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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 1. Lineamiento 1: Seguimiento a Lineamiento 1
los productos del Plan de Accidn de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania. 100%
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 1

Desde el Instituto Distrital de Turismo, el Defensor de la Ciudadania realiza seguimiento permanente al proceso de Atencion a la Ciudadania, el cual se encuentra a cargo de la
Subdireccion de Gestion Corporativa. Las acciones desarrolladas en el marco de este proceso se articulan con las metas establecidas en el Plan de Transparencia y Etica Publica y con los
lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), garantizando su implementacion y el cumplimiento de las actividades definidas en esta estrategia.

De igual manera, con el proposito de fortalecer el relacionamiento con la ciudadania y promover la articulacion institucional, mediante la Resolucién No. 00085 del 13 de febrero de 2026
se conformd una Mesa Técnica encargada de desarrollar sesiones periodicas de coordinacion, articulacion y seguimiento a las acciones relacionadas con el proceso de Atencién a la
Ciudadania.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 1. Lineamiento 2: Implementacion Lineamiento 2
del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.
100%
- RN J
a )

Observaciones Funcion 1 Lineamiento 2

En el marco de la implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, el Instituto Distrital de Turismo (IDT) articul6 la Politica de Servicio a la Ciudadania
con las dimensiones del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), especialmente aquellas relacionadas con la transparencia, la participacion ciudadana y la racionalizacion de
tramites.

Como parte de los avances alcanzados, se destaca la implementacion de la estrategia del Defensor de la Ciudadania, orientada al fortalecimiento de las competencias del talento humano
en materia de atencion a la ciudadania, contribuyendo a la prestacion de un servicio oportuno, de calidad y al fortalecimiento de los canales destinados para la gestion de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

De igual manera, el Instituto participa de manera articulada en las Ferias de Servicio lideradas por la Subdireccién Distrital de Calidad del Servicio, disponiendo de apoyo administrativo
para la atencion directa a la ciudadania en estos espacios, con el fin de orientar, informar y promover el acceso a la oferta institucional.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 1. Lineamiento 3: Presupuesto
asignado y ejecucion en metas de relacionamiento con la ciudadania.
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‘Lineamiento 3
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 3

Para la vigencia 2026, el Instituto Distrital de Turismo (IDT), a través de la Subdireccion de Gestion Corporativa, ha dispuesto los recursos humanos y administrativos necesarios para
fortalecer el proceso de Atencion a la Ciudadania. El equipo responsable esta conformado por una servidora publica de planta y un auxiliar administrativo vinculado mediante contrato de

prestaciéon de servicios.

Esta capacidad institucional contribuye al fortalecimiento de la gestion de los canales de atencidn, la administracién y seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias (PQRSD), la implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, la actualizacion de los protocolos de accesibilidad y el cumplimiento de las

acciones previstas en el Plan de Transparencia y Etica Publica.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2. Funcion 2. Lineamiento 1: Recomendacién
es sobre lenguaje claro, accesibilidad y enfoque de derechos
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" Lineamiento 1

100%

Observaciones Funcion 2 Lineamiento 1

Con el propésito de garantizar la calidad, consistencia y actualizacion de la informacion institucional, el Instituto Distrital de Turismo realizé una revision integral de los contenidos

publicados en sus canales oficiales de comunicacion, verificando su pertinencia, claridad y alineacién con los lineamientos institucionales.

https://www.idt.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/lenguaje-claro

Asimismo, en articulacion con la Veeduria Distrital, se desarrollé un taller de Lenguaje Claro, orientado al fortalecimiento de las capacidades del talento humano en materia de
comunicacion publica, promoviendo la elaboracién de contenidos mas comprensibles, accesibles y centrados en las necesidades de la ciudadania, en concordancia con los principios de

transparencia, inclusién y servicio.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2. Funcion 2. Lineamiento 2: Promocion de Lineamiento 2

canales de denuncia y protecciéon al denunciante (Directiva 005 de 2023).
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 2

Durante el primer semestre de 2026, el Instituto Distrital de Turismo (IDT) realizé el seguimiento integral a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) recibidas por
la entidad. Este ejercicio comprendié la revision y analisis de la matriz consolidada de peticiones ciudadanas, con especial énfasis en la identificacion y seguimiento de aquellas

relacionadas con posibles actos de corrupcion.

A partir del andlisis realizado, se formularon conclusiones y recomendaciones orientadas al fortalecimiento de la gestion de las PQRSD, promoviendo la optimizacion de los tiempos de
respuesta, la mejora continua de los procesos de atencién y el fortalecimiento de la interaccion entre la entidad y la ciudadania, garantizando una atencién oportuna, eficiente y acorde
con la naturaleza de cada solicitud.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2. Funcién 2. Lineamiento 3: Formulacién de Lineamiento 3

recomendacion es para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas
100%

Observaciones Funcion 2 Lineamiento 3

Con el propésito de fortalecer la calidad en la prestacion del servicio, el Instituto Distrital de Turismo realiza el seguimiento mensual a la satisfaccién de la ciudadania como un mecanismo
de evaluacién y mejora continua. Este ejercicio integra los resultados obtenidos por el equipo responsable de la gestion de PQRSD y el Defensor de la Ciudadania, permitiendo identificar
oportunidades de mejora y definir acciones orientadas al fortalecimiento de la atencion.

