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INFORME DE SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DEL ARTICULO 3 DEL
DECRETO 371 DE 2010

El 30 de agosto de 2010 se expidid desde la Alcaldia Mayor de Bogota D.C, Decreto 371
de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencién de la corrupcion en las Entidades yOrganismos del
Distrito Capital”, considerando que se hace necesario insistir en el fortalecimiento de la
transparencia y en la prevencion de la corrupcion, a través del mejoramiento de los
procesos de participacion ciudadana y control social, entre otros para el logro de los fines
de la Administracion Distrital y el cumplimiento de los compromisos ante la ciudadania

capitalina.

Siendo que el Instituto Distrital de la Participacion y Accién Comunal - IDPAC-, es un
establecimiento publico del orden distrital, adscrito a la Secretaria Distrital de Gobierno,
debe dar cumplimiento a los lineamientos sefialados en el articulo 3 “De los Procesos de
Atencion al Ciudadano, los Sistemas de Informacion y Atencion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital” del Decreto 371 de
2010 a fin de obtener unos indices adecuados de cumplimientoen la medicién que pueda

realizar la Veeduria Distrital.
1. OBJETIVO

Verificar el cumplimiento por parte del Instituto Distrital de la Participacion y Accion
Comunal del Articulo 3 del Decreto 371 de 2010 de la Alcaldia Mayor de Bogota “De los
procesos de la participacion ciudadana y control social en el Distrito Capital”, mediante la
comprobacion de evidencias documentales que permitan efectuar las recomendaciones

gue contribuyan al mejoramiento en la Entidad.
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2. ALCANCE

Acciones implementadas por el Instituto Distrital de la Participacion y Accibn Comunal,
orientadas a preservar y fortalecer la transparencia y la prevencion de la corrupcion,
en lo relacionado con los procesos de atencién al Ciudadano, los sistemas de
informacion y atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los
ciudadanos, durante el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de
2025.

3. CRITERIOS

Decreto 371 de 2010, Articulo 3:

“Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparenciay
para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”
— Articulo 3 “De los Procesos de Atencion al Ciudadano, los Sistemas de Informacion y
Atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de los Ciudadanos, en el

Distrito Capital”.

4. METODOLOGIA

Se llevé a cabo la identificacion de las disposiciones de obligatorio cumplimiento por
parte del Instituto Distrital de la Participacion y Accibn Comunal a la luz del Articulo 3
del Decreto No. 371 de 2010.

Se realiz6 solicitud de informacion y evidencias documentales al Proceso Servicio a la
Ciudadania, en su rol de responsables de ejecutar actividades en cumplimiento de los

deberes establecidos en el articulo 3 del Decreto 371 de 2010.
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Se efectud el analisis, verificacion y evaluacion de los registros y evidencias
documentales generadas por las areas responsables, asi como las aportadas en

respuesta a las solicitudes realizadas durante el seguimiento.

Se documentaron las conclusiones y recomendaciones correspondientes.

5. RESULTADOS

5.1. Numeral 1 del articulo 3 del Decreto 371 de 2010

5.1.1. “La atencién de los ciudadanos con calidez y amabilidad”

Respecto a este numeral, se preciso analizar la atencion brindada a los ciudadanos por
parte del Instituto Distrital de Participacion y Accion Comunal (IDPAC) durante el primer
semestre de 2025, en relacion con el criterio de atencion con calidez y amabilidad; asi
como el suministro de respuestas de fondo, coherentes con el objeto de las peticiones

y dentro de los plazos legales establecidos por la normativa vigente.

