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Bogot4, D.C
PARA: DIEGO JAVIER PARRA CORTES, DIRECTOR GENERAL

DE: MARY ALEXANDRA MARTINEZ BONILLA, ASESORA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES. PRIMER SEMESTRE 2026

Respe

tado doctor Parra,

La Asesoria de Control Interno, en su rol de evaluacion y seguimiento, dando

cumpli

miento al Plan Anual de Auditoria de la vigencia 2026, aprobado en el Comité

Institucional de Coordinacién de Control Interno, y en cumplimiento de los roles de
Evaluacion y Seguimiento establecidos en el Decreto 648 de 2017, se permite
comunicar las conclusiones del Informe de seguimiento de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSD) con alcance entre el 01
de enero al 30 de junio de 2026, las cuales son:

Oportunidad en la atencion de las peticiones. Sobre el universo efectivamente
verificado por esta Asesoria de Control Interno, esto es, los 882 registros unicos
de la matriz de PQRSFD aportada por el proceso y la muestra de cuarenta (40)
casos analizados en detalle, no se identificaron peticiones respondidas por fuera
de los términos legales.

Respecto de la Medicion de la satisfaccibn ciudadana se mantiene como
instrumento de medicion la encuesta, no obstante, el porcentaje de satisfaccion
se ve impactado por los casos en los que no se utilizo la plantilla con el enlace
gue conduce a la encuesta de satisfaccion.

Con relacion a la actualizacion de la Informacion reportada en SIDEAP respecto
del equipo de Atencion a la Ciudadania Transparencia y Acceso a la Informacién
Pulblica, esta da cuenta de la idoneidad, no obstante, no en todas las hojas de
SIDEAP se encuentra diligenciada la fecha de retiro o de finalizacién del vinculo
anterior, y una hoja de vida no registra fecha de actualizacion y figura sin validar.
Se identificd una desalineacion en informacién reportada en el micrositio de la
pagina web de la entidad, donde se aloja informacion correspondiente al proceso
algunos documentos que no se encuentran publicados en pagina web y si en los
documentos del proceso de la intranet, debe equiparse esta informacion.

Se identific6 que se nombran actos administrativos que no corresponden a la
realidad institucional, asi como el uso de normatividad derogada (como el
Decreto 847 de 2019 en lugar del Decreto Unico Sectorial 640 de 2025),
relacionado con las funciones del Defensor de la Ciudadania, el informe del
semestre se desplego bajo la norma derogada.

Falta de trazabilidad normativa: Documentos obligatorios por ley, como la Carta
de Trato Digno al Usuario, carecen de version, fecha de publicacion o vigencia,
impidiendo certificar su actualizacion anual segun la Ley 1437 de 2011.
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Inconsistencias en el registro y control de PQRSFD (Gestién de Datos), lo
anterior por cuanto se identificaron 64 radicados que no fueron asociados a la
serie documental PQRS y si se encuentran en la matriz de seguimiento aportada
por el proceso, asi como 554 peticiones que se encuentran alojadas en el
sistema de administracion de documentos ORFEO sin que sean vinculados a las
herramientas de seguimiento interno relacionadas con el consecutivos de PQRS
atendidas por anualidad, se asocian a expedientes funcionales y se omite su
vinculacion a las PQRS.

En cuanto al Registro de peticiones y uso del formato de peticion verbal se
detectaron desviaciones frente a las politicas de operacion del procedimiento
vigente.

En referencia a las Peticiones atendidas en jornadas institucionales especiales:
como la AprobaTon (27 de marzo de 2026) no se estan vinculando a las Tablas
de Retencién Documental (TRD) de la serie documental PQRS, ni a la matriz de
seguimiento, en el entendido que se deben equiparar la atencioén de los tramites
de cara a la radicacion de PQRS reflejado en las métricas reportadas y no
incorporan la encuesta de percepcion ciudadana.

Se destaca la capacidad del proceso para incorporar de manera continua las
recomendaciones derivadas de los diferentes seguimientos y auditorias internas,
lo que refleja un compromiso con la mejora permanente, tales como el uso de la
plantilla institucional actualizada de respuesta de PQRS, no obstante, se
identificaron incumplimientos relacionados con la utilizacion de decretos
derogados para la elaboracién de informes tales como el defensor de la
ciudadania, y la aplicacién de la TRD del proceso, establecido en el Acuerdo 001
de 2024 (AGN), capitulo 2 gestion y tramite de documentos electrénicos el cual
establece que la numeracién sera asignada en estricto orden consecutivo, se
iniciara el primero (1) de enero de cada afio a partir del radicado nimero uno (1),
utilizando sistemas manuales, mecanicos o automatizados. El sistema debe
permitir generar reportes del registro de las comunicaciones oficiales que
contenga el nombre de la persona o entidad remitente, nombre o cédigo de la
dependencia competente, nimero de radicado de entrada y de salida, nombre
de la persona responsable del tramite, anexos y tiempos de respuesta. En la
entidad corresponde al consecutivo del sistema ORFEO la Serie/Subserie
Documental correspondiente en la Tabla de Retencion Documental (TRD) de
PQRSFD.

Se han formulado nueve (09) observaciones que requieren atencion y seran
objeto del proximo seguimiento.

No se identificaron no conformidades durante este seguimiento.

En sintesis, el proceso muestra avances significativos en su gestiéon y un
enfoque hacia la mejora continua, no obstante, debe fortalecer la aplicacion
rigurosa de la normatividad vigente, la implementacion de acciones que
resuelvan las situaciones detectadas, con el fin de consolidar plenamente la
eficacia y la transparencia en la atencion ciudadana.
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A continuacion, se presenta la informacion general del seguimiento, seguida del detalle
del ejercicio.

INFORMACION GENERAL

Proceso, procedimiento o actividad evaluada: Seguimiento peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

Responsable del proceso, procedimiento o actividad evaluada: Atencion a la
ciudadania, transparencia y acceso a la informacion.

Objetivo: Verificar el cumplimiento de la normativa que rige las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones

Alcance: Del 01 de enero al 30 de junio de 2026.

Crit

erios:

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

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

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informaciéon Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

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

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

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

regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Puablica”.

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.".

Decreto 640 de 2025. “Por medio del cual se expide el Decreto Unico del Sector
Gestion Publica”.

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

Acuerdo 001 de 2024 del Archivo General de la Nacién. Por el cual se establece

el Acuerdo Unico de la Funcién Archivistica, se definen los criterios técnicos y
juridicos para su implementacion en el Estado colombiano y se fijan otras
disposiciones

Circular 6 de 2017 Implementacién del formato de elaboracién y presentacion de
informes de quejas y reclamos.
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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. Demas normativa aplicable.

Pruebas de auditoria: Verificacion documental y observacion.

Equipo evaluador: Mary Alexandra Martinez y Viviana Barrera Rojas

Fecha de ejecucién del seguimiento o la evaluacion:

Insumos: Los resultados se fundamentan en la solicitud de informacion efectuada el
06 de julio de 2026 a la Subdireccion de Gestion Corporativa mediante radicado
20261200128043, informacion que fue presentada con radicado 20265100129453 del
22 de julio de 2026, asi como en la consulta del modulo de correspondencia ORFEO y
el Sistema Bogota Te Escucha, y los comentarios al Informe Preliminar remitidos por
los procesos del IDPC.

Limitaciones al seguimiento o evaluacién: Ninguna.

RESULTADOS DE LA EVALUACION Y/O SEGUIMIENTO
Hallazgos

- Fortalezas evidenciadas:

No.

Descripcion Fortaleza

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

Se evidencié el cumplimiento oportuno de los términos legales en la atencién
de las solicitudes respecto de la muestra verificada, al no identificarse
peticiones extemporaneas en la muestra evaluada ni en los 882 registros
Unicos de la matriz de PQRSFD del primer semestre de 2026. Este resultado,
respaldado uniformemente por los informes de gestion distritales del primer
semestre de 2026 (enero a junio) sin observaciones de incumplimiento,
responde a una gestion preventiva eficiente gracias identificada en la
semaforizacion y alertas de vencimiento en dicha matriz.

Asimismo, se destaca el uso de la plantilla oficial de comunicacién externa,
garantizando la inclusion del enlace a la encuesta de satisfaccion. Esta
buena préactica fortalece el control interno y apertura de forma efectiva los
canales de retroalimentacion para medir la percepcion ciudadana.

- Observaciones:

No.

Descripcion Observacion

Idoneidad, Completar informacion en SIDEAP,

Versién 5 06-06-2023



53
N

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital de Patrimonio Cultural

INSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO CULTURAL
AR OO

SEGUIMIENTO Y EVALUACION Radicado: 20261200163383
} Fecha: 31-08-2026
INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O EVALUACION Pag. 5 de 42

No.

Descripciéon Observacion

Diligenciar de manera completa en SIDEAP las fechas de retiro en cada uno
de los casos descritos. Lo anterior, con el fin de garantizar que los soportes y
evidencias correspondan a la realidad institucional del equipo de atencion a

la ciudadania, asegurando la actualizacion permanente de la informacion.

Documentacién del proceso.

e Se recomienda al proceso responsable homologar y mantener
actualizada la documentacién requerida tanto en la intranet como en el
portal web institucional, asi como publicar la encuesta de satisfaccion
servicio a la ciudadania- proteccion e intervencion, Version 07 del 16
de noviembre de 2023 en el espacio dispuesto de la pagina web
https://idpc.gov.co/atencion-ciudadania/, espacio  “diligencia tu
encuesta de satisfaccion”

e De acuerdo con el numeral 5 del articulo 7 de la Ley 1437 de 2011, las
autoridades deben expedir, visibilizar y actualizar anualmente la Carta
de Trato Digno al Usuario, tras la revision en el portal web institucional
(https://idpc.gov.co/atencion-ciudadania/), se constaté la publicacion
de dicho documento; sin embargo, este carece de numero de version y
fecha de publicaciéon o vigencia. Por lo tanto, no es posible verificar
objetivamente su actualizacién anual conforme a la norma.

Informacion correspondiente al defensor de la ciudadania

e Al revisar el enlace referenciado, se observo que el texto descriptivo
junto a la imagen sefala:” El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural -
IDPC—, en el marco del Decreto 847 del 30 de diciembre de 2019,
deleg6 como Defensor de la Ciudadania al Subdirector de Gestion
Corporativa, quien dispondria las medidas administrativas pertinentes
para garantizar la efectiva prestacion de los servicios a la ciudadania”.
Se identific6d que este acto administrativo no corresponde al vigente y
en la seccion del perfil del defensor si se cita la resolucion actualizada
se recomienda al proceso equiparar y unificar dicha informaciéon en e
portal web.

e Al revisar el informe del Defensor de la Ciudadania correspondiente al
primer semestre de 2026, se identificé que esta cita el cumplimiento
del Decreto 847 de 2019, norma derogada y compilada en el Decreto
Unico Sectorial 640 de 2025.

e ALERTAMIENTO PREVENTIVO. Se indica al proceso que, para el
segundo semestre de 2026, los articulos 277.22 y 277.23 del Decreto
640 de 2025 (modificado por el Decreto 207 de 2026 el cual fue
publicado el 16-06-2026), establecen cambios en la designacién del
Defensor de la Ciudadania y en sus funciones. Por lo anterior, se
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No.

Descripciéon Observacion

recomienda al proceso alinear el informe a presentar, con la totalidad
de las funciones descritas e incluir la justificacion de aquellas que no
apliguen. Asimismo, como buena practica para la organizacion de
evidencias, se sugiere crear un expediente en el sistema ORFEO
donde se dispongan los soportes de cumplimiento junto con el informe
correspondiente. Para el préoximo seguimiento se verificardn
nuevamente estas funciones, por lo que se espera recibir las
evidencias organizadas por cada numeral para Su respectiva
validacion.

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

En el procedimiento de atencién de las peticiones presentadas por la
ciudadania, version 9 del 25 de marzo de 2025, en el numeral 4.5.2. indica:
“Las respuestas a las peticiones de la ciudadania deben emitirse en la
plantilla Comunicacion Oficial Externa —Ciudadanos, y seran enviadas al
peticionario a la direccion postal o de correo electrénico suministrada en la
solicitud.”

Lineamiento que al ser verificado en los radicados enunciados a
continuacion, no es cumplido, ya que no figura el enlace para el
diligenciamiento de la encuesta.

*Bogota te escucha 1485282026 - ORFEO 20265110018682

Discordancias con el procedimiento de radicacion
* Bogota te escucha 1871412026 - ORFEO 20265110022862

Se identifico la omision en el diligenciamiento del formato de peticion verbal,
contraviniendo el numeral 4.3 Canales de recepcion y registro de peticiones
ciudadanas, del procedimiento, el cual establece que las solicitudes recibidas
a través del canal telefonico deben registrarse en dicho formato y entregarse
a la ventanilla de correspondencia en la misma fecha de su recepcion.

Validaciones en el reporte del sistema Orfeo

e Se identificaron 65 radicados en la Matriz PQRS de la vigencia 2026
que no se encuentran en el reporte generado por el sistema ORFEO
para la serie documental de la citada vigencia.

e Al revisar la matriz de PQRSFD (vigencia 2026) remitida por el
proceso, se identificaron 882 datos Unicos y un total de 15 radicados
duplicados.

e Se identificaron 22 radicados en el sistema ORFEO que fueron
gestionados durante la jornada de AprobaTon del 27 de marzo de
2026. Sin embargo, dichos numeros no figuran en el reporte de
PQRSD del sistema vinculados a la serie documental de Peticiones,

Versién 5 06-06-2023
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No. Descripciéon Observacion

Quejas y Reclamos de la TRD, ni estan incluidos en la matriz de
seguimiento remitida por el proceso para este seguimiento.

