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INSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO CULTURAL - IDPC .
INFORME SEMESTRAL DE LA GESTION DEL DEFENSOR DE LA CIUDADANIA
1 DE ENERO A 30 DE JUNIO DE 2018

PRESENTACION

En cumplimiento de la disposicion contenida en el articulo 1° del Decreto Distrital 392 de 2015 que sefala:
“En todas las entidades y organismos del Distrito Capital existira un Defensor de la Ciudadania el cual sera
gjercido por el Representante Legal de la respectiva entidad u organismo distrital, o su delegado, quien
dispondra las medidas administrativas pertinentes para garantizar la efectiva prestacion de los servicios a la
ciudadania. Paragrafo. Si la funcion contenida en el presente articulo decidiera delegarse, solo podra hacerse
en servidores del nivel directivo de la respectiva entidad u organismo”. El Instituto Distrital de Patrimonio
Cultural - IDPC mediante Resolucion interna No. 263 del 26 de abril de 2016, delegd en el Subdirector de
Gestidn Corporativa la defensoria de la ciudadania, quien cumplira con las funciones descritas en el Decreto
Distrital 392 de 2015.

En este marco, a continuacién presento el informe de la gestién realizada como Defensor de la Ciudadania
durante el periodo comprendido entre el 2 de enero y el 30 de junio de 2018, de acuerdo con las funciones
contenidas en el Decreto 392 de 2015, que me fueron delegadas por el Director General del IDPC.

El informe consta de cuatro componentes, asi:

I.  Avance en la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania Decreto 197

de 2014,

Il.  Seguimiento a las solicitudes ciudadanas que ingresan y son registradas en la plataforma Bogota te
escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS).

lll.  Seguimiento estratégico al proceso de Atencion a la Ciudadania del IDPC y Grupos de Interés del
IDPC.

IV.  Seguimiento a la actualizacién de los tramites y otros procedimientos administrativos — (OPAs), que
ofrece el IDPC a la ciudadania y a los grupos de interés.

INFORME SEMESTRAL DE LA GESTION DE LA CIUDADANIA - ENERO A JUNIO DE 2018

I.  Avance en la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania -
PPDSC-Decreto 197 de 2014.

Durante el primer semestre de 2018, el Instituto avanzé en la implantacion de la PPDSC asi:

Se puso a consideracion de la ciudadania la version inicial del Modelo de Atencion a la Ciudadania y la Carta
de Trato Digno a través de la pagina web del IDPC, para obtener sus comentarios y recomendaciones. Asi
mismo, se publicaron dos piezas de divulgacion en la cartelera de la sede de atencién a la ciudadania
Palomar del Principe; se realiz6 la proyeccion del documento, acompafiada de una explicacion por parte del
grupo de atencion a la ciudadania.

De igual forma, los documentos en mencién fueron publicados en la intranet del Instituto para que los
servidores y contratistas hicieran comentarios y sugerencias al respecto; posteriormente se hizo una
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divulgacion presencial por parte del equipo de atencién a la ciudadania en la sede Palomar y en el area de
correspondencia; en el Museo de Bogota se dejo el material impreso. En estas actividades de divulgacion se
incorporaron temas relacionados con las PQRS y la Ley de Transparencia y Derecho de Acceso a la
Informacién Publica.

Esta version inicial del Modelo de Atencién a la Ciudadania y la Carta de Trato Digno se presentaron en la
sesién del Comité Directivo realizada el 30 de abril de 2018.

Se elaboro la version final del Modelo de Atencién a la Ciudadania y Grupos de Interés y su correspondiente
Manual Operativo, en la que se incorporaron las observaciones recibidas por parte del Director General, del
Lider del proceso estratégico de Atencién a la Ciudadania y del Grupo de Transparencia y Atencion a la
Ciudadania. Los documentos finales se encuentran publicados en el micrositio de Transparencia y Acceso a
la Informacién Publica de la pagina web del IDPC.

Por otra parte, se inicié con la aplicacién de la encuesta de servicio a la ciudadania en los servicios de
consulta en sala de Archivo de Bienes Inmuebles y en el Centro de Documentacion; durante el afio anterior,
en estos servicios no se midié la satisfaccion ciudadana.

Finalmente, con el propdsito de brindar un servicio en mejores condiciones, en la sede Palomar del Principe
se aument6 el numero de sillas disponibles en la sala de espera y se habilité la rampa para garantizar la
accesibilidad a esta sede; asi mismo, se iniciaron acciones de mantenimiento preventivo y correctivo de la
infraestructura de dicha sede. Igualmente, en el area de Correspondencia -sede principal- se acondiciond una
pequefia sala de espera.

Il. Seguimiento a las solicitudes ciudadanas que ingresan y son registradas en el Sistema
Bogota te escucha - Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS).