Sequimiento Oficina de Control Interno

La Oficina de Control interno solicité informacion mediante correo electrénico el dia 13
de noviembre de 2025 a la Secretaria General — Proceso de servicio a la Ciudadania y
las evidencias sobre el mecanismo utilizado por la entidad para medir la satisfaccion
de la ciudadania respecto a la atencién provista. De acuerdo a la documentacién
aportada se evidencio que trimestralmente se realiza un informe denominado: “Informe
de encuesta de percepcion del servicio a la ciudadania” donde en el primer trimestre
participaron cincuenta y cinco (55) ciudadanos y en el segundo trimestre sesenta (60)

ciudadanos, tal como se muestran en las ilustraciones, a continuacion:
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llustracién 1. Resultados Encuesta percepcion ciudadana | Trimestre 2025 —
Calificacion del servicio recibido

Fuente: Secretaria General —
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Proceso Servicio a la Ciudadania

llustracién 2. Resultados Encuesta percepcion ciudadana Il Trimestre 2025 —
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Se puede observar que los resultados en cuanto a la calidez y amabilidad recibieron

una calificacion de satisfactorios; con lo cual se evidencia que se cumple con lo

establecido en el numeral 1, articulo 3 del Decreto 371 de 2010.
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5.2. Numeral 2 del articulo 3 del Decreto 371 de 2010

5.2.1. “El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas,
reclamos y solicitudes.

Seqguimiento Oficina de Control Interno

Frente a este numeral, la Oficina de Control Interno observo que al interior del Sistema
de Gestion de la entidad, se cuenta con el proceso denominado “servicio a la
ciudadania” que tiene como objetivo “Atender a la ciudadania, grupos de valor y partes
interesadas mediante la generacion e implementacion de estrategias que permita
orientar y dar respuesta de manera efectiva a los requerimientos realizados a la
entidad por parte de la ciudadania en General”. Este proceso cuenta con todos los
procedimientos, protocolos, instructivos, manuales y formatos necesarios para cumplir
con el objetivo previsto tal y como se muestra a continuacion, por lo que se evidencia
que la entidad tiene plenamente identificado y reconocido el proceso estratégico de
guejas, reclamos y solicitudes; dando cumplimiento al numeral 2 del articulo 3 del
Decreto 371 de 2010.

llustracién 3. Captura de pantalla de entrada al proceso Servicio a la
Ciudadania del aplicativo Sig Participo

Servicio a la ciudadania

Perlodo: Sin agrupar v Desde: Hasta: 04/11/2025 O valores vigentes O Mantener fechas de las gréficas

SERVICIO A LA CIUDADANIA

il !

o s e

Objetivo del Proceso: Atender a la ciudadania,
grupos valor y partes interesadas mediante la
generacion e implementacion de estrategias que
permita orientar y dar respuesta de manera efectiva
a los requerimientos realizados a la entidad por
parte de la ciudadania en General.

Alcance

Inicia: Inicia con la emision de las orientaciones,
lineamientos y directrices para formular acciones
que permitan implementar la Politica Publica
Distrital de Servicio al Ciudadano

Termina: Formulacion de planes de trabajo o
acciones y formulacion de planes de mejoramiento

Lider del Proceso: Secretario General

Tipo de Proceso: Esfratégico

AS X
Planes de Accién
Institucional

Plan de Mejoramiento

MIPG/Politicas

Fuente: Pagina Web del IDPAC
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5.2.2. “Quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano”.

En atencion a lo dispuesto en el Decreto 197 de 2014, el documento CONPES 03
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, el Decreto Distrital 847 del 30 de
diciembre de 2019, especificamente en el articulo 13 que sefala: “En todas las
entidades y organismos del Distrito se debera implementar la figura del Defensor de la
Ciudadania, a través de la designacion de un servidor publico del mas alto nivel dentro
de la estructura jerarquica de la entidad perteneciente a un area misional o estratégica,
realizada por el representante legal”. El Instituto de la Participaciéon y Accion Comunal
IDPAC, por medio de la Resolucion 221 de 2025, del 16 de junio designo a un defensor

del ciudadano.

Sequimiento Oficina de Control Interno

La Oficina de Control Interno, recibi6é de la oficina Juridica de la entidad la Resolucién
221 de 2025 del 16 de junio de 2025 “Por la cual se designa al Defensor (a) del

Ciudadano (a) en el Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal”.

