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1. INFORME ATENCION AL CIUDADANO SOBRE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

2. FECHA: 18 DE JULIO 2022

3. MARCO LEGAL

e Constitucién politica de Colombia, articulos 23, 103 y 209.

e Ley 1755 de 2015... “Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo contencioso Administrativo”.
Articulos 61 y 64.

o Ley1474de 2011 “... normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion e actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica” Art 76.

e Ley 190 de 1995 “... normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa ”, articulo 55.

e Ley 57 de 1985: Por la cual se ordena la publicidad de los actos y documentos
oficiales. Articulos 12, 14, 15, 16, y 25.

o Decreto 124 de 2016 “... se sustituye el Titulo 4 de la parte 1 del libro 2 del Decreto
1081 de 2015, relativo al plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano y su
documento anexo Estrategia para la construccion del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano - Version 2.

e Decreto 103 de 2015 “... reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014..." articulo
16.

e Decreto 19 de 2012: “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la administracion
publica”. Articulos 12 y 14

e Decreto 371 de 2010 “... lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia
y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito
Capital” Art 3.

e Decreto 2623 de 2009: “Por el cual se crea el sistema nacional de servicio al
ciudadano”.

e Directiva Presidencial 04 del 22 de mayo de 2009, “Relacionada con el estricto
cumplimiento al derecho de peticion.

e Acuerdo 731 de 2018: “Por el cual se promueven acciones para la atencion
respetuosa, digna y humana de la ciudadania, se fortalece y visibiliza la funcion del
defensor de la ciudadania en los organismos y entidades del distrito, se modifica el
articulo 3 del acuerdo 630 de 2015 y se dictan otras disposiciones”.
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e Decreto 392 de 2015: “Por medio del cual se reglamenta la figura del defensor de la
ciudadania en las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictan otras
disposiciones”.

e Decreto Distrital 197 del 2014. “Por medio del cual se adopta la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”

e Circular No. 007 de 2019 “Alerta preventiva- Integracion de los sistemas de Gestion
documental y/o correspondencia de las entidades y sistema Distrital de Quejas y
Soluciones “Bogota te escucha”.

e Circular No. 006 de 2017 Veeduria Distrital “Implementacion formato de
elaboracion y presentacion de informes de Quejas y Reclamos”

e Circular 014 de 2020, “Inconvenientes técnicos en la plataforma tecnolégica del
sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas “Bogota te escucha”

e Modelo Estandar de Control Interno (MECI): Componente Informacion vy
Comunicacion, para determinar la vigilancia de las areas de atencion al usuario y
demés dependencias responsables de atender derechos de peticion.

e Guia de Lineamientos Arquitecténicos y de Accesibilidad al Medio Fisico en Puntos
de Servicio al Ciudadano. Elaborada por CIDCCA y la Veeduria Distrital.

e Norma Técnica Colombiana NTC 6047 la cual “Se establecen los criterios y los
requisitos generales de accesibilidad y sefializacion al medio fisico requerido en los
espacios fisicos de acceso al ciudadano, en especial, aquellos puntos presenciales
destinados a brindar atencion al ciudadano, en construcciones nuevas Yy
adecuaciones al entorno ya construido”.

e Decreto 491 del 28 de marzo de 2020, “Por el cual se adoptan medidas de urgencia
para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las
autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman
medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios
de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica .

e ley 2207 del 17 de mayo de "Por medio de la cual se modifica el decreto legislativo
491 de 2020" SE NORMALIZAN TIEMPOS DE RESPUESTA DERECHOS DE
PETICION”

4. OBJETIVO

Verificar que el Instituto Distrital de Turismo adelante las actuaciones administrativas
requeridas en atencion a los diferentes requerimientos recibidos de los ciudadanos por los
canales dispuestos por la entidad de acuerdo con los principios de oportunidad, transparencia,
eficacia y celeridad en concordancia con la normatividad legal vigente.

