
No META INDICADOR DE LA META
FORMULA DEL 

INDICADOR

Tipo de

Agregación
META 2022 LOGRO 2022 % de cumplimiento plan de acción HITOS RESULTADO (%) ANÁLISIS DEL RESULTADO

1

M8. AC - Responder 

oportunamente el 100% de las 

PQRSD

Oportunidad respuesta PQRSD

# de PQRSD con 

respuesta en terminos 

de ley / Total de 

PQRSD radicadas en 

la entidad *100

C
o

n
st

a
n

te

100% 98% 98%

1. Contratación del talento humano idóneo y suficiente  

para dar soporte a la oportuna respuesta a PRQSD. 

2. Reporte de la AC-F04 Matriz de seguimiento semanal a 

PQRSD, para control de tiempos y respuestas.

3. Entrega de informe mensual a la Veeduría Distrital 

sobre la gestión de las PRQSD. 

4. Verificación aleatoria interna trimensual del 

cumplimiento  de las atributos a las respuestas 

presentadas por las áreas. 

5. Retroalimentación a las áreas del cumplimiento de los 

atributos de las respuesta dadas a las PQRSD, de acuerdo 

al informe recibido por parte de la Secretaría General de 

la Alcaldía Mayor de Bogotá. 

98%

De acuerdo a la rev isión de ev idencias, se encuentran cargados las PRSD mes a 

mes del año 2022, al hacer una muestra aleatoria se concluye que se ha dado 

respuesta en los términos reportados en este indicador. 

Evidencias:

link:https://drive.google.com/drive/folders/1YZByw1YmtRlmGrgUKUUKSryxrngk_Q3

i?usp=share_link

2

M9. AC - Alcanzar un nivel del 

100% en la satisfacción de los 

ciudadanos frente a las repuestas 

de las PQRSD

Nivel de Satisfacción de las 

repuestas PQRSD

Promedio calificaciones 

encuestas de 

satisfacción PQRSD / 

Máxima calificación 

esperada A
c

u
m

u
la

ti
v

a

4,5 4,39 98%

1. Contratación del talento humano idóneo y suficiente  

para dar soporte al seguimiento de la satisfacción de las 

encuestas.

2.Consolidación de encuestas de satisfacción 

diligenciadas.

3.Informe de análisis mensual de las encuestas de 

satisfacción.

98%

El proceso cumplió con el 98% según la revisión, los resultados que se 

visualizan en el indicador deben ser congruentes con los resultados del 

plan estratégico toda vez que en el seguimiento del indicador de 

gestión aparece un 80% de cumplimiento y en los resultados del plan 

estratégico se refleja un 4.39 de calificación. por lo que se recomienda 

unificar la variable.

Evidencia:

https://drive.google.com/drive/folders/1xkDFSeMSbXjIUrAC8zEmboaV75n

r_Vk6?usp=share_link
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Fecha Inicio

dd/mm/aa

aa

Fecha Fin

dd/mm/aaaa
Entregable Responsable(s) de la actividad RESULTADO (%) ANÁLISIS DEL RESULTADO

1
3. Gestión con valores para 

resultados

3-3. Fortalecimiento 

organizacional y simplificación de 

procesos

1

Publicación y socialización del 

Manual del Servicio a la 

Ciudadanía, emitido por la 

Secretaría General de la 

Alcaldía Mayor de Bogotá 

D.C.

1/2/2022 31/4/2022

- Manual del Servicio a la Ciudadanía, 

emitido por la Secretaría General de la 

Alcaldía Mayor de Bogotá D.C, vigente 

publicado en la intranet de la Entidad.

- Correo electrónico de socialización del 

Manual de Servicio a la Ciudadanía.

Angélica María Cardenas, Contratista Profesional, 

Atenciòn al Ciudadano.

Laura Cristina Monroy, Contratista, Subdirección de 

Gestión Corporativa.

100%

Se evidencia el Manual de Servicio a la Ciudadanía del Distrito Capital, 

la publicación en la página web de la Entidad y el correo electrónico 

del 26 de abril por medio del cual se solicita la publicación 

correspondiente.