En el articulo primero, se designé como Defensor(a) del Ciudadano(a) al funcionario(a)
gue ejerza la jefatura de la Oficina Asesora de Planeacién del Instituto Distrital de la

Participacion y Accion Comunal.

De esta manera se evidencié que la entidad cumple con lo establecido en el numeral 2
del articulo 3 del Decreto 371 de 2010.
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llustracién 4. Resolucion 221 de 2025 mediante la cual se designa al Defensor

Ciudadano del Instituto
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RESOLUCION No. 221 DE 2025
{16 de junio de 2025)

“Por la cual se designa al Defensor (a) del Civdadano (a)
en el Instituto Distrital de la Paricipacion y Accidn Comunal”

LA DIRECTORA GENERAL ENCARGADA DEL INSTITUTO DISTRITAL
DE LA PARTICIPACION Y ACCION COMUNAL -IDPAC

En ejercicio de las facultades, en especial las conferidas en los articulos @ a 12 de ka Ley 489 de
18BE, los Decretos Distritales 847 de 2019 y 293 de 2021, el Acuerdo 257 de 2004, el Acuerdo 002
de 2007 expedido por |a Junta Directiva del IDPAC, y

CONSIDERANDO:

Que el articulo 2 de la Constitucion Poliica establece como fines esenciales del Estado 7...) senvir a
la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar ja efechividad de fos principios, derechos
y deberes consagrades en ks Constitucion | )"

Que el articulo 208 de la Constitecion Politica, establece que |a funcitn administrativa *(...) esta al
servicio de los intereses generales y s& desarmolla con fundamenio en los principios de iguaidad)
moralidad, eficacia, economia, celendad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, s
desconcentracion y la delegacicn de funciones.”.

Que el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 dispone que |a estrategia de lucha contra la comrupcion de
cada entidad debe contemplar, entre otras 7...) las estrafegias aniiframites y los mecanismos para
mejorar ia atencitn al ciudadanc. [...)"

Que el articule 76 de la Ley 1474 de 2011 establece que Todas las entidades publicas deberdn confar
COMN UR espacio en supag.l.r;a web principal para que los civdadanos presenfen quejas y denuncias de
los actos de comupeion realizados por funcionarios de la entidad, y de fos cuales fengan conocimiento,
asi como sugerencias que permitan realizar modificacionss a la manera como se presta el senvicio

piblico. ()"

Que el articulo 13 del Decreto 347 de 2019, "Por medio del cual se esfablecen y unifican ineamisnios
en matera de servicio a la ciudadania y de implementacion de Iz Polifica Pubiica Distrital de Servicio
a Iz Ciudadania, y se dicfan ofras disposiciones”, sefala que 7...) en fodas [as enfidades y organismos
del Distrito se deberd implementar is figura del Defensor de la Ciudadania, a fravés de la designacion
de un servidor publico del mas alto mivel deniro de la estruciura jerdrquica de la entidad perfeneciente
a un drea misional o estratégica, realizada por ef representante legal.”

Que el articulo 14 del Decreto 347 de 2019, "Por medio del cual se esfablecen y unifican fneamisnios
en matera de senvicio a la cludadania y de implementacion de Iz Polifica Publica Disirital de Servicio
a la Ciudadania, y se dictan ofras disposiciones”, establece que las funciones del defensor del
ciudadano, son:

“Articule 14. Funciones del Defensor de la Civdadania: El defensor de la ciudadania tendra
Ias siguientes funciones:

1. Velar porque [3 entidad cumpla con las disposiciones nomativas referenies al senvicio a la
cindadania.

2. Formuwlar recomendaciones al Representante Legal de ja entidad para facilitar Iz inferaccion
enire la entidad y la ciudadania, conirbuyendo a fortalecer la confianza en la adminisracion.