Validaciones en el sistema Orfeo de Peticiones de jornada de Aprobacion
ORFEO 20265110027662

Se identificé que no se utilizo el formato de comunicacion oficial externa ni se
7 incluyo en el correo de notificacion el enlace a la encuesta de satisfaccion,
omision que dificulta la medicibn y documentacién de la percepcion
ciudadana en las métricas de buenas practicas institucionales.
Adicionalmente, se evidencié la falta de vinculacion del registro de la peticién
en el expediente de PQRS del sistema ORFEO.

Validaciones en el sistema Orfeo de Peticiones No Registradas en la Matriz
de seguimiento de PQRS

Se evidenciaron 554 peticiones radicadas en el sistema ORFEO que no
fueron incorporadas en la matriz de registro de PQRSFD del proceso (Anexo
1).

8 Bogota te escucha 549412026 — ORFEO 20265110008562.

Se requiere la justificacion correspondiente ante la falta de registro de esta
peticion en la matriz de PQRSFD aportada por el proceso. Por otra parte, al
revisar la plataforma Bogota Te Escucha, solo se identificaron respuestas
definitivas que informaban sobre los traslados de competencia entre la
Secretaria y el IDPC, y viceversa, sin que se evidenciara una respuesta de
fondo remitida al ciudadano.

Discordancia entre la Matriz ORFEO vy el registro de Bogota Te Escucha

En la muestra seleccionada se identifico el siguiente caso de las solicitudes

9 pertenecientes a este grupo de radicados de ORFEO que, a pesar de haber
sido gestionado y registrado en la plataforma Bogota Te Escucha, fue omitido
en la matriz interna de seguimiento aportada por el proceso.

No conformidades detectadas:

No. Descripcion No conformidad

1 No se identifican para este seguimiento

Detalle de evaluacion

En el marco del presente seguimiento, se llevé a cabo un analisis del cumplimiento del
Titulo 10 Lineamientos en Materia de Servicio a la Ciudadania, Capitulo 1 Disposiciones

Generales, del Decreto 640 de 2025 (texto original antes del Decreto 207 de 2026), con
Version 5 06-06-2023
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base a la informacion proporcionada por el Equipo de Transparencia y Atencién a la
Ciudadania.

A continuacion, se presenta el resultado de la evaluacion y seguimiento realizado:
1. Atencion a la Ciudadania

El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural (IDPC) ha implementado un modelo de
atencion a la ciudadania disefiado para facilitar el acceso a los diversos servicios y
tramites, modelo que cuenta con multiples canales de atencién, buscando adaptarse a
las necesidades y preferencias de la ciudadania.

1.1. Idoneidad?

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

e SCBG, de acuerdo con la revision realizada a la hoja de vida aportada por el proceso
de registro en el SIDEAP, se constaté que la profesional finalizé su vinculo previo con
el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural el 24 de noviembre de 2025. Para la
vigencia 2026, fue vinculada mediante el Contrato de Prestacion de Servicios CPS
016-2026, suscrito el 19 de enero de 2026, con constancia de idoneidad radicada en
ORFEO con el N.° 20265000011363. La contratista es Profesional en Psicologia,
especialista en Gerencia de Proyectos, y cuenta con formacidon complementaria en
lenguaje claro, gestion de la integridad, innovacion, servicio a la ciudadania y
tratamiento de datos personales. Asimismo, registra cinco (5) afios de experiencia
profesional y un (1) afio de experiencia relacionada con la coordinacion de atencion al
ciudadano en el sector publico.

e DSS, De acuerdo con la revision realizada a la hoja de vida aportada por el proceso
de registro en el SIDEAP, se constatd que el profesional actualizé sus datos el 5 de
enero de 2026, registrando su vinculacion como contratista del Instituto Distrital de
Patrimonio Cultural (IDPC) hasta el 30 de diciembre de 2025. Para la vigencia 2026,
fue vinculado mediante el Contrato de Prestacion de Servicios CPS 023-2026,
suscrito el 17 de enero de 2026, con constancia de idoneidad radicada en ORFEO
bajo el N.° 20265000011053. El contratista es Profesional en Psicologia con
especializacion en Gerencia del Talento Humano. Segun la constancia de idoneidad,
acredita dos (2) afios y ocho (8) meses de experiencia relacionada en gestion
corporativa, administrativa y atencién al ciudadano, perfil que respalda la idoneidad
para el cumplimiento de las obligaciones contractuales.

e JJC, De acuerdo con la revision realizada a la hoja de vida aportada por el proceso de
registro en el SIDEAP, se constatd que el profesional actualizé sus datos el 8 de
enero de 2026, registrando su vinculacion como contratista del Instituto Distrital de
Patrimonio Cultural (IDPC) desde el 03 de febrero de 2025 no diligencio fecha de
finalizacion, para la vigencia 2026, se encuentra vinculada mediante el Contrato de
Prestacion de Servicios CPS 017-2026, suscrito el 19 de enero de 2026, con

! Por proteccion de datos, se realiza anonimizacion de los nombres del personal.
Version 5 06-06-2023
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constancia de idoneidad radicada en ORFEO bajo el N.° 20265000011353, la
contratista es Profesional en Derecho con especializaciéon en Derecho Administrativo
y diplomado en Contratacion Estatal, quien cuenta con mas de dos afios de
experiencia en el sector publico y privado, desempefiando labores de apoyo en
derechos de peticion, el objeto contractual establece: “Prestar servicios de apoyo a la
gestion al Instituto Distrital de Patrimonio Cultural -IDPC, para la atencion integral y el
servicio a la ciudadania en sus diferentes canales, para garantizar el acceso oportuno
a la oferta institucional y demas actividades que adelanta la Entidad, en cumplimiento
de los lineamientos distritales y la normatividad vigente”.

ZABG, De acuerdo con la revision realizada a la hoja de vida aportada por el proceso
de registro en el SIDEAP, se constatd que el profesional actualizoé sus datos el 02 de
julio de 2026, registrando su vinculacion como contratista del Instituto Distrital de
Patrimonio Cultural (IDPC) desde el 19 de enero de 2026, para la vigencia 2026, se
encuentra vinculada mediante el Contrato de Prestacién de Servicios CPS 021-2026,
suscrito el 15 de enero de 2026, con constancia de idoneidad radicada en ORFEO
bajo el N.° 20265000011123, se validé que la profesional es Abogada con
especializaciones en Derecho del Trabajo y Gestién Publica, con mas de dos afos de
experiencia profesional y un afio en experiencia relaciona.

LLSV, De acuerdo con la revision realizada a la hoja de vida aportada por el proceso
de SIDEAP, esta no tiene registra fecha de actualizacion de datos, es una hoja de
vida sin validar, para este seguimiento se validé que la profesional se encuentra
nombrada en periodo de prueba mediante la Resolucion No. 172 del 11 de febrero de
2026. La funcionaria es antropdloga, magister en Género, Sociedad y Politicas, y
magister en Estudios Interdisciplinarios de Género; asimismo, cuenta con estudios de
especializacion en Gerencia Social. Su trayectoria profesional incluye vinculacién con
la Secretaria Distrital de Integracion Social desde el afio 2011, respaldada por una
experiencia laboral acumulada desde 1998.

Observacion 1

Se recomienda diligenciar en el SIDEAP las fechas de retiro para cada uno de los casos
expuestos anteriormente, con el proposito de que los registros reflejen con fidelidad la
realidad institucional de los profesionales que integran el equipo de atencion a la
ciudadania y se mantenga la informacion permanentemente actualizada.

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

e Capacitacion virtual Criterios de Calidad PQRS Bogota te escucha, realizada el 19
de junio de 2026 Atencién a la ciudadania, Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica, listado de asistencia donde se registra asistencia de los
miembros del equipo de atencién a la ciudadania.

e Los funcionarios DSS, JJC, ZABG y LLSV participaron en el mes de mayo en la
capacitacion Cuidadores de la Confianza, impartida por la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogotd. Con su asistencia, los servidores integraron la segunda cohorte del
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programa orientado a cuidar, acompafiar y transformar la atencion al ciudadano
a través de la empatia en el servicio.

e Capacitacion: Accesibilidad y usabilidad en documentos digitales Accesibilidad y
usabilidad en documentos digitales, realizada el 27 de abril de 2026

1.2. Encuestas de satisfaccion

El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural ha implementado un procedimiento para la
medicion y evaluacion de la satisfaccion de la atencion a la ciudadania enfocado en
obtener una comprension profunda de la percepcién 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 prestacién 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 segundo semestre se recibieron las respuestas
relacionadas en la tabla 1.

Tabla 1. Relacién de encuestas de satisfaccion aplicadas primer semestre 2026.

Porcentaje de

Personas atendidas Total encuestas " S
diligenciamiento

Enero 626 93 14,86%
Febrero 967 149 15,41%
Marzo 1543 209 13,55 %
Abril 1698 214 16,0 %
Mayo 1691 314 18,57 %
Junio 1334 213 15,97%
Total 7859 15,17 %

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

El balance del semestre consolida una atencion total de 7.859 usuarios y la recoleccién
de 1.192 encuestas, alcanzando un porcentaje global de diligenciamiento del 15,17 %.
En relacion con el comportamiento de la atencion, la afluencia ciudadana crecié un 171
% entre enero y abril, concentrando los picos mas altos en abril y mayo. Por su parte,
mayo se posicioné como el mes de mayor efectividad en la captura de encuestas.

Durante el primer semestre, la percepcion del servicio por parte de la ciudadania fue
altamente favorable, alcanzando un 98,57 % de satisfaccion positiva (88,00 % Excelente
y 10,57 % Buena). Por su parte, las valoraciones desfavorables (Muy Mala)
representaron apenas el 0,17 % (2 casos), lo que evidencia un nivel superior de calidad
en la atencion prestada, como se evidencia en la tabla 2.

Tabla 2. Calificaciones encuestas de satisfaccion segundo semestre 2026.

Versién 5 06-06-2023



2000 INSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO CULTURAL
2%2 , AP0 0 A
RGP, SEGUIMIENTO Y EVALUACION Radicado: 20261200163383
ALCALDIA MAYOR B Fecha: 31-08-2026
?”LI&%Z;E%I%}:&%&ZF INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O EVALUACION Pag. 11 de 42

I\l\:g?; Mala Regular Buena Excelente res::n de Total

Enero 0 0 2 9 82 0 93
Febrero 0 0 0 16 133 0 149
Marzo 1 0 2 24 182 0 209
Abril 0 0 0 18 190 6 214
Mayo 1 0 0 40 272 1 314
Junio 0 0 3 19 190 1 213
Total 2 0 7 126 1049 8 1192

Fuente: Elaboracién propia a partir de informes de satisfaccion publicados.
2. Documentacién del proceso y Defensor de la Ciudadania

De acuerdo con el Capitulo 5 (Defensor de la Ciudadania) del Decreto Unico del Sector
Gestidn Publica (Decreto 640 del 23 de diciembre de 2025 de la Alcaldia Mayor de
Bogota, D.C.), especificamente con lo dispuesto en el Articulo 277.22, todas las
entidades y organismos del Distrito deben implementar la figura del Defensor o
Defensora de la Ciudadania. En cumplimiento de esta disposicion, se adelantaron las
siguientes validaciones

2.1. Documentacion del proceso

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

e 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 2 del 25 de junio de 2026, codigo
ACT-MAN-2

¢ Manual operativo del defensor de la ciudadania, version 3 del 23 de agosto de 2024.

e Manual programa integral de gestion de datos personales, version 2 del 17 de julio de
2026, codigo ACT-MAN-4
Manual proteccion de datos personales IDPC version 1 del 02 de octubre de 2023*
Politica Antisoborno, version 2 del 31 de diciembre de 2024.

e Procedimiento de atencion de las peticiones presentadas por la ciudadania, versién 9
del 25 de marzo de 2025

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

e Procedimiento de publicacion y desfije de informacion, version 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.

e Encuesta de satisfaccion de servicio a la nifias, nifios y adolescentes, version 1 del 25
de junio de 2025.
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Encuesta de satisfaccion servicio a la ciudadania version 1, del 25 de marzo de 2025.
Guia de responsabilidad demostrada IDPC, version 1 del 18 de agosto de 2026. **

¢ Encuesta de satisfaccion servicio a la ciudadania- proteccion e intervencion, Version
07 del 16 de noviembre de 2023**,

e Formato de encuesta de satisfaccion del servicio a la ciudadania del equipo de
patrimonio inmaterial, versién 1 del 18 de diciembre de 2023.

e Formato peticién verbal, versién 5 del 23 de agosto de 2024.

Formato de quejas, reclamos y sugerencias, version 7 del 23 de agosto de 2024.
Formato de Encuesta de satisfaccidon servicio a la ciudadania — Parque Arqueoldgico
y del Patrimonio Cultural de USME versién 1 del 23 de agosto de 2024.

e Encuesta de satisfaccion servicio a la ciudadania — Equipo de patrimonio inmaterial,
version 1 del 18 de diciembre de 2023.

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

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

e 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).

e Encuesta de satisfaccion servicio a la ciudadania de Centro de documentacion, Fecha
de publicacién 02 de mayo de 2023 (formulario de Google Forms).

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

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

e Formato de Evaluacién de Ambitos De Participacion Ciudadana versién 3 del 26 de
agosto de 2022.

Formato de Encuesta de rendicion de cuentas version 2 del 26 de agosto de 2022.
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, Este enlace redirige a un
documento del 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".

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/

En la revision de los documentos del proceso de atencién a la ciudadania, se constaté
gue los siguientes documentos vigentes se encuentran publicados en la pagina web
(seccion Servicio al Publico, Normas, Formularios y Protocolos de Atencién) y no se
encuentran disponibles en la intranet institucional.