5. ALCANCE
El presente informe corresponde al periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio
del 2022.
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6. DESARROLLO DEL INFORME
En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual establece:

“En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen,
y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad... La Oficina de Control
Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular...”;

La Oficina de Control Interno se permite presentar el seguimiento realizado a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, para el periodo comprendido entre el 01 de enero
y el 30 de junio de 2022.

Tomando como insumo los registros del Sistema Distrital Bogota Te Escucha, la informacion
reportada por el IDT y las peticiones ciudadanas que el Instituto Distrital de Turismo recibe
directamente (informacién suministrada por la Subdireccion de Gestion Corporativa y
Control Disciplinario — Atencion al Ciudadano); la asesoria de Control Interno procede a
elaborar el informe correspondiente al segundo primer semestre 2022.

7. RESULTADOS DEL INFORME

En el presente documento se realiza un analisis de las peticiones ciudadanas en el IDT durante
el primer semestre de 2022, se detalla el manejo de la informacion reportada mes a mes por
el Instituto Distrital de Turismo a traves del informe de PQRSD mensual que ordena el
Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del
Distrito Capital”, y que abarca informacion del sistema distrital y la reportada en sistemas
propios de gestion de peticiones de la entidad. Adicionalmente, se verifican los tiempos de
respuesta, la oportunidad, calidad, resolucién completa y de fondo de estas, asegurando con
esto, el cumplimiento de la normativa vigente.

Dentro de los atributos de calidad para la Gestion, se puede constatar que la entidad ha
logrado la consolidacion, estableciendo mecanismos de facil acceso y comprensibles para
que los grupos de valor presenten sus PQRSD, respondiéndolos de manera clara, pertinente
y oportuna, siendo insumo para la mejora continua en sus procesos.

Este informe se constituye en un insumo para que la entidad en el ejercicio de la toma de

decisiones y en la elaboracion de sus planes de accion, trabaje en pro de la mejora continua
ya que permite mejorar la gestion, prevenir situaciones generadoras de corrupcion,
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identificacion, promocion de oportunidades de integridad, transparencia en materia de
servicio al ciudadano, potenciales sanciones disciplinarias, quejas y peticiones reiterativas.

Con el fin de verificar las peticiones que la ciudadania interpone ante el Instituto Distrital de
Turismo usando como herramienta la informacion reportada por la Subdireccién de Gestion
Corporativa - Atencion al Ciudadano, se analizan y discriminan por tipologias y canales.

A. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

A continuacion, se detallan las tipologias o temas a tratar con mayor incidencia dentro del
primer semestre del 2022, con corte a 30 de junio, se recibieron 379 peticiones, situacion que
puedo evidenciarse en la matriz AC-F02, en la cual se consolida las peticiones de enero a
junio y el total.

Durante los meses de enero a junio de la presente vigencia del total de 379 PQRSD, durante
el mes de mayo se recibieron la mayor cantidad de peticiones correspondiente a un 23,21%,
siendo febrero el mes donde se recibieron la menor cantidad con un 13,19%, como se
evidencia a continuacion:

TOTAL FOIBS ATEMNMDITIHDS EMN
FRIMER SEMESTRE T02XT
ENERO 52
FEBRERC S
i B LA =4
ABRIL TR
Pl D HH
JLIT I =143
TOT AL ek

TOTAL PQRS ATENDIDOS EN PRIMER SEMESTRE 2022

100
90
80
70
60

0

4
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

o O

3
2
1

o O o

Péagina 4 de 12




ALCALDIA MAYOR
OTAD.C,

O HCONOMIGS

a6 Turama

INSTITUTO DISTRITAL DE TURISMO

Cddigo
El-F22

Informe Seguimiento y Evaluaciones

Version:
3

Fecha:
17/09/2021

Teniendo en cuenta que el objetivo del presente informe con un enfoque de control
preventivo y la promocién del control social, se realizara el andlisis sobre la oportunidad de
respuesta a los requerimientos ciudadanos presentados a través del Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te Escucha”, estableciendo un rango de
oportunidad, previo analisis por tipologia que mes a mes ingresaron a la entidad e identificar
qué tipo de peticiones son de mayor volumen e impacto el cual se refleja mes a mes.
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Como se puede observar el mayor indice de peticiones recibidas en la entidad, corresponde
a peticiones entre entidades con un total de 183 correspondiente al 48,28%, seguido de
peticiones de solicitudes de informacion con un total de 110 correspondiente a un 29,02%
peticiones, como graficamente se ve a continuacion:
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B. CANALES DE INTERACCION - MEDIOS DE PRESENTACION