Sede Frincipal Avenida Caile 22 ¥ 68C-51 “@Dﬂ ﬂ a
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RESOLUCION No. 221 DE 2025
{16 de junio de 2025)

“Por la cual se designa al Defensor (a) del Ciudadano (a)
en &l Instituto Disfrital de la Participacion y Accion Comunal™

3. Analizar el consoiidado de las peticiones gue presente la ciudadania sobre I3 prestacion de
tramites y servicios, con base en el informe que sobre el particular elabore [a Oficing de Senvicio
a la Ciuvdadania o quien haga sus veces, e idenfificar las problematicas que deban ser resuelias
por I3 enfidad.

4. Disefiar e implementar esfrategias de promocicn de derechos y deberes de ja ciudadania,
asi como de los canales de inferaccion con ls administracion distrital disponibles, dingidos a
servidores publicos y ciudadania en general

5. Promover la utilizacion de diferenies canales de servicio a la ciudadania, su infegracion y Iz
utilizacion de Tecnologias de Informacicn y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los
civdadamos.

6. Elabovar y presenfar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la
Ciudadania que requiera la Secrsfaria General de la Alcaldia Mayor de Bogofs, D.C., y ks
Veeduria Disdrital

7. Las demas que s& requisran para &l ejercicio eficiente de las funciones asignadas.
Paragrafo. La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., expediva en un plazo
no mayor & nueve (3) meses, ef Manual Operativo defl Defensor a la Ciudadania, que contendra
lineamientos para ef adecuado ejercicic del rol de defensor de Is ciudadania, y el cual debe ser
adoptade por ias entidades y organismos del Disdnio.”

Que, en la estructura organizacional del Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal, existe
la Oficina Asesora de Planeacion, a la cual, conforme a lo dispuesto en el articubo 6 del Acuerdo IDPAC
002 de 2007, modificado por el Acuerdo IDPAC 006 de 2007, le asiste, enfre ofras, la funcitn de
asesorar dentro del marco estrategico, ...) la formwlacion depd.rboaﬁ y el disefio de los planes y
programas que deba desarrollar fa enfidad, en cumplimiento de su mision y chjefivos.”.

Que dada la naturaleza, jerarmuia y funciones a cargo de quien ejerza la jefatura de la Oficina Asesora
de Planeacion del Instituto Distrital de L Participacion y Accion Comunal, siendo esto acorde a la
previste en el articule 13 del Decreto Distrital 547 de 2018, a través de este acto, en ejercicio de las
atribuciones normatvas referidas en precedencia, se le designara al Jefe de Cficina Asesora Codigo
115 Grado 03 de la Oficina Asesora de Planeacion, como defensor del ciudadano en el IDPAC.

En mérito de lo anteriomente expuesto,
RESUELVE

ARTICULO PRIMERD - DESIGNESE como Defensor(a) del Ciudadano(a) al funcionariofa) ejerza la
jefatura de |a Oficina Asesora de Planeacion del Instituty Distrital de la Participacian y Accion Comunal.

ARTICULO SEGUNDO - ASIGNESE al Defensor(a) del Crdadanc{a) del Instituto Distrital de la
Participacion y Accion Comunal las funciones previstas en el articule 14 ded Decreto 847 de 2010 cen
la nomma que ko sustituya, modifigue o adicione.

ARTICULO TERCERO - COMUMNIQUESE el presente acto administrative a la funcicnaria que ejerce
el cango de Jefe de Oficina Asesora Gf'dipll 115 Grado 02 de la Oficina Asesora de Planeacion del
Inistitut Distrital de la Parficipacion y Accion Comunal.