Evidencia:

Link: https://drive.google.com/drive/folders/1aA1Bnc_9l70nalSVgPEsPy-

Z_aWnph2I?usp=share_link

2
3. Gestión con valores para 

resultados
3-4. Servicio al ciudadano 2

Actualización AC-P01 

Procedimiento para dar 

respuesta a Peticiones, 

Quejas, Reclamos, 

Sugerencias y Denuncias 

PQRSD

1/3/2022 31/5/2022

 AC-P01 Procedimiento para dar 

respuestas a las PQRSD, teniendo la 

nueva estructura organizacional del IDT, 

dado el seguimiento semanal que se 

realiza al estado de las solicitudes en el 

formato AC-F04 e incluir dentro de sus 

políticas de operación los mecanismos 

de atención espe

Angélica María Cardenas, Contratista Profesional, 

Atenciòn al Ciudadano.

Laura Cristina Monroy, Contratista, Subdirección de 

Gestión Corporativa.

100%

Se evidencia la actuliazación del formato AC-P01 procedimiento para 

dar respuesta a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de 

fecha 27/05/2022 y correo electrónco de socialización. 

Evidencia:

Link: https://drive.google.com/drive/folders/1e4YowDcOJ4P0Zn_TnPRMVf-

bMwsv9B0L?usp=share_link 

3
3. Gestión con valores para 

resultados
3-4. Servicio al ciudadano 3

Gestionar dos capacitaciones 

ante la Veeduría Ditratital 

para fortalecer las 

herramientas de lenguaje 

claro en la Entidad

1/3/2022 30/11/2022

-Listados de asistencia de las 

capacitaciones realizadas a la 

comunidad institucional.

- Presentación sobre lenguaje claro, 

realizadas por la Veeduría Distrital.

Angélica María Cardenas, Contratista Profesional, 

Atenciòn al Ciudadano. 100%

Se evidencia lista de asistencia de 21 de abril sobre lenguaje, Redacción 

Administrativa y Legal y del 31 de agosto de 2022 sobre hablando claro 

y con empatía, de la Veeduría Distrital;

Evidencia:

 link: 

https://drive.google.com/drive/folders/1Jii63I_1C98F_feA5JeFrmY45w-

m3bPF?usp=share_link  

4
3. Gestión con valores para 

resultados
3-4. Servicio al ciudadano 4

Sensibilización en la mejora 

de la atención a personas  en 

situación de discapacidad 

1/4/2022 31/10/2022

-Listados de asistencia de la 

capacitación realizada.

- Presentación sobre la atención a 

personas  en situación de discapacidad.

Angélica María Cardenas, Contratista Profesional, 

Atenciòn al Ciudadano. 98%

se evidencia listado de asistencia del 22/04/2022, sobre accesibilidad y 

atención a personas con discpacidad, tambien listado de asistencia para 

noviembre sobre manerjo de PQRSD y sensibilización en la atención a 

personas con discapacidad. A pesar de que las actividades se 

encuentran cumplidas, nota: se valoran con un 98% toda vez que la 

actividadad del mes de ocubre se llevo a cabo el mes de noviembre. 

link: 

https://drive.google.com/drive/folders/12IE3_ZlQqEl2ji83TGiByOZpNzHreg

dz?usp=share_link  

5
3. Gestión con valores para 

resultados
3-4. Servicio al ciudadano 5

Realizar una capacitación 

semestral sobre el manejo y 

PQRSD, y Atención al 

Ciudadano dirigido a toda la 

comunidad institucional del 

Instituto Distrital de Turismo. 

1/3/2022 30/11/2022

-Listados de asistencia de la 

capacitación realizada (2)

- Presentación sobre el manejo y PQRSD, 

y Atención al Ciudadano (1).

Angélica María Cardenas, Contratista Profesional, 

Atenciòn al Ciudadano. 98%

Se evidencia listado de asistencia a la capacitación manejo PQRSD y 

atención al ciudadano el 29 de marzo y 28 de noviembre de 2022, la 

presentación sobre manejo de PQRS y sensibilización en la atención a 

personas con Discapacidad.

 Nota: se valoran con un 98% toda vez que la actividad del mes de 

octubre se llevó a cabo el mes de noviembre.