A continuacion, se muestra cuales son los canales de interaccion o vias mas utilizadas por
los usuarios a la hora de realizar un requerimiento o PQRSD, discriminado entre los meses
de enero a junio de la presente vigencia; atendiendo los atributos de calidad para la
Dimension Tercera Gestidn con valores para resultados, donde establece mecanismos de facil

acceso y comprensibles para que los grupos de valor las presenten, donde se obtiene la
siguiente informacion:
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Se evidencia que el medio de interaccién mas utilizado dentro del primer semestre de 2022
fue el correo electrénico con un total de 350 requerimientos correspondiente al 92,34%,
seguido por el del SDQS con un total de 25 correspondiente a el 6,59% y de minimo impacto
de manera presencial, permitiendo concluir la preferencia de las personas y/o entidades por
la utilizacion de los medios digitales.
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Teniendo en cuenta lo anterior, se efectia la verificacion a los canales de Atencion al
Ciudadano para la recepcion de PQRSD- adicionalmente dada la Emergencia Econémica y
Social, se habilitaron canales de recepcion de PQRSD y la linea 320 4881035 implementados
en el IDT, se encuentran https://www.idt.gov.co/es/atencion-al-ciudadano:

* Presencial: el Instituto Distrital de Turismo tiene dispuesto el siguiente espacio fisico para
la atencion al Ciudadano y la recepcion de solicitudes, ubicado en Av. Carrera 10 No 28-49
edificio centro internacional torre A piso 23, Bogota, Colombia.

* Via Telefdnica, el IDT tiene dispuesta la siguiente linea telefonica para la Atencidn al
Ciudadano: 2710711 Ext 101 - linea 320 4881035.

* Correos Institucionales; el IDT tiene dispuestos los siguientes correos institucionales para
atencion al ciudadano: Info@idt.gov.co, defensorciudadano@idt.gov.co y notificaciones
judiciales: notificacionjudicial @idt.gov.co.

* Formulario Electrénico: Se pone a disposicion de los usuarios link de quejas, sugerencias,
reclamos y denuncias de féacil acceso en donde los ciudadanos pueden realizar sus
comentarios: https://www.idt.gov.co/es/formulario-pgrsd

C. Sefializacion visible de la dependencia encargada del tramite de PQRSD, paracel
acceso a los grupos de valor

Se evidencia la situacion actual de sefializacion visible de la dependencia encargada del
tramite de PQRS, para que se facilite el acceso a la comunidad, la cual se refleja conforme al
siguiente registro fotografico:
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D. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA EN EL PERIODO

De acuerdo con los reportes mensuales del IDT, durante el primer semestre de 2022 del total
de 379 PQRSD recibidas dentro de los meses de enero a junio, se dio respuesta en los
términos establecidos a 362, y por fuera del término legal a 12.

DPFORTUNIDAD DE RESPUEST A
RESPLUESTA RESPLUESTA
n— DENTRO DE LA FUERA DE LA SIN
: FECHA MAXIMA | FECHA MAXIMA | RESPUESTA
LEGAL LEGAL

ENERO 32 0 0
FEBRERD 30 0 0
MARFO >4 u u
ABRIL B u u
JUNIO 4% 2 >
TOTAL 162 12 S*

*Estas solicitudes a la feha de claboracion del presente informe sc
encuentran en tlempos de respuesta

El anterior andlisis se efectGa sin perjuicio, de las salvedades establecidas con ocasion a la
emergencia sanitaria, comoquiera qué, los términos establecidos en normas de caracter
general fueron ampliados por el decreto 491 de 2020, “Por el cual se adoptan medidas de
urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las
autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones pablicas y se toman medidas
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para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades
publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecol6gica” Articulo 5.
Ampliacién de términos para atender las peticiones. Para las peticiones que se encuentren en
curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran los
términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011.