S Frincipal Awenids Caile 22 ¥ 6BC-51 ﬁ@ﬂﬂ ﬂ G

Teséforo PEXC (S7) (1) 2417900 - 2417530 Parfcparionbogoa  Bdmoufitnn  Elnconckedss

1= wiw participacionbogota.gov.co

L)
Cadgo Postl: 190531

Fuente: Oficina Juridica
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5.3. Numeral 3 del articulo 3 del Decreto 371 de 2010

5.3.1. El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales,
en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

Seguimiento Oficina de Control Interno

La Oficina de Control Interno, evidencio que al entidad tiene documentado el
procedimiento denominado: “IDPAC-AC-PR-07 Atencidn a requerimientos y
denuncias de la ciudadania a través del aplicativo Bogota te Escucha SDQS Version
8 de 2019”. En este se encuentran claramente definidos los lineamientos para
registrar todas las PQRS que son tramitadas a través del sistema “Bogota te
escucha”. Este sistema permite que todas las solicitudes sean analizadas y en caso
de ser necesario, se realicen acciones como el traslado a otra entidad, solicitud de

informacion adicional, o cierre por no competencia.

De manera complementaria, se encontré en el aplicativo de la Entidad denominado:
SIG PARTICIPO que la entidad cuenta con un formato “Excel IDPAC-SC-FT-02
Registro de atencion a la ciudadania o grupos de valor version 4 de 2024, por medio

del cual se registran las quejas y sugerencias de los ciudadanos.

La Oficina de Control Interno dentro de sus informes del Plan Anual de Auditoria
vigencia 2025, realizo el Informe de PQRS correspondiente al | Semestre de 2025; el
cual se encuentra publicado en el link de transparencia y acceso a la informacion
publica de la entidad. En este se evidencia que la entidad realiza el registro de la
totalidad de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion

en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.
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Por ultimo, de acuerdo con la informacion analizada, el Instituto Distrital de
Participacion y Accion Comunal cumple con el criterio establecido en el numeral 3
del articulo 3 del Decreto 371 de 2010, ya que se cuenta con un sistema adecuado
para el registro y tratamiento de las PQRS y se elaboran y remiten informes

estadisticos mensuales para mostrar los resultados frente al servicio a la ciudadania

5.3.2. Elaboracion de un informe estadistico mensual de estos requerimientos,
a partir de los reportes generados por el mismo, el cual debera ser remitido a la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria
Distrital, con el fin de obtener una informacidn estadistica precisa,

correspondiente a cada entidad.

Sequimiento Oficina de Control Interno

La Oficina de Control Interno, evidencio de acuerdo a las capturas de pantalla de
registros de envio de informes realizados en el aplicativo dispuesto por la Veeduria
Distrital, entregadas por el proceso de Servicio al Ciudadano, donde se evidencia
gue la entidad remite mensualmente informes estadisticos de los requerimientos al
Secretaria General y a la Veeduria Distrital, cumpliendo con los plazos establecidos
en la Circular Conjunta No. 006 de 2017.

Se evidencio que durante el primer semestre de 2025, la entidad cumplié de manera
oportuna con el registro de informes dentro de los primeros 15 dias habiles del mes

siguiente; dando cumplimiento a lo sefialado en la Circular 006 de 2017.
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A continuacion se pueden observar las capturas de pantalla:

Evidencias

llustracion 5. Soportes envio de informes a la Veeduria Distrital de los meses de
enero y febrero de 2025

‘™) VEEDURIA
& DISTRITAL

L g Teecrions MCPRG G b e A e
i Lpiin
My 0 gt r
wivms It g Lt Sectar e LeEn Lt Bl Fromn
Whestrance regecies. gel 13 Tde an briad de | regerive St e o risl e T mepecsee) et 1 Eapmeriy
Febrero

("% VEEDURIA
\# DisTRITAL

My W - g Fillia- [FERSERT Gl ot 3
oy I i e HEm o] L2 s rpn
[ = T | e o il e 1 ey e iyt e 0 et [T 1 Siasetic

Fuente: Secretaria General — Proceso Servicio a la Ciudadania

Pagina 15 de 26
Sede Principal: Avenida Calle 22 # 68C-51 You
Teléfono PBX: (57) (1) 2417900 - 2417930 o o »
WWW.participacionbogota.gov.co [ParticipacionBogota @BogotaParticipa
Cédigo Postal: 110311 www.participacionbogota.gov.co



http://www.participacionbogota.gov.co/

SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO
DEL DECRETO 371 DE 2010 ART 3

| IDPAC | BoGOTA,

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

llustracion 6. Soportes envio de informes a la Veeduria Distrital de los meses de
marzo y abril de 2025