De manera complementaria, este proceso contribuye al fortalecimiento de la relacion entre la entidad y la ciudadania mediante la promocion de una cultura de transparencia, a través de la
divulgacién de los canales y mecanismos para la presentacion de denuncias, asi como de las garantias de proteccion al denunciante. Lo anterior favorece la prestacién de un servicio
oportuno, accesible y de calidad, en concordancia con los principios de transparencia, integridad y mejora continua.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. Funcion 3. Lineamiento 1: Analisis a partir Lineamiento 1

de los escenarios de interaccion definidos en el Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania. 100%
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Observaciones Funcion 3 Lineamiento 1

El Instituto Distrital de Turismo elabora mensualmente informes de satisfaccion relacionados con la atencidn y las respuestas brindadas a la ciudadania, los cuales son analizados de
manera conjunta por el equipo responsable de la gestion de PQRSD y el Defensor de la Ciudadania. Estos espacios de seguimiento permiten identificar oportunidades de mejora, evaluar
aspectos criticos del proceso de atencion y definir acciones orientadas al fortalecimiento continuo de la calidad del servicio.

En este marco, el Defensor de la Ciudadania desempefia un papel estratégico mediante dos lineas de accion. La primera consiste en la formulacion de recomendaciones técnicas
incorporadas en los informes mensuales, dirigidas a fortalecer la gestion de la atencidon y mejorar la calidad de las respuestas emitidas por la entidad. La segunda corresponde a la gestion
directa de casos especificos mediante comunicaciones oficiales con las dependencias competentes, promoviendo la atencion oportuna de quejas, reclamos y demas requerimientos
ciudadanos.

De igual manera, este proceso contribuye al fortalecimiento de la confianza de la ciudadania en la gestion institucional mediante la divulgacion permanente de los canales para la
presentacion de denuncias y de las garantias de proteccion al denunciante, promoviendo una atencidn transparente, eficiente, segura y orientada a la mejora continua.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. Funcién 3. Lineamiento 2: A continuacion, Lineamiento 2
se reportan los datos de contacto del Defensor de la Ciudadania de la entidad: nombre
completo, correo electronico y numero telefonico de contacto.
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Observaciones Funcion 3 Lineamiento 2

Mediante la Resolucion No. 212 de 2024, el Director General del Instituto Distrital de Turismo oficializé la designacion del Defensor de la Ciudadania, funcion asignada a la Subdireccion de
Planeacién. Como soporte del presente informe, se adjunta el citado acto administrativo.

Posteriormente, mediante la Resolucién No. 247 de 2026, se designé como Defensor de la Ciudadania al Jefe de la Oficina Asesora de Comunicaciones, conforme a la actualizacién de la
asignacion de dicha funcion al interior de la entidad. Este acto administrativo también se anexa como soporte del presente informe.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 1: Estrategias de Lineamiento 1

comunicacion para la divulgacion de derechos deberes y canales de atencion ciudadana.
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 1

En articulacién con la Oficina Asesora de Comunicaciones, el Instituto Distrital de Turismo (IDT) desarrolla acciones permanentes de divulgacion orientadas a promover el ejercicio de los
derechos y deberes de la ciudadania. En este marco, se garantiza la difusién de la Carta de Trato Digno a la Ciudadania, la cual se encuentra disponible para consulta a través del sitio web

institucional y de los diferentes canales de atencién dispuestos por la entidad.

https://www.idt.gov.co/atencion-a-la-ciudadania

De igual manera, se implement6 una estrategia de divulgacion y posicionamiento de la figura del Defensor de la Ciudadania, con el propésito de fortalecer su reconocimiento, promover el
acceso de los grupos de interés a este mecanismo y consolidar una relacién mas cercana, transparente y participativa con la ciudadania. Los resultados de esta estrategia se encuentran
documentados en el informe final de implementacion, el cual hace parte integral del presente informe de gestion.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcién 4. Lineamiento 2: Fomentar la Lineamiento 2

realizacion de sensibilizaciones y cualificaciones en servicio a la ciudadania dentro de la
entidad. 100%
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 2

Durante el segundo semestre de 2026, el Instituto Distrital de Turismo participd activamente en las estrategias de fortalecimiento de competencias en servicio a la ciudadania lideradas por
la Direccion Distrital de Calidad del Servicio. En este marco, se promovié la participacion de los colaboradores en la Escuela de Cualificacion, formulando las recomendaciones y acciones

necesarias para fortalecer sus competencias en materia de atencién a la ciudadania.