Evidencia:

Link: 

https://drive.google.com/drive/folders/1kTap_gbue0xAh3aHrwWx8H2AHj

XJjZPi?usp=share_link  

6
3. Gestión con valores para 

resultados
3-4. Servicio al ciudadano 6

Actualización y socialización 

formato AC-F02 Cuadro de 

Control y Seguimiento a PQRS.

1/2/2022 28/2/2022

- Formato AC-F02 Cuadro de Control y 

Seguimiento a PQRS, en donde se 

incluye en el nombre la clasificación 

"Denuncias"

- Correo electrónico de socialización AC-

F02.

Angélica María Cardenas, Contratista Profesional, 

Atenciòn al Ciudadano.

Laura Cristina Monroy, Contratista, Subdirección de 

Gestión Corporativa.

98%

Natalila Benavides: Se evidencia actualización del formato AC-F02 de 

fecha 07/03/2022 y el correo de socialización el 07/03/2022. 

Nota: se valoran con un 98% toda vez que la actividadad del mes de 

febrero se llevó a cabo el mes de marzo.

Evidencia:

 Link: 

https://drive.google.com/drive/folders/15RtpDL740SWh8b0bDmD0smDz

Ad_XX3n8?usp=share_link  

7
3. Gestión con valores para 

resultados
3-4. Servicio al ciudadano 7

Realizar una mesa de trabajo 

con los enlaces de las 

diferentes dependencias, en 

donde se puedan identificar 

las oportunidades y 

debilidades al momento de 

dar respuestar a los 

requerimiento de los 

ciudadanos, garantizando 

que las mismas se realice en 

los criterios designados por la 

1/2/2022 30/6/2022
Matriz oportunidades de mejora y 

fortalezas de la Atención al Ciudadano 

en el IDT.

Angélica María Cardenas, Contratista Profesional, 

Atenciòn al Ciudadano. 100%

Natalila Benavides: se evidencia matriz de oportunidades y debilidades 

al momento de dar una respuesta a una PQRSD fechada 21 de junio y 

listado de asistencia a la mesa de trabajo correspondiente. 

Evidencia:

Link:  

https://drive.google.com/drive/folders/175hz7z4DUlIF1ZxB86vF48HxqfcBjS

c-?usp=share_link  

INSUMO DE LA INFORMACIÓN No. de compromisos EJECUCIÓN %

Plan Estratégico 1 98%

Plan Estratégico 2 98%

Plan de Acción MIPG 1 100%

Plan de Acción MIPG 2 100%

Plan de Acción MIPG 3 100%

Plan de Acción MIPG 4 98%

Plan de Acción MIPG 5 98%

Plan de Acción MIPG 6 98%

Plan de Acción MIPG 7 100%

TOTAL % EJECUCIÓN 99%

PLAN DE ACCION MIPG 2021

INSTITUTO DISTRITAL DE TURISMO

Atencion al Ciudadano
Atencion al Ciudadano

No
DIMENSIÓN

MIPG

POLÍTICA

MIPG

PROGRAMACIÓN MEDICIÓN DE COMPROMISOS

Descripción de la actividad

6. EVALUACIÓN DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO A LOS COMPROMISOS DE LA DEPENDENCIA:

Para la vigencia 2021, el proceso de Atención al ciudadano   suscribió un total de 9 compromisos, de los cuales 2 pertenecen  a  su plan estratégico institucional y 7  compromisos a su  plan de acción MIPG, el nivel de cumplimiento se discrimina de la siguiente forma

El nivel de cumplimiento a los productos planteados en el plan de acción para la vigencia 2022 es de un 99% , con un criterio de cumplimiento “Avanzo Sustancialmente"

En cuanto a la evaluación que realiza la Asesoría de Control Interno al Proceso de Atención al ciudadano. , se observa lo siguiente: 

* De las 9 actividades, se evidencia que cinco cumplieron en un 98%,  cuatro con un porcentaje de cumplimiento del 100%,

*En términos generales se identifica que  el plan de acción tiene formulación adecuada de las iniciativas suscritas, apuntando al cumplimiento de objetivos estratégicos

RECOMENDACIONES DE MEJORAMIENTO DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO: 

Unificar la variable, para que los resulados que se visualizan en el indicador sean uniformes con los resultados del plan estratégico

8. Fecha: 31 de Enero del 2023

9. Firma:  GILBERTO ANTONIO SUAREZ FAJARDO     
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