Manual proteccién de datos personales IDPC version 1 del 02 de octubre de 2023*

e Encuesta Virtual de Satisfaccion Servicio a la Ciudadania. Fecha de publicacién 02 de
mayo de 2023 (formulario de Google Forms).
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En la revision de los documentos del proceso de atencién a la ciudadania, se constatd
gue los siguientes documentos vigentes se encuentran disponibles en la intranet
institucional y no se encuentran publicados en la pagina web (seccién Servicio al
Puablico, Normas, Formularios y Protocolos de Atencidn)

Guia de responsabilidad demostrada IDPC, version 1 del 18 de agosto de 2026. **
Encuesta de satisfaccion servicio a la ciudadania- proteccién e intervencion, Version
07 del 16 de noviembre de 2023**,
Designacion de Operador Lateral del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones —SDQS
Formato Informe mensual del Sistema “Bogota te escucha”, Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones — SDQS-

e Formato Informe mensual del Sistema “Bogota te escucha”, Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones — SDQS-

¢ Formato Matriz de registro de PQRSFD.

Observacion 2

e Se recomienda al proceso responsable homologar y mantener actualizada la
documentacién requerida tanto en la intranet como en el portal web institucional,
asi como publicar la encuesta de satisfaccion servicio a la ciudadania- proteccion
e intervencién, Versién 07 del 16 de noviembre de 2023 en el espacio dispuesto
de la pagina web https://idpc.gov.co/atencion-ciudadania/, espacio “diligencia tu
encuesta de satisfaccion”

e De acuerdo con el numeral 5 del articulo 7 de la Ley 1437 de 2011, las
autoridades deben expedir, visibilizar y actualizar anualmente la Carta de Trato
Digno al Usuario, tras la revisiéon en el portal web institucional (https://idpc.gov.co/
atencion-ciudadania/), se constaté la publicacion de dicho documento; sin
embargo, este carece de numero de version y fecha de publicacion o vigencia.
Por lo tanto, no es posible verificar objetivamente su actualizacion anual conforme
a la norma.

Respecto a la Politica Antisoborno, se verificO su publicacibn en la pagina web
institucional, en la seccién Servicio al publico, normas, formularios y protocolos de
atencion 'y en el espacio de  noticias en el siguiente enlace,
(https://idpc.gov.co/noticias/comprometidos-con-la-transparencia-politica-antisoborno-
del-idpc/), corresponde a la version 2, con fecha de aprobacion del 31 de diciembre de
2024.

2.2.Defensor de la ciudadania

Para la fecha de corte de este seguimiento a 30 de junio de 2026, el Instituto Distrital
de Patrimonio Cultural (IDPC) actualiz6 la designacion del Defensor de la Ciudadania.
Dicha novedad se notificO a la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota mediante el radicado ORFEO N.°
20265100042361 del 4 de junio de 2026. En este comunicado se informé que, a través
de la Resolucion N.° 555 del 14 de mayo de 2026, se confirié el encargo al subdirector
de Gestion Corporativa a partir del 15 de mayo de 2026, en cumplimiento de lo
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establecido en la Resolucion N.° 589 del 25 de julio de 2025 (radicado ORFEO N.°
2025100005895) se asigna dicha funcion.

La informacion 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 resolucion 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 verifico la implementacién de la estrategia de posicionamiento del Defensor de la
Ciudadania, la cual incluyé acciones como la presentacion del rol en las jornadas de
induccion y reinduccion, asi como actividades de intercambio de saberes. Estas
gestiones se encuentran consolidadas en el informe 20255100174903 del 26 de
noviembre de 2025, el cual contiene la evidencia detallada de dicho despliegue.

En ejercicio de sus funciones, el Defensor de la Ciudadania puso a disposicion del
publico en el sitio web institucional el informe semestral de gestion. Dicho documento,
correspondiente al primer semestre de 2026, fue publicado el 17 de julio de 2026 se
incluye el detalle del cumplimiento del articulo 277.22 Capitulo 5 Defensor de la
Ciudadania, del Decreto Unico Sectorial Distrital 640 de 2025, referente a las funciones
asignadas a esta figura.

De acuerdo a este informe, durante el periodo evaluado, el Instituto Distrital de
Patrimonio Cultural (IDPC) reporto cumplimiento en los lineamientos definidos. A
continuacion, se detallan los avances por funcion:

e Funcién 1, Lineamiento 1: Se reportdé un avance del 100 % en el seguimiento a
los productos del Plan de Accion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania.

e Funcién 1, Lineamiento 2: Se reportd un avance del 50 % en lo relacionado con
Implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania.

e Funcién 1, Lineamiento 3: Se report6 un avance del 50 % en cuanto al
Presupuesto asignado y ejecucion en metas de relacionamiento con la
ciudadania.

e Funcidn 2, Lineamiento 1: Se reportd6 un avance del 50 % en cuanto
recomendaciones sobre lenguaje claro, accesibilidad y enfoque de derechos.

e Funcién 2, Lineamiento 2: Se reporté un avance del 70 % Promocion de canales
de denuncia y proteccion al denunciante (Directiva 005 de 2023).

e Funcién 2, Lineamiento 3: Se reportd6 un avance del 50 % Formulacion de
recomendacion es para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas.

e Funcion 3, Lineamiento 1: Se reportdé un avance del 50 % Analisis a partir de los
escenarios de interaccion definidos en el Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania.

* Funcién 3, Lineamiento 2: No se identific6 el registro del % de avance, A
continuacion, se reportan los datos de contacto del Defensor de la Ciudadania
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Como

de la entidad: nombre completo, correo electronico y numero telefonico de
contacto.

Funcion 4, Lineamiento 1: Se reporté un avance del 70 % Estrategias de
comunicaciéon para la divulgacion de derechos deberes y canales de atencion
ciudadana.

Funcion 4, Lineamiento 2: Se report6 un avance del 50 % Fomentar la
realizacion de sensibilizaciones y cualificaciones en servicio a la ciudadania
dentro de la entidad.

Funcion 4, Lineamiento 3: Se report6 un avance del 50 % Fomentar la
participacion institucional en procesos de formacion sobre servicio a la
ciudadania y el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
“Bogota te escucha” que sean promovidas por la Secretaria General.

Funcion 5, Lineamiento 1: Se reportd un avance del 50 % ldentificacion, analisis
y fortalecimiento de los canales de atencién a la ciudadania.

Funcion 5, Lineamiento 2: Se reportd un avance del 50 % Seguimiento a la
racionalizacion y digitalizacion de tramites.

Funcion 7, Lineamiento 1: Se reporté un avance del 50 % El Defensor de la
Ciudadania participara en la Mesa Técnica de Apoyo al Comité de Gestion y
Desempefio para revisar el avance del Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania.

Funcién 7, Lineamiento 2: Los Defensores participaran como invitados en la
Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

parte de la verificacion de los reportes presentados en el informe semestral de

gestion del Defensor de la Ciudadania, se validaron las siguientes evidencias: el acta

de reu
pantall
Digno,

nion de seguimiento a la estrategia de racionalizacion de tramites, la captura de
a con los datos de contacto del Defensor, dos infografias sobre la Carta de Trato
derechos, deberes y canales de atencion del IDPC; el correo electrénico con el

analisis de las encuestas de satisfaccion, los informes de las ferias de servicio de enero

y abril,

Obser

y el oficio referente al cambio de designacion del Defensor de la Ciudadania.

vacion 3

Informacion correspondiente al defensor de la ciudadania

Al revisar el enlace referenciado, se observé que el texto descriptivo junto a la
imagen sefiala:” El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural -IDPC—, en el marco
del Decreto 847 del 30 de diciembre de 2019, delegé como Defensor de la
Ciudadania al Subdirector de Gestion Corporativa, quien dispondria las medidas
administrativas pertinentes para garantizar la efectiva prestacion de los servicios a
la ciudadania”. Se identifico6 que este acto administrativo no corresponde al
vigente y en la seccion del perfil del defensor si se cita la resolucion actualizada,
se recomienda al proceso equiparar y unificar dicha informacién en el portal web.

Al revisar el informe del Defensor de la Ciudadania correspondiente al primer
semestre de 2026, se identificoO que esta cita el cumplimiento del Decreto 847
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de 2019, norma derogada y compilada en el Decreto Unico Sectorial 640 de
2025.

2.3. ALERTAMIENTO PREVENTIVO. Se indica al proceso que, para el segundo
semestre de 2026, los articulos 277.22 y 277.23 del Decreto 640 de 2025
(modificado por el Decreto 207 de 2026 el cual fue publicado el 16-06-2026), establecen
cambios en la designacion del Defensor de la Ciudadania y en sus funciones. Por lo anterior,
se recomienda al proceso alinear el informe a presentar, con la totalidad de las funciones
descritas e incluir la justificacion de aquellas que no apliquen. Asimismo, como buena
practica para la organizacion de evidencias, se sugiere crear un expediente en el sistema
ORFEO donde se dispongan los soportes de cumplimiento junto con el informe
correspondiente. Para el proximo seguimiento se verificaran nuevamente estas funciones,
por lo que se espera recibir las evidencias organizadas por cada numeral para su respectiva
validacion.

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

En cuanto a la atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias,
como se aclaré en el alcance, esta Asesoria de Control Interno realiza seguimientos
semestrales, por lo que, en esta auditoria se incluye Unicamente una revisidn con
respecto a las PQRSD del primer semestre de 2026.

En la matriz reportada se registraron 897 entradas correspondientes al segundo
semestre de 2026, de las cuales 882 son registros Unicos de PQRSFD. La muestra
analizada se distribuy6 de la siguiente manera: 2 denuncias, 1 quejas, 64 reclamos (4
incluidos en la muestra), 443 derechos de peticién de interés particular (9 incluidos en
la muestra), 93 de interés general (2 incluidos en la muestra), 179 solicitudes de
informacion (10 incluidas en la muestra), 33 consultas (2 incluidas en la muestra), 67
solicitudes de copias (6 incluidas en la muestra), 4 felicitaciones (1 incluidas en la
muestra) ,11 sugerencias (1 incluida en la muestra), 1 caso de la jornada de
AprobaTon, 1 casos del reporte Orfeo serie PQRS, una muestra totalizad de 40 casos.

2.4.1. Denuncias

La muestra seleccionada para este seguimiento incluyé las siguientes denuncias, de
acuerdo a la definicién incluida en el literal (h) del numeral 2.3 glosario de términos del
Modelo de Atencion a la ciudadania y grupos de interés, se define “denuncia’:
Manifestacion que puede realizar cualquier persona para enterar a las autoridades de
la existencia de hechos contrarios a la ley, incluidos los relacionados con contratacion
publica, con el fin de activar mecanismos de investigaciobn y sancion de caracter
administrativo, disciplinario, fiscal y penal. (15 dias habiles) del Modelo de atencion a la
ciudadania y grupos de interés.

e Bogota te escucha 528442026 - ORFEO 20265110005872.

La peticion fue clasificada como denuncia, fue registrada en el sistema Bogota te
escucha el 27 de enero de 2026, recibida por el canal web, Se valido la radicacion en el
sistema ORFEO el 26 de enero de 2026, solicitud anonima.
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La solicitud estaba relacionada con temas de contratacion, con respuesta de
solicitud de aclaracion bajo el numero de radicado No 20265300006461 del 03 de
febrero de 2026, El sistema Bogota Te Escucha cerr6 autométicamente la peticion
debido a que el ciudadano no registré la ampliacion o aclaracion de informacion
requerida dentro de los plazos establecidos, el correo de notificacion de la respuesta
se envio el 24 de marzo de 2026, como acuse de entrega, se validd el acuse de
recibo certificado del 4-72.

La Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones frente a esta
peticion, toda vez que se validd en los sistemas de informacion consultados que no
se aportd respuestas a la solicitud de aclaracion realizada por el proceso
responsable en cumplimento normativo “solo se devolvera una solicitud al interesado
para su correccion o aclaracion dentro de los diez (10) dias siguientes si no se
comprende su finalidad u objeto”. Al no haberse recibido la aclaracion requerida en
dicho plazo, la peticion fue archivada conforme al procedimiento estipulado.

e Bogota te escucha 2530882026 - ORFEO N/A.

La peticion fue clasificada como denuncia y registrada en el sistema Bogota Te
Escucha el 9 de abril de 2026 por la Secretaria Distrital de Gobierno. No se registré
en el sistema ORFEO debido a que el tramite se atendio mediante traslado directo a
través de Bogota Te Escucha. En dicha plataforma, la solicitud tuvo un primer
traslado el 12 de abril de 2026 hacia el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural
(IDPC), entidad que posteriormente remitio la peticion por competencia al Instituto
Distrital de la Participacion y Accion Comunal (IDPAC) el 17 de abril, al tratarse de
un asunto relacionado con la tesoreria de una Junta de Accion Comunal (JAC).

Al respecto, la Oficina Asesora de Control Interno observa que el traslado
interinstitucional se efectué cinco (5) dias después de haber tenido conocimiento de
la solicitud.

2.4.2. Quejas )
e Bogota te escucha 1996532026 - ORFEO 20265110023122

La peticion fue clasificada como queja, recibida el 12 de marzo de 2026 a través del
canal web mediante el correo del Defensor de la Ciudadania. Se verificd su radicacion
en el sistema ORFEO con fecha del 13 de marzo y su posterior registro en Bogota Te
Escucha el 17 de marzo, constatando la debida clasificacién del tramite y su asignacion
a la Subdireccion de Gestion Corporativa efectuada el 15 de marzo.

La queja, relacionada con la entrada al Museo de Bogota, fue atendida mediante
respuesta con radicado ORFEO 20265000022211 del 25 de marzo de 2026, se envio el
correo electrénico de notificacion y se valido el acuse de recibo certificado expedido por
4-72 con fecha del 26 de marzo, confirmando su posterior registro en la plataforma
Bogota Te Escucha el 26 de marzo de 2026.

La Asesoria de Control Interno no presenta observaciones frente a los tiempos de
respuesta ni respecto al uso de la plantilla oficial externa definida, asi como a la
reasignacion dentro de los plazos establecidos.