Como resultado de este proceso, se realizé la convocatoria institucional y se obtuvo la certificacién de seis (6) colaboradores como **Cuidadores de Confianza**, contribuyendo al
fortalecimiento de las capacidades institucionales para la prestaciéon de un servicio mas humano, cercano y de calidad, en concordancia con los lineamientos del Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania y el enfoque de mejora continua.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 3: Fomentar la Lineamiento 3

participacion institucional en procesos de formacidn sobre servicio a la ciudadania y el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha” que sean 100%
promovidas por la Secretaria General.
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 3

En el marco del fortalecimiento de las capacidades institucionales, durante el primer semestre de 2026 el equipo de Atencion a la Ciudadania participé en una jornada de capacitacion
especializada sobre el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas **"Bogota Te Escucha"**. Esta formacion permitié fortalecer los conocimientos y competencias del equipo
en el manejo de la plataforma y en la aplicacion de los lineamientos para la gestion de las peticiones ciudadanas.

Como resultado, se optimizd la gestion, el seguimiento y el tramite de las peticiones, contribuyendo a una atencidén mas eficiente, oportuna y alineada con los estandares de calidad
definidos para el servicio a la ciudadania.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5. Funcion 5. Lineamiento 1: Identificacion, Lineamiento 1

analisis y fortalecimiento de los canales de atencion a la ciudadania.

100%

Observaciones Funcion 5 Lineamiento 1

El Instituto Distrital de Turismo (IDT), a través de la Defensoria de la Ciudadania, dispone de diversos canales de atencion orientados a garantizar el acceso oportuno, efectivo y
transparente de la ciudadania a los servicios, tramites y mecanismos de interaccién con la entidad. Estos canales facilitan la recepcion, gestion y seguimiento de las solicitudes ciudadanas,
promoviendo una atencion accesible y de calidad.

En materia de atencion virtual, el Instituto cuenta con los siguientes canales institucionales:

Correo electronico para Atencidn a la Ciudadania[atencionciudadania@idt.gov.co](mailto:atencionciudadania@idt.gov.co).

Correos electrénicos para correspondencia y recepcion documental:[correspondenciarecepcion@idt.gov.co](mailto:correspondenciarecepcion@idt.gov.co) e
[info@idt.gov.co](mailto:info@idt.gov.co).

Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha: a través del formulario de PQRSD disponible en el portal https://bogota.gov.co/sdgs.

Portal de Atencion a la Ciudadania del IDT: espacio en el que la ciudadania puede consultar informacion sobre los canales de atencién, el Defensor de la Ciudadania, la Carta de Trato
Digno y demas recursos de interés, disponible en https://www.idt.gov.co/es/atencion-al-ciudadano.

La disponibilidad de estos canales fortalece la comunicacion entre la entidad y la ciudadania, garantizando mecanismos de atencion accesibles, oportunos y acordes con los principios de
transparencia, participacion y mejora continua en la prestacion del servicio.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5. Funcién 5. Lineamiento 2: Seguimiento a la Lineamiento 2

racionalizacion y digitalizacion de tramites
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Observaciones Funcion 5 Lineamiento 2

El Instituto Distrital de Turismo (IDT) pone a disposicién de la ciudadania y de los visitantes de la ciudad una red de Puntos de Informacidn Turistica (PIT), concebidos como espacios de
orientacién y atencion que facilitan el acceso a informacién sobre la oferta turistica de Bogota y los servicios institucionales.

Los Puntos de Informacion Turistica se encuentran ubicados en Monserrate, la Terminal de Transporte El Salitre, el Aeropuerto Internacional El Dorado (Llegadas Internacionales) y
Corferias, este Ultimo habilitado de acuerdo con la programacion institucional de eventos. En estos espacios, el Instituto cuenta con profesionales e informadores turisticos capacitados
para brindar orientacion, informacién y asistencia a turistas, visitantes y ciudadania en general.

La informacion relacionada con la ubicacion, horarios de atencién y servicios ofrecidos en los Puntos de Informacidn Turistica puede consultarse a través del portal institucional del IDT, en
la seccion: **https://www.idt.gov.co/es/puntos-de-informacion-turistica**.
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Ciudadania participara en la Mesa Técnica de Apoyo al Comité de Gestion y Desempefio

Ciudadania.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 7. Funcién 7. Lineamiento 1: El Defensor de la Lineamiento 1

para revisar el avance del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la 100%

Observaciones Funcion 7 Lineamiento 1

La Mesa Técnica conté con la participacion de los integrantes designados para el seguimiento al proceso de Atencion a la Ciudadania, entre ellos el Defensor de la Ciudadania y
representantes de la Subdireccion de Gestion Corporativa, la Subdireccion de Mercadeo y la Subdireccién de Planeacion, con el proposito de fortalecer el seguimiento, la articulacion
institucional y la mejora continua del servicio.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 7. Funcién 7. Lineamiento 2: Los Defensores Lineamiento 2

participaran como invitados en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.
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Observaciones Funcion 7 Lineamiento 2

El Defensor de la Ciudadania participo, en calidad de invitado, en las sesiones de la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania, como parte de los espacios de articulacion y
fortalecimiento de la gestion del servicio a la ciudadania.