Marzo

VEEDURIA
DISTRITAL

< rma e Eaad oz - I cEE= emwa L i B iiiiat—a ==

e Seecmesr wnE N33 FTe M Sewtwete
idorean eprin
| e
Ll ] thaarw et . Rt Su o Az tazn
VUsirseds rapsten df ol | 4o an Yobol de | agetrmn Slrade de o ot f 130 v Aty 1 Sgamte
Abril

A% VEEDURIA
|\ DISTRITAL

Ateass b sy Twwtes = - T o e T g,

Setw mAsme fepene 1T
o (Setacchee mebis | wages a<tan wommuan S ———
e Depten
Metrs 16 g e |
e hszw (= facw =i ah £ hoizs Sz
Mastrance regrstres fe! 19 1 de an Sutyl de Tomgntres (S1ads de e D0 fe WD apates) heteriw 1 Sgesh

Fuente: Secretaria General — Proceso Servicio a la Ciudadania
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llustracién 7. Soportes envio de informes a la Veeduria Distrital de los meses de mayo
y junio de 2025

VEEDURIA

DISTRITAL

Cynman p= 2 e = i SNE Bead — L el = =

Informe: SeRcOTIr MTUWeT MO ST seRsTETS: BT
Mk S g o —
dum e fytatag lertw feg Extain m tadien Page
Wonirasds regatres def 1 3f T de e Dol du | ragatres D du on ot & 100 gl Mrenz 1 Sgese
Junio

VEEDURIA
DISTRITAL

Matade  Desmets S Smwes  SetwSED s s 1T

labrre SeacOsms MTIME NrOs 4 -t tewm - eTam o ————
wtorne Cepaar
Wotrw 0 v egees s
wherme SwIa v - ‘e =2 »r Ly ron
Montyardo repatyon del ! ai | de o Sty e | gt Silvady fa oe St v 00 prtren? Anrer 1 Sgrerte

Fuente: Secretaria General — Proceso Servicio a la Ciudadania
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5.4. Numeral 4 del articulo 3 del Decreto 371 de 2010

5.4.1. El disefio e implementaciéon de los mecanismos de interaccion efectiva
entre los servidores publicos responsables del proceso misional de quejas,
reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de
la Entidad

Sequimiento Oficina de Control Interno

La Oficina de Control Interno evidencio que la interaccién del Proceso Atencién a la
ciudadania, el Defensor del ciudadano y las diferentes dependencias del IDPAC se
realiza en diferentes escenarios, como es el Comité Institucional de Gestion y
Desempefio, 6rgano rector, articulador y ejecutor, a nivel institucional de las acciones y
estrategias para la correcta implementacién, operacion, desarrollo, evaluacion y

seguimiento del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG.

La creacion y operacion de este Comité se encuentra establecida en el Decreto 1499
de 2017 y se formalizé en el IDPAC mediante Resolucidén 414 de octubre 27 de 2022;
cuyo fin general es generar resultados para la satisfaccion de las necesidades y el
goce efectivo de los derechos de los ciudadanos, en el marco de la legalidad y la
integridad.

No se emite recomendaciones ni observaciones producto del seguimiento realizado en
la vigencia 2025, de acuerdo con lo anterior no se realizé ningun tipo de verificacion en

el presente seguimiento.
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5.5. Numeral 5 del articulo 3 del Decreto 371 de 2010

5.5.1. La ubicacion estratégica de la dependencia encargada del tramite de
atencion de quejas, reclamos y solicitudes y la sefializacion visible para que se

facilite el acceso a la comunidad.

Sequimiento Oficina de Control Interno

La Oficina de Control Interno, evidencio que la entidad cuenta con un punto fisico de
Atencion al Ciudadano, ubicada al interior de la entidad en el primer piso del edificio
en el bloque D de la sede principal; siendo este un lugar visible y de facil
identificacion por parte de los usuarios, siendo un canal efectivo y eficiente para la
atencion presencial en la ciudadania.