De acuerdo con la informacién remitida por el proceso de Atencion a la Ciudadania, durante el periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2018 ingresaron setecientas quince (715) solicitudes, de
los cuales cincuenta y tres (53) fueron atendidos fuera de lo términos legales; a la fecha de corte del informe,
veintiun (21) requerimientos se encuentran en término para brindar respuesta.

75 SOLICITUDES CIUDADANAS
-SDQSD- ( 789)

M Cerrados con respuesta definitiva en término 1 Cerrados con respuesta definitiva fuera de término

u Pendientes por respuesta en término

Fuente: Proceso Estratégico de Atencion a la Ciudadania

BDGOTA

Calle 12B (antes Calle 13) N°2-58

Teléfono: 355 0800 - Fax: 2813539 M EJO R
www.idpc.gov.co PARA TODOS
Informacion: Linea 195 FM-01-PD-01 V1 13012016

2de?7



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital de Patrimonio Cultural

De lo anterior y de acuerdo con los resultados de la medicion del indicador de gestion “solicitudes y
requerimientos resueltos en término”, se puede concluir que durante el primer semestre del afio 2018 el
Instituto alcanzé una oportunidad del 91% en la atencion de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias por
posibles actos de corrupcidn y sugerencias ciudadanas.

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

- Seguimiento y monitoreo permanente de la oportunidad y claridad en las respuestas a las solicitudes
ciudadanas registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS), por medio de correos
electrénicos dirigidos a los subdirectores y operadores laterales.

- Cruce de informacidn entre el sistema de gestion documental Orfeo y el SDQS, con el fin de disminuir la
posibilidad de que se dé respuesta por Orfeo y no se realice lo pertinente en el SDQS.

- Retroalimentacion a los operadores laterales con relacion al uso eficiente del SDQS.

Por parte de este despacho, se atendieron tres quejas ciudadanas a causa de demoras en el tramite de
evaluacion de anteproyectos, las cuales se atendieron con base en la informacién suministrada por la
Subdireccion de Intervencion; se realizé el seguimiento pertinente hasta la finalizacion de los tramites.

De igual forma, se resolvié una queja relativa al servicio a la ciudadania en la sede de Palomar del Principe.

lll. Seguimiento al proceso estratégico de Atencion a la Ciudadania del IDPC

En el marco del proceso estratégico de Atencién a la Ciudadania, se contintia con la aplicacién de la encuesta
de satisfaccién de la ciudadania respecto de los servicios de asesoria técnica personalizada, consulta en sala
del Archivo de Bienes de Interés Cultural y de las colecciones del Centro de Documentacion, y en el momento
de la notificacion personal de la resolucion de tramites.

Durante el primer semestre de 2018, se aplicaron seiscientas sesenta (660) encuestas, correspondientes al
51% de los ciudadanos atendidos en los servicios mencionados; a continuacion se muestran los resultados
consolidados de la aplicacion de la encuesta de satisfaccion ciudadana.

1. Tiempo de espera

Durante el primer semestre del afio, se brind6 atencion a 421 ciudadanos, correspondientes al 64% de las
personas atentidas, dentro del rango de tiempo entre 0 y 10 minutos; mientras que 217 ciudadanos,
correspondientes al 33%, tuvieron que esperar entre 11 y mas de 20 minutos; finalmente, 22 ciudadanos, lo
que corresponde al 3% encuestados, no respondieron a esta pregunta.
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TIEMPO DE ESPERA
232
189
123
94
22
I

 No tuvo que esperar 11De 5a 10 Minutos 141De 10 a 15 Minutos
4 Mas de 20 Minutos 14 Sin informacion

Fuente: Proceso Estartégico de Atencion a la Ciudadania

2. Caracteristicas del Servicio
Amabilidad y Actitud de Servicio:

Con relacion a esta caracteristica, 648 de los ciudadanos encuestados (98%) calificaron como “excelente” y
“‘buena” la amabilidad y actitud de servicio con las que brindan atencion los servidores publicos del IDPC; 6
personas (1%) las calificaron como “regular’; 1 persona, como mala; y 5 (1%) ciudadanos no brindan
informacién, como se muestra en la siguiente gréafica.