2.4.3. Reclamos.
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La muestra seleccionada para este seguimiento incluyd los siguientes reclamos, de
acuerdo con la definicion incluida en el literal (t) del numeral 2.3 glosario de términos
del Modelo de Atencién a la ciudadania y grupos de interés, se define “Reclamo: Es el
derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya sea
por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la
falta de atencion de una solicitud. (15 dias habiles)” del Modelo de atencién a la
ciudadania y grupos de interés.

e Bogota te escucha 1470202026- ORFEO 20265110016822

La peticién fue clasificada como reclamo, recibida el 26 de febrero de 2026 mediante el
canal presencial (Web Service) e ingresada a la plataforma Bogota Te Escucha. Se
verificé su registro en dicho sistema el mismo 26 de febrero y su radicacion en ORFEO
con fecha del 25 de febrero, constatando la debida clasificacion del tramite y su
asignacion a la Subdireccién de Proteccion e Intervencion.

La solicitud, relacionada con a la autorizacidon para intervenir en el proceso de
restauracion de un inmueble, fue atendida mediante respuesta definitiva con radicado
ORFEO 20263060017281 del 10 de marzo de 2026, fecha en la que también se envio
el correo electronico de notificacion. Finalmente, se confirmé el registro de dicha
respuesta en Bogotda Te Escucha el 13 de marzo y se validé el acuse de recibo
certificado expedido por 4-72.

La Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones, toda vez que se
verificod la ejecucion oportuna de cada etapa del procedimiento: se empled el formato
de comunicacion oficial externa con el enlace a la encuesta de satisfaccion, se
cumplieron los plazos de asignacion y emision de la respuesta, y se validé el
cumplimiento del ciclo definido en el procedimiento.

e Bogota te escucha 2699012026 - ORFEO 20265110033502

La peticién se clasific6 como reclamo, recibida a través del canal web del sistema
Bogota te escucha el 15 de abril de 2026, recibida a través del canal virtual via
correo electrénico (Web Service). Se verificO su correcto registro en el sistema
Bogota Te Escucha y su radicacion en el sistema ORFEO con fecha del 15 de abril,
constatando ademas la debida clasificacion del tramite y su asignacion a la
subdireccion de proteccion e intervencion.

La solicitud, orientada a consultar el estado del tramite con radicado No.
20255110090632 del 3 de octubre de 2025 (autorizacion de anteproyecto en Area de
Proteccion del Entorno Patrimonial), fue atendida mediante respuesta definitiva con
radicado ORFEO 20263060029941 del 27 de abril de 2026. En esa misma fecha se
envio el correo electrénico de notificacién, validando su apertura mediante la
herramienta Mailsuite, asi como el registro en la plataforma Bogota Te Escucha.

La Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones, toda vez que se
verifico la ejecucion oportuna de cada etapa del procedimiento: se empleo el formato
de comunicacion oficial externa con el enlace a la encuesta de satisfaccion, se
cumplieron los plazos de asignacién y emision de la respuesta, y se validd el
cumplimiento del ciclo definido en el procedimiento.
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e Bogota te escucha 4593722026 - ORFEO 20265110057942

La peticidon se clasific6 como reclamo, recibida a través del canal web del sistema
Bogota te escucha el 30 de junio de 2026, recibida a través del canal virtual via
correo electrénico (Web Service). Al revisar la trazabilidad del tramite, se constato
su radicacion en el sistema ORFEO el 25 de junio de 2026 y su registro en la
plataforma Bogota te Escucha el 30 de junio de 2026 (segundo dia habil). Al
respecto, el numeral 5.2 Generalidades del registro de peticiones del Manual para la
gestion de peticiones ciudadanas (Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota, Version 03, 2020) sefala que “las entidades deben crear las peticiones en el
sistema al momento de la recepcion, toda vez que el inicio de términos de la peticion
sera el dia habil siguiente a la fecha del primer conocimiento de la peticién por parte
de cada entidad”, se verifico la adecuada clasificacion de la solicitud y su asignacion
a la Subdireccion de proteccion e intervencion, dependencia que emitio la respuesta
dentro de los plazos normativos, por lo que no se vieron afectados los términos de
atencion efectiva al ciudadano

La solicitud, orientada a consultar el estado del tramite correspondiente al radicado
No. 20255110085762, fue atendida mediante respuesta definitiva bajo el oficio
ORFEO No. 20263060050031 del 6 de julio de 2026. Se constato el envio de la
notificacion por correo electrénico y el acuse de recibo certificado por parte de 4-72
el 22 de julio de 2026, el registro de la respuesta en la plataforma Bogota Te
Escucha se realiz6 el 21 de julio.

La Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones, toda vez que se
verifico la ejecucién oportuna de cada etapa del procedimiento: se emple6 el formato
de comunicacion oficial externa con el enlace a la encuesta de satisfaccion, se
cumplieron los plazos de asignacion y emision de la respuesta, y se validé el
cumplimiento del ciclo definido en el procedimiento.

e Bogota te escucha 3583802026 - ORFEO 20265110044302

La peticion fue clasificada como reclamo, recibida el 19 de mayo de 2026 a través
del canal virtual via correo electronico (Web Service). Se verificG su registro en la
plataforma Bogota Te Escucha y su radicacion en el sistema ORFEO con fecha del
19 de mayo, constatando la debida clasificacion del tramite y su asignacion a la
Subdireccion de Proteccion e Intervencion.

La solicitud en base a la Consulta de estado de tramite - Radicado No.
20255110065952, se atendi6 mediante respuesta definitiva con radicado ORFEO
20263060042131 del 03 de junio de 2026, él envidé el correo electronico de
notificacion y el acuse de recibo certificado expedido por 4-72, se realiz6é el 05 de
julio, Finalmente, se confirmo el registro de dicha respuesta en Bogota Te Escucha
el 4 de julio

La Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones, toda vez que se
verifico la ejecucién oportuna de cada etapa del procedimiento: se empleé el formato
de comunicacion oficial externa con el enlace a la encuesta de satisfaccion, se
cumplieron los plazos de asignacién y emision de la respuesta, y se validé el
cumplimiento del ciclo definido en el procedimiento.
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2.4.4. Solicitudes de Informacioén

La muestra seleccionada para este seguimiento incluyo las siguientes solicitudes de
informacion, de acuerdo a la definicion incluida en el literal (n) del numeral 2.3
glosario de términos del Modelo de Atencidn a la ciudadania y grupos de interés, se
define “Peticion de informacion: Facultad que tiene la ciudadania de solicitar y
obtener acceso a la informacion sobre las actualizaciones derivadas del
cumplimiento de las funciones atribuidas, solicitud de registros, informes, datos o
documentos producidos o en posesion, control o custodia de una entidad. (10 dias
habiles).

e Bogota te escucha 1485282026 - ORFEO 20265110018682

La peticidn fue clasificada como solicitud de informacion, recibida por el canal virtual.
recibida via correo electréonico (Web Service). Se valido su registro en el sistema
Bogotd Te Escucha el 27de febrero y la radicaciéon en ORFEO fue el 3 de marzo,
segundo dia habil del mes siguiente, por tanto se incumple la politica de operacion
4.1 Ingreso de peticiones que establece que “Las PQRSD deberan ser radicadas en
el Sistema de Gestion de Documentos Electronicos -Orfeo el mismo dia de su
recepcion, en los casos que sea recibida posterior a las 4:30 pm, podra ser radicada
al siguiente dia habil” .Se verifico la correcta clasificacion del tramite y su asignacion
a la Subdireccion de Gestion Territorial del Patrimonio.

La solicitud de informacion estaba relacionada con la informacion de la existencia
de Bienes de Interés Cultural (BIC), sectores de interés patrimonial o hallazgos
arqueoldgicos localizados en el area de influencia del proyecto del contrato
IDU1541- 2025., fue atendida con respuesta definitiva con radicado Orfeo
20266000027151 del 16 de abril, Se verifico el registro de la respuesta en Bogota Te
Escucha el 04 de marzo donde se identificd que se esta referenciado la respuesta a
la peticion con el nimero 20265100015391, el correo de notificacion de la respuesta
se envio el 16 de abril de 2026, como acuse de entrega, se valido el acuse de recibo
certificado del 4-72.

Observacion 4

La Asesoria de Control Interno identificd Inconsistencias en la formalizacion de
respuestas: En la revision de las comunicaciones de salida, se detect6 que el oficio No.
20266000027151 no empled el formato institucional vigente para comunicacion oficial
externa, omitiendo el enlace destinado a la encuesta de satisfaccion del usuario.
Asimismo, la comunicacion No. 20265100015391 presenté una falla de forma en el
encabezado al direccionar el saludo a un tercero (Sefor Jefferson). Cabe sefialar que
la asignacion de ambos tramites y la emision de sus respuestas definitivas se
ejecutaron dentro de los términos legales establecidos, por otra parte, se identificd
extemporaneidad en la radicacion de peticiones se constatd su registro en el sistema
Bogota Te Escucha el 27 de febrero de 2026; sin embargo, su radicacion en el sistema
ORFEO se efectuo hasta el 3 de marzo de 2026 (segundo dia habil del mes siguiente).

e Bogota te escucha 1333522026 - ORFEO 20265110015132
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La peticion fue clasificada como solicitud de informacion, recibida a través del canal
virtual via correo electréonico (Web Service). Se verificd su correcto registro en el
sistema Bogotd Te Escucha y su radicacion en el sistema ORFEO con fecha del 23
de febrero, constatando ademas la debida clasificacion del tramite y su asignacion a
la Oficina Juridica.

La solicitud, orientada a la expedicion de una certificacion contractual, se atendio
mediante respuesta definitiva con radicado ORFEO 20261100012841 del 24 de
febrero de 2026, fecha en la cual también se envio el correo electronico de
notificacion. Finalmente, se confirmé el registro de dicha respuesta en Bogota Te
Escucha el 4 de marzo y se valido el acuse de recibo certificado expedido por 4-72.

La Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones, toda vez que se
verifico la ejecucion oportuna de cada etapa del procedimiento: se empleo el formato
de comunicacion oficial externa con el enlace a la encuesta de satisfaccion, se
cumplieron los plazos de asignacién y emision de la respuesta, y se validd el
cumplimiento del ciclo definido en el procedimiento.

e Bogota te escucha 2058542026 - ORFEO 20265110024362

La peticion fue clasificada como solicitud de informacion, recibida a través del canal
virtual via correo electronico (Web Service). Se verificd su registro en el sistema
Bogota Te Escucha el 19 de marzo y su radicacion en ORFEO con fecha del 18 de
marzo, constatando la debida clasificacion del tramite y su asignacion a la
Subdireccion de Divulgacion.

La solicitud, orientada a la informacién sobre los archivos del Hospital San Juan de
Dios, fue atendida mediante respuesta definitiva con radicado ORFEO
20264000023181 del 30 de marzo de 2026. Se confirmo el registro de la respuesta
en Bogota Te Escucha ese mismo 30 de marzo, el envio del correo electrénico de
notificacion el 31 de marzo y la validacion del acuse de recibo certificado expedido
por 4-72.

La Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones, toda vez que se
verifico la ejecucién oportuna de cada etapa del procedimiento: se empleé el formato
de comunicacion oficial externa con el enlace a la encuesta de satisfaccion, se
cumplieron los plazos de asignacion y emision de la respuesta, y se validé el
cumplimiento del ciclo definido en el procedimiento.

e Bogota te escucha 2324312026 - ORFEO 20265110028312

La peticion fue clasificada como solicitud de informacion, recibida a través del canal
virtual via correo electronico (Web Service). Se verificd su registro en el sistema
Bogota Te Escucha el 30 de marzo y su radicacion en ORFEO con fecha del 30 de
marzo, constatando la debida clasificacion del tramite y su asignacion a la
Subdireccion de Gestion territorial.

La solicitud, orientada a la autorizacion de uso del totem por aproximadamente una
hora para realizar una charla y un espacio de reflexion sobre el territorio, fue
atendida mediante respuesta definitiva con radicado ORFEO 20266110024941 del 8
de abril de 2026. Se confirmé el registro de la respuesta en Bogota Te Escucha, el
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envio del correo electrénico de notificacién y la validacion del acuse de recibo
certificado de 4-72, todas las actuaciones realizadas ese mismo 8 de abril.

La Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones, toda vez que se
verifico la ejecucion oportuna de cada etapa del procedimiento: se empleo el formato
de comunicacion oficial externa con el enlace a la encuesta de satisfaccion, se
cumplieron los plazos de asignacién y emision de la respuesta, y se validd el
cumplimiento del ciclo definido en el procedimiento.

e Bogota te escucha 2206952026 - ORFEO 20262100022701

La peticion fue clasificada como una solicitud de informacion, recibida a través del
canal virtual mediante correo electronico (Web Service). Al revisar la trazabilidad del
tramite, se verificd que su registro en el sistema Bogota Te Escucha y su radicaciéon
en el sistema ORFEO se realizaron el mismo 26 de marzo, constatando la correcta
clasificacion de la solicitud y su asignacién oportuna a la Subdireccion de Gestidn
Corporativa.

solicitud de informacién técnica con fines académicos (TFM) sobre la cupula de la
Iglesia de San Ignacio en Bogota fue atendida mediante respuesta definitiva con
radicado ORFEO 20262100022701 del 27 de marzo de 2026. Se verificé el envio del
correo electronico de notificacion y la validacion del acuse de recibo certificado
expedido por 4-72 el 30 de marzo, asi como el registro de la respuesta en la
plataforma Bogota Te Escucha el 31 de marzo.

La Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones, toda vez que se
verifico la ejecucion oportuna de cada etapa del procedimiento: se empleo el formato
de comunicacion oficial externa con el enlace a la encuesta de satisfaccion, se
cumplieron los plazos de asignacién y emision de la respuesta, y se validd el
cumplimiento del ciclo definido en el procedimiento.

e Bogota te escucha 4139702026 - ORFEO 20265110051192

La peticion fue clasificada como una solicitud de informacion, recibida a traves del
canal virtual mediante correo electronico (Web Service). Al revisar la trazabilidad del
tramite, se verificO que su registro en el sistema Bogota Te Escucha y su radicacion
en el sistema ORFEO se realizaron el 09 de junio, validando la correcta clasificacién
de la solicitud y su asignacion oportuna a la Subdireccién de Gestion Corporativa.

La solicitud, orientada a solucionar inconvenientes en la postulacion a convocatorias
de pasantias, fue atendida mediante respuesta definitiva con radicado ORFEO No.
20265200043541 del 17 de junio de 2026. Se verifico el envio del correo electrénico
de notificacion, la validacion de la trazabilidad en Mailsuite (herramienta de
seguimiento que confirma en tiempo real la apertura del mensaje y sus enlaces), el
acuse de recibo certificado de 4-72 del 18 de junio, y el correspondiente registro de
la respuesta en la plataforma Bogota Te Escucha en esta ultima fecha.

La Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones, toda vez que se
verifico la ejecucién oportuna de cada etapa del procedimiento: se emple6 el formato
de comunicacion oficial externa con el enlace a la encuesta de satisfaccion, se
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cumplieron los plazos de asignacion y emision de la respuesta, y se validé el
cumplimiento del ciclo definido en el procedimiento.

e Bogota te escucha 1871412026 - ORFEO 20265110022862

La peticidon fue clasificada como una solicitud de informacién, recibida a través del
canal telefénico. Al revisar la trazabilidad del tramite, se verificd su registro en el
sistema Bogotéa te Escucha y su radicacion en el sistema ORFEO el 13 de marzo de
2026, validando asi la correcta clasificacion de la solicitud y su asignacion oportuna
a la Subdireccion de Gestion Corporativa.

La solicitud de informacion relativa a un bien incluido en la lista de patrimonio cultural
de Bogoté solicitud de copia de la resolucién que incluye al inmueble, fue atendida
mediante respuesta definitiva con radicado ORFEO N.° 20263000022221 del 25 de
marzo de 2026. Asimismo, se verificaron el envio de la notificacion por correo
electronico, el acuse de recibo certificado por 4-72 con fecha del 30 de marzo y el
registro correspondiente de la respuesta en la plataforma Bogota te Escucha el 30
de marzo de 2026.

La Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones respecto al tramite
de la solicitud, toda vez que se verificd la ejecucién oportuna de cada etapa del
procedimiento: se empleo el formato de comunicacién oficial externa con el enlace a
la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los plazos de asignacion y emision de la
respuesta, y se valido el ciclo definido. No obstante, se identificd la omisién en el
diligenciamiento del formato de peticion verbal, contraviniendo el numeral 4.3
Canales de recepcion y registro de peticiones ciudadanas, del procedimiento, el cual
establece que las solicitudes recibidas a través del canal telefénico deben registrarse
en dicho formato y entregarse a la ventanilla de correspondencia en la misma fecha
de su recepcion.

e Bogota te escucha 1766212026 - ORFEO 20265110020872

La peticion fue clasificada como una solicitud de informacion, recibida a través del
canal virtual mediante correo electrénico (Web Service), al revisar la trazabilidad del
tramite, se verificd su registro en el sistema Bogota te Escucha el 10 de marzo de
2026 y su radicacion en el sistema ORFEO el 09 de marzo de 2026, validando asi la
correcta clasificacion de la solicitud y su asignacion oportuna a la Subdireccion de
proteccion e intervencion.

La solicitud de informacion sobre un tramite de LIOEP para la intervencion del
espacio publico, fue atendida mediante respuesta definitiva con radicado ORFEO
N.© 20263010020301 del 18 de marzo de 2026. Asimismo, se verifico el envio de la
notificacion por correo electrénico y se valido la trazabilidad en Mailsuite
(herramienta de seguimiento que confirma en tiempo real la apertura del mensaje y
sus enlaces) con fecha del 25 de marzo de 2026 y el registro correspondiente de la
respuesta en la plataforma Bogota te Escucha el 24 de marzo de 2026.

La Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones respecto al tramite
de la solicitud, toda vez que se verificO la ejecucion oportuna de cada etapa del
procedimiento: se empled el formato de comunicacion oficial externa con el enlace a
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la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los plazos de asignacion y emision de la
respuesta, y se valido el ciclo definido.

e - Bogota te escucha 3699222026- ORFEO 20265110045332

La peticidon fue clasificada como una solicitud de informacién, recibida a través del
canal virtual mediante correo electronico (Web Service). Al revisar la trazabilidad del
tramite, se verificd su radicacion en el sistema ORFEO el 21 de mayo y su registro
en la plataforma Bogotd te Escucha el 22 de mayo, validando asi la correcta
clasificacion de la solicitud y su asignacion oportuna a la Subdireccion de
Divulgacion.

La peticion referida a la Inscripcion Diplomado en Patrimonio Cultural para la
Educacion fue resuelta de manera definitiva mediante el radicado ORFEO N.°
20264000041911 del 3 de junio de 2026. Al revisar la trazabilidad, se constato el
envio de la notificacion por correo electrénico, el acuse de recibo certificado por 4-72
del 3 de junio de 2026 y el registro correspondiente de la respuesta en la plataforma
Bogoté te Escucha en esa misma fecha.

La Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones, toda vez que se
verifico la ejecucién oportuna de cada etapa del procedimiento: se empleé el formato
de comunicacion oficial externa con el enlace a la encuesta de satisfaccion, se
cumplieron los plazos de asignacion y emision de la respuesta, y se validé el
cumplimiento del ciclo definido en el procedimiento.

e Bogota te escucha 3380912026 - ORFEO 20265110041502

La peticién fue clasificada como una solicitud de informacién, recibida a través del
canal virtual mediante correo electronico (Web Service). Al revisar la trazabilidad del
tramite, se verificd su radicacion en el sistema ORFEO y su registro en la plataforma
Bogota te Escucha el 11 de mayo, validando asi la correcta clasificacion de la
solicitud y su asignacién oportuna a la Subdireccion de Divulgacion. Adicionalmente,
se valora la gestion de autocontrol realizada por el proceso, el cual informé via
correo electronico a orientacionciudadana@idpc.gov.co la aplicacién del numeral 4.6
Formalizacion de radicacion del procedimiento; lo anterior, teniendo en cuenta que la
comunicacién ingresd a dicho correo el 29 de abril y su radicacién en ORFEO se
realizo el 11 de mayo. Dado que la respuesta final se emitio dentro de los términos
legales, no se configura un incumplimiento.

La peticion referida a la Solicitud de informacion sobre expediente de un predio, fue
resuelta mediante el radicado ORFEO N.° 20262100034681 del 13 de mayo de
2026. Al revisar la trazabilidad, se constatdé el envio de la notificacion por correo
electrénico, el acuse de recibo certificado por 4-72 del 13 de mayo de 2026 y el
registro correspondiente de la respuesta en la plataforma Bogota te Escucha en esa
misma fecha.

La Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones, toda vez que se
verifico la ejecucién oportuna de cada etapa del procedimiento: se emple6 el formato
de comunicacion oficial externa con el enlace a la encuesta de satisfaccion, se
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cumplieron los plazos de asignacion y emision de la respuesta, y se validé el
cumplimiento del ciclo definido en el procedimiento.

2.4.5. Derecho de peticion particular

La muestra seleccionada para este seguimiento incluyo los siguientes derechos de
peticion interés particular, de acuerdo a la definicidn incluida en el literal (p) del numeral
2.3 glosario de términos del Modelo de Atencion a la ciudadania y grupos de interés,
Peticion de interés particular: Solicitud que una persona hace ante una autoridad, con
el fin de que se le resuelva determinado interrogante, inquietud o situacion juridica que
solo le interesa a él 0 a su entorno. (15 dias habiles).

e Bogota te escucha 1901902026 - ORFEO 20265110024112

La solicitud fue clasificada como derecho de peticién de interés particular, recibida a
través del canal Buzén en el marco del ejercicio de rendicién de cuentas de la Alcaldia
Mayor, el 17 de marzo de 2026. Se validd su radicacion en el sistema Bogota Te
Escucha, la cual fue trasladada desde la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y
Deporte (SCRD). Los términos iniciaron el mismo 17 de marzo con su registro en el
sistema ORFEO, cumpliendo oportunamente con los plazos establecidos en el
procedimiento de atencidn a peticiones ciudadanas. Durante la verificacion, se constato
el correo de radicacion, la correcta clasificacion del tramite y la trazabilidad de
asignacion al profesional o dependencia encargada, (subdireccion de proteccion e
intervencion).

La peticion, orientada a consultar los planes para la reconstruccién y proteccién de
monumentos historicos vandalizados o destruidos, recibioé respuesta definitiva mediante
el oficio N.° 202563020023261 del 1 de abril de 2026, fecha en la que también se
registro en Bogota Te Escucha. El envio se notifico por correo electronico el 6 de abril
de 2026, contando con el respectivo acuse de recibo certificado por 4-72.

Al respecto, la Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones, toda vez
gue se verificd la ejecucion de cada una de las actividades del procedimiento: se
empled el formato de comunicacion oficial externa con el enlace de la encuesta de
satisfaccion, se cumplieron los tiempos para la asignaciéon y emision de la respuesta, y
se valido el cumplimiento del ciclo definido en el procedimiento.

e Bogota te escucha 1610192026 - ORFEO 20265110020602

La solicitud fue clasificada como derecho de peticién de interés particular, recibida por
canal escrito e ingresada el 4 de marzo de 2026 a través del servicio web de la
Alcaldia. En el sistema Bogota Te Escucha, la peticibn se direccioné a cinco (5)
entidades para su tramite. La asignacion al IDPC se realizo el 6 de marzo de 2026 y su
radicacion en el sistema ORFEO se registrd el 9 de marzo, fecha en la que iniciaron los
términos legales para dar respuesta. Durante la verificacion, se constaté el correo de
radicacién, la correcta clasificacion del tramite y la trazabilidad de asignacion al
profesional o dependencia encargada (subdireccion de proteccion e intervencion).

La peticion, dirigida al Alcalde Mayor para solicitar la intervencion institucional en un
sendero del rio Vicacha o San Francisco, recibio respuesta definitiva por parte del
Instituto mediante el oficio N.° 20263010020281 del 30 de marzo de 2026, fecha en la
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cual también se registré en Bogota Te Escucha. El envio de la respuesta se notifico por
correo electronico el 31 de abril de 2026, contando con la certificacion de entrega de 4-
72 tanto para el peticionario como para la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Bogota y el Jardin Botanico.

Al respecto, la Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones, toda vez
gue se verifico la ejecucién oportuna de cada etapa del procedimiento: se empled el
formato de comunicacion oficial externa con el enlace a la encuesta de satisfaccion, se
cumplieron los plazos de asignacion y emision de la respuesta, y se validé el
cumplimiento del ciclo definido en el procedimiento.

e Bogota te escucha 4056532026 - ORFEO 20265110049412

La solicitud fue clasificada como un derecho de peticién de interés particular, ingresada
de forma presencial (via Web Service) y radicada el 2 de junio de 2026 en los sistemas
Orfeo y Bogotd Te Escucha. Sin embargo, su clasificacion y asignacion al area
responsable se llevo a cabo el 4 de junio de 2026. Esta situacion contraviene lo
establecido en el numeral 4.2 del procedimiento, el cual dispone que los términos de
respuesta se contabilizan a partir del dia habil siguiente a la recepcion, esta situacion
pudo repercutir en los tiempos para proyectar y emitir la respuesta correspondiente,
inicialmente, la solicitud fue clasificada como un derecho de peticion de interés
particular con un término de respuesta de 15 dias; sin embargo, tras el analisis
realizado durante su reasignacion de la Subdireccion de Proteccion e Intervencion
hacia la Subdireccion de Gestion Corporativa (efectuada el 10 de junio), se precisé que
el tramite correspondia realmente a una solicitud de copias, cuyo plazo legal de
respuesta es de 10 dias. En la verificacion de la trazabilidad se constaté que la
categorizacion inicial fue imprecisa al considerar la estructura formal del escrito y no el
objeto real de la peticidn. Asimismo, se registr6 un retraso de un dia habil en la
asignacion al area competente en primera instancia y, aunque la asignacion al
profesional inicial fue oportuna, el traslado posterior hacia la Subdireccién de Gestidn
Corporativa se surtio tres dias después. Como resultado de esta cadena de eventos, la
respuesta final se emiti6 en un plazo de 15 dias, superando el término de 10 dias
estipulado para la entrega de copias.

La peticién, relacionada con la solicitud de informacion de permisos, autorizaciones y
licencias de intervencion tramitadas y acceso a copias de resoluciones expedidas de
existir, recibié respuesta definitiva mediante el oficio N.° 20262100046031 del 22 de
junio de 2026, fecha en la que también se registré en Bogota Te Escucha. El envio se
notificd por correo electrénico el 25 de junio de 2026, contando con el respectivo acuse
de recibo certificado por 4-72.

Al respecto, la Oficina Asesora de Control Interno identifico en su seguimiento varias
oportunidades de mejora en la gestion del tramite. Aunque la solicitud fue radicada el 2
de junio de 2026, su clasificacion y asignacion inicial se realizaron con un dia de
retraso (4 de junio), y fue catalogada inicialmente como un derecho de peticion de
interés particular (15 dias) en lugar de una solicitud de copias (10 dias). Asimismo, se
presento un retraso de tres dias en la reasignacion entre la Subdireccion de Proteccion
e Intervencion y la Subdireccion de Gestion Corporativa (efectuada el 10 de junio). Si
bien la respuesta final se emitio en el plazo de 15 dias ajustandose formalmente al
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registro inicial en los sistemas Orfeo y Bogota Te Escucha sin configurar un
incumplimiento legal, la imprecision en la categorizacion y los retrasos internos
evidencian fallas en la oportunidad y en la depuracioén inicial del requerimiento.

e Bogota te escucha 2461672026 - ORFEO 20265110029482

La solicitud fue clasificada como un derecho de peticion de interés particular, recibida a
través del canal de correo electronico (via Web Service). Se valido su radicacion en el
sistema Bogota Te Escucha y en el sistema ORFEO, ambas con fecha del 6 de abril de
2026, cumpliendo oportunamente con los plazos establecidos en el procedimiento de
atencién a peticiones ciudadanas. Durante la verificacion, se constatd la correcta
clasificacion del tramite y la trazabilidad de su asignacion a la dependencia encargada
(Subdireccion de Proteccion e Intervencion).