ARTICULO 5. “Ampliacion de términos para atender las peticiones. Para las peticiones que se
encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran los
términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion ”
Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

(i) Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes
a su recepcion.

(ii) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias a
su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe
informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en el presente articulo
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara
respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto en este articulo.

En los demés aspectos se aplicara lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011

Sin embargo, se hace necesario tener en cuenta la ley 2207 del 17 de mayo de 2022 "Por
medio de la cual se modifica el decreto legislativo 491 de 2020" se normalizan tiempos de
respuesta derechos de peticion, por ende, la mayor parte de este semestre los tiempos fueron
mas amplios.

E. INFORMES DE PQRSD

El articulo 3 del Decreto Distrital 371 de 2010 y la Circular Conjunta No. 006 de 2017 de la
Veeduria Distrital y la Secretaria General, establecen que las entidades distritales deben
presentar mensualmente un informe que incluya la relacion y gestion de las PQRSD de cada
periodo. Este informe es registrado por cada entidad en la pagina web de la Red Distrital de
Quejas y Reclamos y se convierte en insumo para el andlisis que realiza la Veeduria Distrital
sobre la gestion de servicios en el Distrito Capital. registrados durante el periodo.
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En atencién a lo anteriormente descrito, se realizo el monitoreo de los informes publicados
en el siguiente link https://www.idt.gov.co/es/publicacion-web-pgrsd-idt, en términos y de
acuerdo con lo estipulado al decreto 371 de 2010.

Inicio » Publicacion WEB POQRSD IDT

Publicacidn WEB POQRSD IDT 2022

Publicacidamn WER

Publicacian WEB
Publicacieon WEB
Publicacicarn WwEB
Publicacian

WE B

Publicaciarn WER

POQORSD I1IDT

PORSD 1IDT

POoRSD

PORSD IDT

PORSD

POQRSD IDT

Abril 2022

Ernaera 2022

Feobrero 2022

MMarzo 2022

Mayo 2022

Junmic 2022

Se realizé la verificacion de los tiempos de respuesta de los requerimientos presentados a la
entidad durante el periodo comprendido entre enero y junio de 2022, de acuerdo a la
informacion reportada, donde se observo lo siguiente:

REQUERIMIMIENTOS RESPUESTA FUERA DEL TERMING MAXIMO
A i DIAS
No DE MEDIO DE | ENTIDAD O CIUDADANG - AREA ENCARGADA DE
SUNTO O DESCRIPCION VENCIMIENTO
RADICADO | PRESENTACION REMITENTE A RESPUESTA e —
02IERTOT EMAIL CONCEIO DE BOGOTA DERECHO DE PETICION DIRECCION GENERAL 33
DERECHO DE PETICION -
I, . NI [ RGO SOLICITUD ACTUALIZACION T -
222ER726 EMAIL CONCEIQ DE BOGOTA INFORMACION DBRAS DEL DIRECCION GENERAL 2
DISTRITO.
S ERan N R PRI AR A AT DERECHO DE PETICION N -
22ERT42 EMAIL MARCEL PEDRAZA AVILA | oo F INFORMES OBSERVATORIO TURISTICO
IERTSS EMAIL DANIEL "“r?{ff]iffm‘] ERO INFORMACION SUBDIRECCION DE DESTING 2
PROPOSICION 294
haERTE o ANCEIO TE HOGOT ESTRATEGIAS PARA T CEE
IERT62 EMAIL CONCEIO DEBOGOTA | L BOGOTA LOMD DIRECCION GENERAL 2
DESTING TURISTICO
—— ENATL DIRECCION DISTRITAL DE | INFORME MONITOREQ MAYO | SUDHRECCION DE PROMOCION Y B
B - CALIDAD DEL SERVICIO 022 MERCADEQH -
PN N NI [ BT DERECHO DE PETICION DE R .
222ERT64 EMAIL CONCEIQ DE BOGOTA INFORMACION DIRECCION GENERAL 1
222ERT66 EMAIL MUSEC ARARNA AVUDAS ‘:;‘Fﬂ:’ OSPARA | OFICINA ASESORA DE PLANEACION 21
FL LA
2IERT6A EMAIL TIA CLETA BICIESCUELA CITA SUBDIRECCION DE DESTING 2
"’]1?': EMAIL ANONIMO QUEIA SUBDIRECCION CORPORATIVA 19
2032762022
. . NI [ RGO TRASLADH) DRECHO DE R