80% AMABILIDAD Y ACTIITUD DE SERVICIO

18%

| 1% 0% 1%

LEXCELENTE (528) WBUENO (120) W REGULAR(6) ®MALA(1) SIN. INFO (5)

Fuente: Proceso Estartegico de Atencion a la Ciudadania

Conocimiento para resolver a sus requerimientos:

Con relacion a esta carcateristica, 628 de los ciudadanos encuestados (95%) calificaron esta caracteristica
como “excelente” y “buena”, 11 (2%) como ‘regular’, y 21 (3%) no respondieron a esta pregunta; como se
muestra a continuacion:

BOGOTA'
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CONOCIMIENTO PARA SOLUCIONAR REQUERIMIENTOS

63

EXCELENTE ([ 452) BUENO [ 176) REGULAR (11} EMALA (0] W SIN. INFO [21]

Fuente: Proceso Estartegico de Atencion a la Ciudadania

Informacién brindada en lenguaje claro y comprensible:

Con relacion a esta caracteristica, 618 de la ciudadania encuestada (93%) ponderé esta caracteristica como
“‘excelente” y “buena”; 12 de ellos (2%) como “regular” (razén por la cual se encuentra necesario disefiar una
estrategia con el fin de brindar herramientas a los servidores para que la informacion se dé en un lenguaje
claro y comprensible); finalmente, 30 personas (5%) no respondieron a esta pregunta.

INFORMACION BRINDADA EN LENGUAJE CLARO Y COMPRENSIBLE

73%

20%

5%
% % ’

W EXCELENTE (484)  wBUENO (134) LREGULAR (12) @ MALA (0) u SIN. INFO (30)

Fuente: Proceso Estartegico de Atencion a la Ciudadania

3. Caracteristicas de la atencion al tramite

¢La atencion a su tramite respondio a su necesidad?
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Respecto de esta caracteristica, 603 ciudadanos encuestados (92%) ponderaron esta caracteristica como
‘excelente” y “buena”; 23 (3%) como “regular’; 3 como mala; y 31 personas (5%) no contestaron a esta

pregunta.

LA ATENCION RESPONDIO A SU NECESIDAD

65%

27%

5%

0% |

|EXCELENTE (427) wBUENO (176) REGULAR (23) W MALA (3) @ SIN. INFO (31)

3%

Fuente: Proceso Estartegico de Atencion a la Ciudadania

Califique la claridad y sencillez del procedimiento informado para gestionar su solicitud o
requerimiento:
Con relacion a esta caracteristica, 612 ciudadanos encuestados (93) ponderaron esta caracteristica como
“excelente” y “buena”’, 10 (2%) como “regular”, y 18 de ellos (6%) no contestaron a esta pregunta; como se
muestra en la siguiente grafica.

CLARIDAD Y SENCILLEZ DEL PROCEDIMIENTO INFORMADO.

66%

27%

6%

2% 0%

L EXCELENTE (434) 1 BUENO (178) REGULAR (10) EMALA (0) 1 SIN. INFO (38)

Fuente: Proceso estratégico de Atencion a la Ciudadania

En conclusién y de acuerdo con el indicador de “medicién de la satisfaccién ciudadana”, se puede afirmar que
durante el primer semestre de 2018 el grado promedio de satisfaccion de la ciudadania con relacion a las

caracteristicas del servicio fue de 93%.
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IV. Seguimiento a la actualizacion de los tramites y Otros Procedimientos Administrativos —
OPAs, que ofrece el IDPC a la ciudadania.

La Subdireccion de Gestion Corporativa, a través del proceso estratégico de Atencion a la Ciudadania, en
conjunto con el grupo responsable del sistema integrado de gestion de calidad y las Subdirecciones de
Intervencién y de Divulgacién, adelanta el proceso de documentacion del inventario de tramites y otros
procedimientos administrativos (OPAs) del IDPC, con el fin de inscribirlos en el Sistema Unico de Tramites
SUIT y realizar la respectiva divulgacion a la Ciudadania y partes interesadas.

PROYECCION SEGUNDO SEMENTRE DE 2018

Finalmente, entre las principales acciones que se tiene previsto realizar durante el segundo semestre del afio
2018 estan:

Celebrar un convenio de colaboracion con el Consejo Iberoamericano de Disefio, Ciudad y
Construccién — CIDCCA -, el cual tendra como objetivo principal diagnosticar las sedes del IDPC en
temas de accesibilidad universal.

Realizar acciones, internas y externas, de divulgacion del Modelo de Atencién a la Ciudadania y
Grupos de Interés y su Manual Operativo.

Teniendo en cuenta que los directivos del IDPC brindan en algunos momentos atencién a grupos de
interés, se elaborara un formato de encuesta de satisfaccién para que sea aplicado en estos casos.

Igualmente, se disefiara una encuesta de satisfaccion a la ciudadania especifica para el Museo de
Bogota.

JUAN FERNANDO ACOSTA MIRKOW
Defensor de la Ciudadania

Instituto Distrital de Patrimonio Cultural
defensordelciudadano@idpc.gov,co

Proyectd: Marcela Ramirez Castillo - Transparencia y Atencion a la Ciudadania
Reviso: Catalina Nagy Patifio - Transparencia y Atencion a la Ciudadania
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