La peticion, relacionada con la solicitud de autorizacion para la intervencién de un
inmueble por riesgo estructural, recibié respuesta definitiva mediante el oficio N.°
20263060028151 del 21 de abril de 2026 referenciado con el asunto "Concepto técnico
de autorizacion parcial para Reparaciones Locativas y Primeros auxilios" a través de la
SDQS. El registro de la respuesta en el sistema Bogota Te Escucha se efectud el 24 de
abril, fecha en la cual también se notific6 por correo electronico, contando con el
respectivo acuse de recibo certificado por 4-72.

Al respecto, la Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones, toda vez
gue se verificO la ejecucion adecuada de cada una de las actividades del
procedimiento: se empleo el formato de comunicacién oficial externa con el enlace de
la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los tiempos para la asignacion y emision de
la respuesta, y se validé el cumplimiento del ciclo definido en el procedimiento.

e Bogota te escucha 3983142026 - ORFEO 20265110049122

La solicitud se clasific6 como un derecho de peticion de interés particular, recibida a
través del correo electrénico (via Web Service). Se validé su radicacion oportuna en los
sistemas Orfeo (01/06/2026) y Bogota Te Escucha (02/06/2026), dentro de los plazos
establecidos en el procedimiento de atencion ciudadana. Durante la verificacién, se
constato la correcta clasificacion del tramite y la trazabilidad de su asignacion a la
Subdireccion de Proteccion e Intervencion.

La peticion, relacionada con la solicitud de constancia ejecutoria de resolucion de
intervencion, recibi6 respuesta definitiva mediante el oficio N.° 20263060044701 del 16
de junio de 2026. El registro de la respuesta en el sistema Bogota Te Escucha se
efectué el 17 de junio, fecha en la cual también se notific6 por correo electrénico,
contando con el respectivo acuse de recibo certificado por 4-72.

Al respecto, la Oficina Asesora de Control Interno no formula observaciones, toda vez
gue se verificO la ejecucion adecuada de cada una de las actividades del
procedimiento: se emple6 el formato de comunicacion oficial externa con el enlace de
la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los tiempos para la asignacion y emision de
la respuesta, y se validé el cumplimiento del ciclo definido en el procedimiento.

e Bogota te escucha 3385962026 - ORFEO 20265110042112.
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La solicitud se clasific6 como un derecho de peticidn de interés particular, recibida a
través del correo electronico (via Web Service). Se valido su radicacion en el sistema
Bogotéa Te Escucha y en el sistema ORFEO, ambas con fecha del 12 de mayo de 2026,
dentro de los plazos establecidos en el procedimiento de atencion ciudadana. Durante
la verificacion, se constatd la correcta clasificacion del tramite y la trazabilidad de su
asignacion a la Subdireccion de Divulgacion y apropiacion del patrimonio.

La peticion, relacionada con la revision de descalificacion de propuesta al programa
Distrital de Estimulos(PDE), recibio respuesta definitiva mediante el oficio N.°
20264000036901 del 20 de mayo de 2026. El registro de la respuesta en el sistema
Bogota Te Escucha se efectuo el 1 de junio, el correo de notificacion de la respuesta se
envio el 21 de mayo de 2026. Como acuse de entrega, se adjunta el reporte de
Mailsuite (herramienta de seguimiento de correo electronico que permite verificar en
tiempo real la apertura del mensaje y sus enlaces)

La Oficina Asesora de Control Interno identificd una inconsistencia en el registro de la
peticion, la cual fue se registr6 a en la matriz de PQRSD a la Subdireccién de
Proteccion e Intervencion, a pesar de que la gestion y respuesta fue realizada por la
Subdireccion de Divulgaciéon y Activacion Social de los Patrimonios. Por lo demas, se
verifico la correcta ejecucion del procedimiento, se empled el formato de comunicacion
oficial externa con el enlace a la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los tiempos de
asignacion y respuesta, y se valido el ciclo definido.

e Bogota te escucha 3501442026 — ORFEO 20265110043132.

La solicitud fue clasificada como un derecho de peticion de interés particular, recibida
via correo electronico (Web Service). Se validd su radicacién en los sistemas Bogota
Te Escucha y ORFEO con fecha del 14 de mayo de 2026, cumpliendo los plazos del
procedimiento de atencion ciudadana. Se verifico la correcta clasificacion del trdmite y
su asignacion a la Subdireccién de Proteccion e Intervencion, dependencia que dio
respuesta a tres de los numerales y trasladé los restantes a la Secretaria Distrital de
Cultura, Recreacion y Deporte el 22 de mayo de 2026. Esta ultima entidad emitio la
respuesta definitiva el 1 de junio de 2026.

La peticidn, relacionada con la consulta sobre declaratoria, requisitos y beneficios de
Bien de Interés Cultural (Bl) fue respondida a la ciudadana mediante el oficio N.°
20263080037641 del 22 de mayo de 2026. En la misma fecha, se realizo el traslado a
la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién y Deporte (SDCRD) bajo el radicado
20263080037631. Este registro se efectud en el sistema Bogota Te Escucha el 22 de
mayo Yy la respuesta definitiva se carg6 el 1 de junio de 2026, el correo de notificacion
de la respuesta se envio el 22 de mayo de 2026, como acuse de entrega, se adjunta el
reporte de Mailsuite (herramienta de seguimiento de correo electrénico que permite
verificar en tiempo real la apertura del mensaje y sus enlaces)

La Asesoria de Control Interno identifico que no se usé de la plantilla Version 2
(16/10/2025), la cual incluye la invitacion y el enlace para diligenciar la encuesta de
satisfaccion ciudadana, se cumplieron los tiempos estipulados para emitir la respuesta
definitiva y se realizo la asignacion en los tiempos establecidos.

e Bogota te escucha 2804262026 — ORFEO 20265110033672.
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La solicitud fue clasificada como un derecho de peticion de interés particular, recibida
via correo electronico (Web Service). Se valido su radicacion en los sistemas Bogota
Te Escucha y ORFEO con fecha del 16 de abril de 2026, cumpliendo los plazos del
procedimiento de atencion ciudadana. Se verificd la correcta clasificacion del tramite y
su asignacién a la Subdireccion de Proteccion e Intervencion.

La peticion, relacionada con la solicitud de fichas de inventario, fue respondida a la
ciudadana mediante el oficio N.° 20263000030171 del 28 de abril de 2026, el registro
se efectud en el sistema Bogota Te Escucha el 29 de abril el correo de notificacion de
la respuesta se envio el 30 de abril de 2026, como acuse de entrega, se adjunta el
reporte de Mailsuite (herramienta de seguimiento de correo electronico que permite
verificar en tiempo real la apertura del mensaje y sus enlaces).

La Asesoria de Control Interno verificé la ejecucion adecuada de cada una de las
actividades del procedimiento: se emple6 el formato de comunicacién oficial externa
con el enlace de la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los tiempos para la
asignacion y emision de la respuesta, y se validé el cumplimiento del ciclo definido en
el procedimiento, no obstante, se identifico un doble envio de la respuesta los dias 29 y
30 de abril. Si bien el procedimiento no documenta la gestion de envios duplicados,
esta situacion no afecté los términos legales de respuesta.

e Bogota te escucha 3522222026 - ORFEO 20265110044162

Opciodn 1: Estilo institucional fluido (Recomendada)

La solicitud fue clasificada como un derecho de peticion de interés particular, recibida
via telefénica (a través de Web Service). La Secretaria General la registré en el sistema
Bogota Te Escucha el 15 de mayo de 2026 y la traslado al IDPC el 18 de mayo,
radicandose en el sistema ORFEO con fecha del 2 de junio de 2026. Asimismo, se
verifico la adecuada clasificacion del tramite y su correcta asignacion a la Subdireccion
de Proteccidn e Intervencion

La peticidn, relacionada con el reporte de afectaciones en los bienes muebles La Mujer
del Columpio y Angeles Agustinianos, fue respondida a la ciudadana mediante el oficio
N.°© 20263020041191 del 3 de junio de 2026, y registrada en el sistema Bogota Te
Escucha el 18 de junio. El correo electrénico de notificacion, enviado inicialmente el 5
de junio, presentd rebote técnico, por lo que la notificacidon se surti6 formalmente
mediante el Aviso N.° 27 de 2026, fijado el 16 de junio y desfijado el 22 de junio de
2026.

La Asesoria de Control Interno verificé la ejecucion adecuada de cada una de las
actividades del procedimiento: se emple6 el formato de comunicaciéon oficial externa
con el enlace de la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los tiempos para la
asignacion y emision de la respuesta, y se validoé el cumplimiento del ciclo definido en
el procedimiento.

2.4.6. Derecho de peticion General
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La muestra seleccionada para este seguimiento incluy6 los siguientes derechos de
peticion interés General, de acuerdo a la definicion incluida en el literal (0) del numeral
2.3 glosario de términos del Modelo de Atencion a la ciudadania y grupos de interés,
Peticion de interés general: Solicitud que una persona o una comunidad presenta ante
las autoridades para que se preste un servicio 0 se cumpla una funcion propia de la
entidad, con el fin de resolver necesidades de tipo comunitario. (15 dias habiles)

e Bogota te escucha 2612172026 - ORFEO 20265110032742

La peticion fue clasificada como derecho de peticion General, recibida via correo
electronico (Web Service). Se validd su radicacion en los sistemas Bogota Te Escucha
el 13 de abril y ORFEO con fecha del 14 de marzo de 2026, cumpliendo los plazos del
procedimiento de atencion ciudadana. Se verifico la correcta clasificacion del trdmite y
su asignacion a la Subdireccion de Gestion territorial.

La peticién, relacionada con Solicitud de derecho de peticion sobre el PEMP Parque
Nacional, fue respondida a la ciudadana mediante el oficio N. 20266130029121 del 22
de abril de 2026, el registro se efectud en el sistema Bogota Te Escucha el 29 de abril
el correo de notificacion de la respuesta se envio el 22 de abril de 2026, como acuse de
entrega, se adjunta el reporte de Mailsuite (herramienta de seguimiento de correo
electrénico que permite verificar en tiempo real la apertura del mensaje y sus enlaces).

La Asesoria de Control Interno verificé la ejecucion adecuada de cada una de las
actividades del procedimiento: se emple6 el formato de comunicaciéon oficial externa
con el enlace de la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los tiempos para la
asignacion y emision de la respuesta, y se validé el cumplimiento del ciclo definido en
el procedimiento.

e Bogota te escucha 1338062026 - ORFEO 20265110017632

La peticion fue clasificada como derecho de peticion General, recibida via correo
electrénico (Web Service). Se validé su radicacion en los sistemas Bogota Te Escucha
el 25 de febrero por traslado al IDPC, y ORFEO con fecha del 27 de febrero de 2026,
cumpliendo los plazos del procedimiento de atencion ciudadana. Se verifico la correcta
clasificacion del tramite y su asignacion a la Subdireccion de proteccidn e intervencion

La peticién, referente al tramite de equiparacién de servicios publicos, fue respondida a
la ciudadana mediante el oficio N.° 20263050016471 del 6 de marzo de 2026. Su
registro en el sistema Bogota Te Escucha se efectud el 13 de marzo. Asimismo, el
correo electronico de notificacion de la respuesta se envio el 16 de marzo de 2026,
respaldado por el acuse de recibo certificado de la empresa 4-72 en esa misma fecha.

La Asesoria de Control Interno verificé la ejecucion adecuada de cada una de las
actividades del procedimiento: se emple6 el formato de comunicacién oficial externa
con el enlace de la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los tiempos para la
asignacion y emision de la respuesta, y se validé el cumplimiento del ciclo definido en
el procedimiento.

2.4.7. Consulta
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CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital de Patrimonio Cultural

La muestra seleccionada para este seguimiento incluyd las siguientes consultas, de
acuerdo a la definicion incluida en el literal (f) del numeral 2.3 glosario de términos del
Modelo de Atencidon a la ciudadania y grupos de interés, Accion de acudir ante las
autoridades publicas para que manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con
sus atribuciones que toda persona puede emprender. (30 dias habiles)

e Bogota te escucha 910572026 - ORFEO 20265110009522

La peticion fue clasificada como consulta, recibida por el canal web el 03 de diciembre
en Bogota Te escucha, Se validd su radicacion en los sistemas Bogota Te Escucha el
09 de febrero de 2026 y ORFEO con fecha del 06 de febrero de 2026 cumpliendo los
plazos del procedimiento de atencion ciudadana. Se verificé la correcta clasificacion del
tramite la asignacion inicial fue a la subdireccién de proteccién e intervencién, quienes
después de su analisis lo reasignaron a La Gerencia De Instrumentos De Planeacion Y
Gestion Del Patrimonio Cultural con oportunidad.