M22ERRYST <A ! -, =) : & ~MNE
2IER EMAIL CONCEIQ DE BOGOTA PETICION Ne 2032421 1784632 DIRECCION GENERAL !

DESARROLLO DEL PROGRAMA SUBDIRECCION GESTION DE
022ERSTT EMAIL CATASTRO DE BOGOTA | BOGOTA Y REGION, EL MEIOR DESTING - SUBDIRECCION 7

DESTING FARA VISITAR FROMOCION ¥ MERCADEQ
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De lo cual se extraer por dependencia, el niUmero de requerimientos con respuestas fuera del término
asi:

REQUERIMIENTOS CON RESPUESTA FUERA DEL
TERMINO POR DEPENDENCIA
DIRECCION GENERAL 5
OBSERVATORIO TURISMO 1
SUBDIRECCION DE GESTION DE DESTINO 3*
SUBDIRECCION DE PROMOCION Y MERCADEO 2*
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1
SUBDIRECCION CORPORATIVA 1
TOTAL 12

*1 peticidn es compartida con otra dependencia

REQUERIMIENTOS CON RESPUESTA FUERA DEL TERMINO
POR DEPENDENCIA

6

5

4

3

2

1 -

. ] ] ]
DIRECCION OBSERVATORIO SUBDIRECCION SUBDIRECCIO’N OFICINA SUBDIRECCION
GENERAL TURISMO DE GESTION DE DE PROMOCION ASESORA DE CORPORATIVA

DESTINO Y MERCADEO PLANEACION

Se concluye entonces que, de las 379 peticiones recibidas, el 96,84% fueron resuelto en los
términos legales establecidos y el 3,16% fue resuelto de manera extemporanea.

RESPUESTA A LAS PETICIONES

150.00%
100.00%

50.00%

0.00% —
DENTRO DEL TERMO LEGAL EXTERMOPORANEA
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» FORTALEZAS

Disponibilidad y oportunidad de la informacion por parte del area encargada y en la
pagina web de la Entidad.

La Entidad ha tenido una mejora significativa respecto al semestre anterior en cuanto a
los espacios fisicos para la recepcion de publico en general.

Fortalecimiento de diferentes canales digitales de comunicacion existentes en la Entidad,
a través de los cuales la ciudadania puede presentar solicitudes de peticion.

» RECOMENDACIONES

Continuar con el cumplimiento en la emision de las respuestas a las PQRSD dentro de
los términos y tiempos establecidos en los procedimientos internos de la entidad.

Seguir con la adecuacion de espacios en cuanto a sefializacion y orientacion.

Revisar cada una de las areas las peticiones que se contestaron de manera extemporanea,
con el fin de establecer las causas y proponer acciones de mejora tendientes reducir a cero
este tipo de situaciones, toda vez que esto puede dar origen s.

Tener en cuenta la ley 2207 del 17 de mayo de 2022 "Por medio de la cual se modifica
el decreto legislativo 491 de 2020" normalizo los tiempos de respuesta a las peticiones,
por lo tanto, la entidad debe ajustar los términos a los establecido en la ley 1437 de 2011.

Cordialmente,

GILBERTO ANTONIO SUAREZ FAJARDO
Asesor Control Interno

Elabord: Iris Natalia Benavides Diaz - Contratista
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