La peticion, referente a la solicitud de documentacion de un inmueble, fue respondida a
la ciudadana mediante el oficio N.° 20263000011421 del 18 de febrero de 2026. Su
registro se efectivizé en el sistema Bogota Te Escucha el 23 de febrero. Asimismo, se
verific6 que el correo electronico de notificacion fue enviado el 19 de abril de 2026,
contando con el respectivo acuse de recibo certificado por la empresa 4-72

La Asesoria de Control Interno verificé la ejecucion adecuada de cada una de las
actividades del procedimiento: se emple6 el formato de comunicaciéon oficial externa
con el enlace de la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los tiempos para la
asignacion y emision de la respuesta, y se validé el cumplimiento del ciclo definido en
el procedimiento.

e Bogota te escucha 2153992026 - ORFEO 20265110026022

La peticion fue clasificada como consulta, recibida por el canal web el 24 de marzo en
Bogota Te escucha, Se validd su radicacion en los sistemas Bogota Te Escucha y
ORFEO con fecha del 24 de marzo de 2026, cumpliendo los plazos del procedimiento
de atencidn ciudadana. Se verifico la correcta clasificacion del tramite y su asignacion a
la Subdireccion de Proteccion e Intervencion.

La peticién, relacionada con la solicitud de informacién sobre uso y venta de inmueble,
fue respondida a la ciudadana mediante el oficio N.° 20263060026591 del 14 de abiril
de 2026. Su registro en el sistema Bogota Te Escucha se efectué el 24 de abril.
Asimismo, el correo electronico de notificacion fue enviado en esa misma fecha,
contando con el respectivo acuse de recibo certificado por la empresa 4-72.

La Asesoria de Control Interno verificé la ejecucion adecuada de cada una de las
actividades del procedimiento: se emple6 el formato de comunicacién oficial externa
con el enlace de la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los tiempos para la
asignacion y emision de la respuesta, y se validé el cumplimiento del ciclo definido en
el procedimiento.

2.4.8. Copias
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La muestra seleccionada para este seguimiento incluyé los siguiente las siguientes
solicitudes de copias.

e Bogota te escucha 2543312026 - ORFEO 20265110030902

La peticion fue clasificada como una solicitud de copias, ingresada por el canal de
correo electrénico (Web Service). Al revisar la trazabilidad del tramite, se constatd su
radicacion en el sistema ORFEO el 9 de abril de 2026 y su registro en la plataforma
Bogota te Escucha el 10 de abril de 2026, cumpliendo con los plazos establecidos en el
procedimiento de atencion ciudadana. Asimismo, se verificd la correcta clasificacion de
la solicitud y su asignacién a la Subdireccion de Proteccion e Intervencion.

La peticion, relacionada con la solicitud de copia de la memoria presentada por el
arquitecto para intervencion del patrimonio en (BIC fue atendida mediante el oficio N.°
20262100026421 del 14 de abril de 2026. Al revisar los soportes de trazabilidad, se
verific6 que el correo electronico de notificacion fue enviado el 15 de abril de 2026
contando con el respectivo acuse de recibo certificado por 4-72 y que el registro
correspondiente de la respuesta se efectud en la plataforma Bogoté te Escucha en esa
misma fecha.

La Asesoria de Control Interno verificé la ejecucion adecuada de cada una de las
actividades del procedimiento: se emple6 el formato de comunicaciéon oficial externa
con el enlace de la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los tiempos para la
asignacion y emision de la respuesta, y se validoé el cumplimiento del ciclo definido en
el procedimiento.

e Bogota te escucha 2205192026 - ORFEO 20265110026712

La peticion fue clasificada como una solicitud de copias, ingresada por el canal de
correo electronico (Web Service). Al revisar la trazabilidad del tramite, se constatd su
radicacion en el sistema ORFEO el 25 de marzo de 2026 y su registro en la plataforma
Bogota te Escucha el 26 de marzo de 2026, en cumplimiento de los plazos establecidos
en el procedimiento de atencion ciudadana. Asimismo, se verifico la adecuada
clasificaciéon de la solicitud y su asignacién oportuna a la Subdireccion de Gestion
Territorial.

La peticion, relacionada con la solicitud de planos de levantamiento tipolégico del
Centro Historico de Bogota para uso académico, fue atendida mediante el oficio N.°
20266130024551 del 6 de abril de 2026. Al revisar los soportes de trazabilidad, se
verifico que el correo electronico de notificacion se envio el 7 de abril de 2026 contando
con el respectivo acuse de recibo certificado por 4-72 y que el registro correspondiente
de la respuesta en la plataforma Bogota te Escucha se realizé el 8 de abril de 2026.

La Asesoria de Control Interno verificé la ejecucion adecuada de cada una de las
actividades del procedimiento, se emple6 el formato de comunicacion oficial externa
con el enlace de la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los tiempos para la
asignacion y emision de la respuesta, y se valido el cumplimiento del ciclo definido en
el procedimiento.

e Bogota te escucha 3493612026 - ORFEO 20265110042512
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La peticién fue clasificada como una solicitud de copias, ingresada por el canal de
correo electronico (Web Service). Al revisar la trazabilidad del tramite, se constato su
radicacion en el sistema ORFEO el 12 de mayo de 2026 y su registro en la plataforma
Bogota te Escucha el 14 de mayo de 2026 (segundo dia habil). Al respecto, el numeral
5.2 Generalidades del registro de peticiones del Manual para la gestién de peticiones
ciudadanas (Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, Version 03, 2020)
sefala que “las entidades deben crear las peticiones en el sistema al momento de la
recepcion, toda vez que el inicio de téerminos de la peticion sera el dia habil siguiente a
la fecha del primer conocimiento de la peticion por parte de cada entidad”, se verifico la
adecuada clasificacion de la solicitud y su asignacion a la Subdireccion de Gestidon
Corporativa, dependencia que emitio la respuesta dentro de los plazos normativos, por
lo que no se vieron afectados los términos de atencion efectiva al ciudadano.

La peticion, relacionada con la solicitud informacion y documentos - Edificio HFPH, fue
atendida mediante el oficio N.° 20262100037201 del 20 de mayo de 2026. Al revisar los
soportes de trazabilidad, se verificd que el correo electronico de notificacién se envié el
22 de mayo de 2026 contando con el respectivo acuse de recibo certificado por 4-72 y
gue el registro correspondiente de la respuesta en la plataforma Bogota te Escucha se
realizo el 22 de mayo de 2026.

La Asesoria de Control Interno verificé la ejecucion adecuada de cada una de las
actividades del procedimiento, se emple6 el formato de comunicacion oficial externa
con el enlace de la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los tiempos para la
asignacion y emision de la respuesta, y se validé el cumplimiento del ciclo definido en
el procedimiento.

e Bogota te escucha 4140072026- ORFEO 20265110051292

La peticion fue clasificada como una solicitud de copias, ingresada a través del canal
presencial. Al revisar la trazabilidad del tramite, se constatd su radicaciéon en los
sistemas ORFEO y Bogoté te Escucha con fecha del 16 de abril de 2026, cumpliendo
con los plazos establecidos en el procedimiento de atencidén ciudadana. Asimismo, se
verificd la adecuada clasificacion del tramite y su asignacién a la Subdireccion de
Gestion Corporativa.

La peticion, relacionada con el envio de los documentos de aprobacién de una
resolucion, fue atendida mediante el oficio N.° 20262100046061 del 18 de junio de
2026. Al revisar los soportes de trazabilidad, se constatdé que el registro
correspondiente de la respuesta en la plataforma Bogota te Escucha se realizo el 22 de
junio de 2026, mientras que la notificacion por correo electronico fue enviada el 25 de
junio de 2026, con evidencia de acuse de entrega e informe de la herramienta Mailsuite
(sistema de seguimiento en tiempo real de apertura del mensaje y sus enlaces).

La Asesoria de Control Interno verific6 la ejecucion adecuada de cada una de las
actividades del procedimiento: se emple6 el formato de comunicacién oficial externa
con el enlace de la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los tiempos para la
asignacion y emision de la respuesta, y se validé el cumplimiento del ciclo definido en
el procedimiento.

e Bogota te escucha 797242026 - ORFEO 20265110008612
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La peticion fue clasificada como una solicitud de copias, ingresada a través del canal
presencial. Al revisar la trazabilidad del tramite, se constatd su radicaciéon en los
sistemas ORFEO y Bogoté te Escucha con fecha del 16 de abril de 2026, cumpliendo
con los plazos establecidos en el procedimiento de atencidén ciudadana. Asimismo, se
verificd la adecuada clasificacion del tramite y su asignacién a la Subdireccion de
Gestion Corporativa.

La peticion, relacionada con el envio de los documentos de aprobacién de una
resolucion, fue atendida mediante el oficio N.° 20262100046061 del 18 de junio de
2026. Al revisar los soportes de trazabilidad, se constatdé que el registro
correspondiente de la respuesta en la plataforma Bogota te Escucha se realizo el 22 de
junio de 2026, mientras que la notificacion por correo electronico fue enviada el 25 de
junio de 2026, con evidencia de acuse de entrega e informe de la herramienta Mailsuite
(sistema de seguimiento en tiempo real de apertura del mensaje y sus enlaces).

La Asesoria de Control Interno verific6 la ejecucion adecuada de cada una de las
actividades del procedimiento: se emple6 el formato de comunicacién oficial externa
con el enlace de la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los tiempos para la
asignacion y emision de la respuesta, y se validé el cumplimiento del ciclo definido en
el procedimiento.

e Bogota te escucha 408072026 - ORFEO 20265110004352

La peticion, clasificada como solicitud de copias, se recibid por el canal presencial el 20
de enero de 2026. Se valido su radicacion oportuna en el sistema ORFEO con fecha
del 20 de enero y en Bogota Te Escucha el 21 de enero, en cumplimiento de los plazos
del procedimiento de atencion ciudadana. Asimismo, se verificO la adecuada
clasificacion del tramite y su correcta asignacion a la Subdireccion de gestion
corporativa.

Respecto a la solicitud de copias de un predio, se emitié respuesta a la ciudadana
mediante el oficio N.° 20262100004171 del 26 de enero de 2026 y se registrd en
Bogota Te Escucha el 29 de enero. El correo de notificacion se envio esa misma fecha,
respaldado por el reporte de Mailsuite como acuse de entrega, el cual certifica la
apertura del mensaje y de sus enlaces en tiempo real.

La Asesoria de Control Interno verificé la ejecucion adecuada de cada una de las
actividades del procedimiento: se emple6 el formato de comunicaciéon oficial externa
con el enlace de la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los tiempos para la
asignacion y emision de la respuesta, y se validé el cumplimiento del ciclo definido en
el procedimiento.

2.4.9. Felicitaciones
La muestra seleccionada para este seguimiento incluyo las siguientes felicitaciones.
e Bogota te escucha 4509102026 - ORFEO 20265110057352

La peticion fue clasificada como felicitacion, recibida por el canal web el 24 de junio en
Bogota Te escucha, Se validd su radicacion en los sistemas Bogota Te Escucha y
ORFEO con fecha del 24 de junio de 2026, cumpliendo los plazos del procedimiento de
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atencién ciudadana. Se verifico la correcta clasificacion del tramite y su asignacion a la
Subdireccion de Proteccion e Intervencion.

La peticion corresponde a un reconocimiento especial dirigido al arquitecto A. C.,
profesional del equipo de Espacio Publico del IDPC, por la atencion brindada en el
marco del tramite de Licencia de Intervencion y Ocupacion del Espacio Publico
(LIOEP). La solicitud fue respondida formalmente a la ciudadana mediante el oficio N.°
20263010050851 del 8 de julio de 2026.

La Oficina Asesora de Control Interno verificd la adecuada ejecucion de las actividades
del procedimiento, constatando el uso del formato de comunicacién oficial externa con
el enlace a la encuesta de satisfaccion. Asimismo, se identificaron las jornadas de
aprobaciones como una estrategia ganadora.

2.4.10. Sugerencia
La muestra seleccionada para este seguimiento incluyo la siguiente sugerencia.
e Bogota te escucha 2057642026 - ORFEO 20265110024172

La peticion fue clasificada como sugerencia y se recibié el 19 de marzo de 2026 a
través del canal web Bogota Te Escucha. Se validé su radicacion oportuna en los
sistemas Bogota Te Escucha y ORFEO en esa misma fecha, en cumplimiento de los
plazos establecidos en el procedimiento de atencidén ciudadana. Asimismo, se verifico
la adecuada clasificacion del tramite y su correcta asignacion a la Subdireccién de
Divulgacion, gerencia de museo de Bogota.

La sugerencia, relacionada con la repeticion de varias veces de la noche de museos,
fue respondida a la ciudadana mediante el oficio N.° 20264500023381 del 30 de marzo
de 2026, el registro se efectud en el sistema Bogota Te Escucha el 07 de abril el correo
de notificacion de la respuesta se envio el 31 de marzo de 2026 y el acuse de recibido
certificado de 4-72 de la misma fecha.

La Asesoria de Control Interno verific6 la ejecucion adecuada de cada una de las
actividades del procedimiento: se emple6 el formato de comunicacién oficial externa
con el enlace de la encuesta de satisfaccion, se cumplieron los tiempos para la
asignacion y emision de la respuesta, y se validé el cumplimiento del ciclo definido en
el procedimiento.

2.4. Validaciones en el reporte del sistema Orfeo

Al contrastar la matriz de seguimiento de PQRSFD aportada por el proceso de
Comunicacion Estratégica para la vigencia 2026 con los registros de la serie
documental correspondiente en el sistema ORFEO, se identificaron las siguientes
situaciones de discordancia entre los niumeros de radicado reportados en la matriz del
proceso y los consolidados en el reporte del sistema.

Observacion 6

e Se identificaron 65 radicados en la Matriz PQRS de la vigencia 2026 que no se
encuentran en el reporte generado por el sistema ORFEO para la serie
documental de dicha vigencia. A continuacion, se relacionan los radicados Orfeo
no identificados
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Radicado Orfeo Radicado Orfeo
1 20265110001952 33 20265110016022
2 20265110004602 34 20265110019972
3 20265110004612 35 20265110018572
4 20265110004652 36 20265110024082
5 20265110005572 37 20265110018542
6 20265110005462 38 20265110026372
7 20265110006602 39 20265110032702
8 20265110006612 40 20265110032782
9 20265110007472 41 20265110032812
10 20265110007492 42 20265110032792
11 20265110007892 43 20265110032832
12 20265110007502 44 20265110032802
13 20265110007522 45 20265110034982
14 20265110008592 46 20265110031412
15 20265110007592 47 20265110035022
16 20265110007582 48 2026511003565
17 20265110007952 49 20265110036342
18 20265110009042 50 20265110033212
19 20265110009082 51 20265110031862
20 20265110011062 52 20265110036652
21 20265110011362 53 20265110032952
22 20265110012282 54 20265110038502
23 20265110012892 55 20265110039602
24 20265110013912 56 20265110043622
25 20265110014722 57 20265110045562
26 20265110015942 58 20265110041942
27 20265110016382 59 20265110044792
28 20265110018682 60 20265110044782
29 20265110009302 61 20265110050132
30 20265110012312 62 20265110057412
31 20265110017632 63 20265110057942
32 20265110015792 64 20265110048892

e Al revisar la matriz de PQRSFD (vigencia 2026) remitida por el proceso, se
identificaron 882 datos Unicos y un total de 15 radicados duplicados, los cuales
se relacionan a continuacion:
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Radicado Orfeo

1 20265110010942
2 20265110015852
3 20265110025152
4 20265110026002
5 20265110028682
6 20265110020552
7 20265110025182
8 20265110029472
9 20265110031192
10 20265110044172
11 20265110048492
12 20265110041912
13 20265110046962
14 20265110054182
15 20265110054942

e Por otra parte, se identificaron 22 radicados en el sistema ORFEO que fueron
gestionados durante la jornada de AprobaTon del 27 de marzo de 2026. Sin
embargo, dichos nuimeros no figuran en el reporte de PQRSD del sistema
vinculados a la serie documental de Peticiones, Quejas y Reclamos de la TRD,
ni estan incluidos en la matriz de seguimiento remitida por el proceso para este
seguimiento.

Radicado Orfeo

1 20265110027862
2 20265110024252
3 20265110025932
4 20265110026132
5 20265110026222
6 20265110026292
7 20265110026542
8 20265110026722
9 20265110027032
10 20265110027232
11 20265110027372
12 20265110027382
13 20265110027402
14 20265110027462
15 20265110027472
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Radicado Orfeo

16 20265110027542
17 20265110027662
18 20265110027672
19 20265110027822
20 20265110027682
21 20265110027882
22 20265110027942

e ORFEO 20265110027662

La solicitud ingresé a través del canal presencial durante la Jornada de aprobacion de
reparaciones locativas y APEP del 27 de marzo de 2026, mediante acta sin nimero de
la misma fecha. Al revisar la trazabilidad del tramite, se constatd su radicacién en el
sistema ORFEO con el nimero 20265110027662. Asimismo, al consultar el histérico
del sistema, se identificoO se anexo con el radicado 20265110027722, el cual no figura
en la matriz de seguimiento de PQRS reportada por el proceso. Cabe precisar que la
gestidon de este tramite estéd a cargo de la Subdireccion de Proteccién e Intervencion.

La peticion, relacionada con la solicitud de autorizacion de reparaciones locativas, fue
atendida mediante el oficio N.°© 20263060023641 del 31 de marzo de 2026. Al revisar
los soportes de trazabilidad, se constatd que la respuesta se notificO por correo
electronico el 7 de abril de 2026, adjuntando la evidencia del acuse de confirmacion y la
constancia de apertura emitida por 4-72 en esa misma fecha.

Observacion 7

No se utilizo el formato de comunicacion oficial externa con el enlace de la encuesta de
satisfaccion, el cual tampoco fue incluido en el correo electrénico de notificacion. Esta
omisioén limita la medicion de la percepcion ciudadana en este tipo de jornadas ya que
los datos de la percepcion no queden debidamente documentados en métricas de las
buenas practicas institucionales. Asimismo, se constato que el registro de la peticion no
fue incorporado en el expediente de PQRS del sistema ORFEO.

Como parte del aseguramiento de estas jornadas, se recomienda a los procesos
intervinientes asociar los radicados tanto a los expedientes funcionales como al
consecutivo de correspondencia de PQRSFD, garantizando la alineacién de los datos
gue alimentan los indicadores de respuesta. Cabe destacar que se cumplieron los
tiempos en la emision de las respuestas; no obstante, se sugiere evaluar la pertinencia
de incluir en el procedimiento normado el registro y control de las actividades
desarrolladas en este tipo de jornadas.

Observacion 8
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e Se evidenciaron 554 peticiones radicadas a través del sistema Orfeo que no
fueron incorporadas en la matriz de registro de PQRSFD del proceso, (anexo 1)

Esta situacién se enmarca en lo establecido en el numeral 5.3 (Criterios para el registro
de peticiones, punto 2) del Manual para la gestibn de peticiones ciudadanas:
Orientaciones basicas para el manejo de peticiones ciudadanas (Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota - Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, Version 03,
noviembre de 2020). Dicha norma sefala expresamente que solo las solicitudes de
Tramites y Otros Procedimientos Administrativos (OPA) registradas en la Guia de
Tramites y Servicios que ingresen directamente a la entidad estan exentas de incluirse
en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, debiendo
garantizarse el registro y seguimiento de las demas peticiones.

Observacion 9

En la muestra seleccionada se identific6 el siguiente caso de las solicitudes
pertenecientes a este grupo de radicados de ORFEO que, a pesar de haber sido
gestionado y registrado en la plataforma Bogota Te Escucha, fue omitido en la matriz
interna de seguimiento aportada por el proceso.

Esta omision generd una discordancia entre lo reportado en la matriz de seguimiento y
el consolidado del sistema ORFEO (SGDE), inconsistencia que podria ser originada
por la falta de mecanismos de control, validacién periddica y consolidacién entre el
sistema de correspondencia (ORFEOQO), la plataforma distrital y la matriz interna del
proceso.

e Bogota te escucha 549412026 - ORFEO 20265110008562.

La solicitud fue clasificada como un derecho de peticion de interés particular, recibida
via correo electronico (Web Service). Se valido su radicacion en los sistemas Bogota
Te Escucha por parte de la secretaria distrital de cultura recreacién y deporte quien
informo traslado al IDPC el 02 de febrero de 2026 y ORFEO con fecha del 03 de
febrero, con respuesta definitiva a la ciudadana informando el traslado.

La respuesta definitiva fue notificada en el sistema Bogota Te Escucha el dia 19 de
febrero por parte del IDPC, donde se informa nuevamente del traslado a la Secretaria
de Cultura, por cuanto después del analisis tenian la competencia para emitir la
respuesta de fondo a la peticidn, relacionada con “certificado de la invitacién focalizada
Conpes Mentores 2025 acorde a la resolucion No.667 del 28 de julio del 2025. Esta
fue respondida a la ciudadana mediante el oficio N. 20264000010311 del 16 de febrero
de 2026, por parte del programa de Fomento del IDPC, informando nuevamente el
traslado de la competencia a la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién y Deporte
(SDCRD), el correo de notificacion de la respuesta se envio el 16 de febrero de 2026,
como acuse de recibido certificado del 4-72 de la misma fecha. Este registro de
respuesta se efectud en el sistema Bogota Te Escucha el 19 de febrero por parte del
IDPC.

Se recomienda efectuar las acciones que consideren necesarias, para evitar la
ausencia de registro de peticiones en la matriz de PQRSFD que maneja el proceso.
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Por otra parte, al revisar la plataforma Bogotd Te Escucha, se identificaron dos (2)
respuestas definitivas que informaban sobre los traslados de competencia entre la
Secretaria y el IDPC, y viceversa, sin que se evidenciara una respuesta de fondo
remitida al ciudadano.

CONCLUSIONES

1.

9.

Oportunidad en la atencién de las peticiones. Sobre el universo efectivamente
verificado por esta Asesoria de Control Interno, esto es, los 882 registros Unicos
de la matriz de PQRSFD aportada por el proceso y la muestra de cuarenta (40)
casos analizados en detalle, no se identificaron peticiones respondidas por fuera
de los términos legales.

Respecto de la Medicion de la satisfaccion ciudadana se mantiene como
instrumento de medicion la encuesta, no obstante, el porcentaje de satisfaccion
se ve impactado por los casos en los que no se utilizo la plantilla con el enlace
gue conduce a la encuesta de satisfaccion.

Con relacion a la actualizacion de la Informacion reportada en SIDEAP respecto
del equipo de Atencion a la Ciudadania Transparencia y Acceso a la Informacién
Pulblica, esta da cuenta de la idoneidad, no obstante, no en todas las hojas de
SIDEAP se encuentra diligenciada la fecha de retiro o de finalizacion del vinculo
anterior, y una hoja de vida no registra fecha de actualizacion y figura sin validar.
Se identificé una desalineacion en informacién reportada en el micrositio de la
pagina web de la entidad, donde se aloja informacion correspondiente al proceso
algunos documentos que no se encuentran publicados en pagina web y si en los
documentos del proceso de la intranet, debe equiparse esta informacion.

Se identific6 que se nombran actos administrativos que no corresponden a la
realidad institucional, asi como el uso de normatividad derogada (como el
Decreto 847 de 2019 en lugar del Decreto Unico Sectorial 640 de 2025),
relacionado con las funciones del Defensor de la Ciudadania, el informe del
semestre se desplego bajo la norma derogada.

Falta de trazabilidad normativa: Documentos obligatorios por ley, como la Carta
de Trato Digno al Usuario, carecen de versién, fecha de publicaciéon o vigencia,
impidiendo certificar su actualizacion anual segun la Ley 1437 de 2011.
Inconsistencias en el registro y control de PQRSFD (Gestién de Datos), lo
anterior por cuanto se identificaron 64 radicados que no fueron asociados a la
serie documental PQRS y si se encuentran en la matriz de seguimiento aportada
por el proceso, asi como 554 peticiones que se encuentran alojadas en el
sistema de administracion de documentos ORFEO sin que sean vinculados a las
herramientas de seguimiento interno relacionadas con el consecutivos de PQRS
atendidas por anualidad, se asocian a expedientes funcionales y se omite su
vinculacion a las PQRS.

En cuanto al Registro de peticiones y uso del formato de peticion verbal se
detectaron desviaciones frente a las politicas de operacion del procedimiento
vigente.

En referencia a las Peticiones atendidas en jornadas institucionales especiales:
como la AprobaTon (27 de marzo de 2026) no se estan vinculando a las Tablas
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de Retencién Documental (TRD) de la serie documental PQRS, ni a la matriz de
seguimiento, en el entendido que se deben equiparar la atencién de los tramites
de cara a la radicacion de PQRS reflejado en las métricas reportadas y no
incorporan la encuesta de percepcion ciudadana.

10.Se destaca la capacidad del proceso para incorporar de manera continua las
recomendaciones derivadas de los diferentes seguimientos y auditorias internas,
lo que refleja un compromiso con la mejora permanente, tales como el uso de la
plantilla institucional actualizada de respuesta de PQRS, no obstante, se
identificaron incumplimientos relacionados con la utilizacion de decretos
derogados para la elaboracion de informes tales como el defensor de la
ciudadania, y la aplicacién de la TRD del proceso, establecido en el Acuerdo 001
de 2024 (AGN), capitulo 2 gestion y tramite de documentos electrénicos el cual
establece que la numeracion serd asignada en estricto orden consecutivo, se
iniciara el primero (1) de enero de cada afio a partir del radicado nimero uno (1),
utilizando sistemas manuales, mecanicos o automatizados. El sistema debe
permitir generar reportes del registro de las comunicaciones oficiales que
contenga el nombre de la persona o entidad remitente, nombre o cédigo de la
dependencia competente, numero de radicado de entrada y de salida, nombre
de la persona responsable del tramite, anexos y tiempos de respuesta. En la
entidad corresponde al consecutivo del sistema ORFEO la Serie/Subserie
Documental correspondiente en la Tabla de Retencién Documental (TRD) de
PQRSFD.

En sintesis, el proceso muestra avances significativos en su gestion y un enfoque
hacia la mejora continua, no obstante, debe fortalecer la aplicacién rigurosa de la
normatividad vigente, la implementacion de acciones que resuelvan las situaciones
detectadas, con el fin de consolidar plenamente la eficacia y la transparencia en la
atencion ciudadana.

RECOMENDACIONES

1. Continuar con el proceso de -capacitacion de todos los funcionarios y
colaboradores de la entidad en cuanto al proceso que se debe seguir al recibir
algun requerimiento y al realizar sus entregables con la normatividad actualizada.

2. Tomar las acciones que correspondan para mejorar la inclusion de respuestas a
tramites que incidan en la calificacion en las encuestas de satisfaccion e
incentivar su diligenciamiento en jornadas como a las de aprobacion de LIOEP.

3. Realizar una validacién técnica entre la matriz de seguimiento del proceso y los
reportes del sistema ORFEO en la serie Unica de consecutivos de PQRS validar
la correcta indexacion de las 554 peticiones, corregir los 15 radicados duplicados
y los 64 casos que no se encuentran vinculados al reporte ORFEO.

4. Formalizar un protocolo de radicacion que garantice que toda peticién atendida en
eventos institucionales sea vinculada en tiempo real al consecutivo oficial de la
Serie Documental de PQRSFD en la TRD.
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5. Mantener la buena practica de utilizar de forma estricta la plantilla de
comunicacion externa con el enlace a la encuesta de satisfaccion en todos los
envios (fisicos y digitales) para sostener la medicién del servicio.

6. Se recomienda efectuar las acciones que consideren necesarias, para evitar la
ausencia de registro de peticiones en la matriz de PQRSFD que maneja el

proceso.

7. Realizar un andlisis de causa raiz respecto de las situaciones identificadas, que le
permitan al proceso superar las debilidades y evitar su recurrencia.

Proyecté: Viviana Barrera. Profesional. Asesoria de Control Interno.
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