Asi mismo, se cuenta con un buzon de sugerencias como canal de recepcién de
PQRSD, ubicado al interior de las instalaciones de la entidad, en un lugar visible y de
facil acceso para la ciudadania que se encuentra en visita de recorrido dentro del

Instituto Distrital de Participacién y Accion Comunal IDPAC

llustracion 8. Foto de Oficina de atencién al ciudadano IDPAC

Fuente: Visita OCI — 04 de noviembre de 2025
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Se evidencia que el Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal, da
cumplimiento a lo estipulado en el numeral 5 del articulo 3 del Decreto 371 de 2010

de la Alcaldia Mayor de Bogota.

5.6. Numeral 6 del articulo 3 del Decreto 371 de 2010

5.6.1. La operacion continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones que garantice oportunidad y calidad en la respuesta, en términos

de coherencia entre lo pedido y lo respondido.

Seguimiento Oficina de Control Interno

Los lineamientos de articulacion institucional en el tema de PQRS, se ven reflejados
en una sola herramienta de gestion Distrital que corresponde al Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones SDQS “Bogota Te Escucha”; herramienta virtual de muy facil
acceso y consulta, en la cual los ciudadanos pueden interponer quejas, reclamos,
solicitudes de informacion, consultas, sugerencias, felicitaciones, denuncias por
corrupcion. En ella se administra la informacion del peticionario, y se visualiza la
trazabilidad de la informacion desde el ingreso de la peticién hasta su respuesta por

la entidad respectiva.

La Oficina de Control Interno evidencio que la entidad ha dispuesto en la pagina web
en el link: ttps://sdgs.bogota.gov.co/sdgs/publico/registrarPeticionario/?language=es,
un enlace directo para que la ciudadania y demas grupos de valor interpongan sus

peticiones directamente en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS.
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llustracién 9. Foto de link para interponer peticiones en la pagina Web del IDPAC

sdqgs.bogota.gov.cofsdgs/publico/registrarPeticionario/?language=esg] ﬁ) D = (“D

SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS PQRS-BOGOTA TE ESCUCHA 3

BOGOT/\

INCIO  ATENCION  SERVICIOS (@ English Version

REGISTRO DE PETICIONARIO

Tipo de Persona

() Persona Natural () Persona Juridica () Establecimiento de Comercio () Nifios, Niftas y Adolescentes

Fuente: Pagina Web de la Entidad IDPAC

Adicional la Oficina de Control Interno, evidencioé la existencia de informes mensuales
y trimestrales de PQRS por parte del proceso de servicio a la ciudadania, en los cuales
se presentan recomendaciones de mejora para el proceso de acuerdo con los analisis

efectuados a los requerimientos de la ciudadania.

Asi mismo se evidencia por parte de la OCI que la entidad cumple con la operacion
continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones que garantiza
la oportunidad y calidad en la respuesta, en términos de coherencia entre lo pedido y lo

respondido.

5.7. Numeral 7 del articulo 3 del Decreto 371 de 2010

5.7.1. La participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso
misional de atencidn a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de
Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital
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Seqguimiento Oficina de Control Interno

Para evidenciar la asistencia del encargado del proceso misional de atencion a quejas,
reclamos y solicitudes por parte de la entidad a las convocatorias de reuniones
lideradas por la Veeduria Distrital, se solicitaron los respectivos listados de asistencia a
la Oficina de Servicio a la Ciudadania; los cuales fueron aportados mediante correo

electronico el dia 13 de noviembre de 2025.

Evidencias

A continuacion se relacionan los soportes de las reuniones a las cuales la entidad

asistio producto de las convocatorias liderada por la veeduria Distrital.
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llustracion 10. Listado de asistencia Primera plenaria de quejas y reclamos,
del 06 de mayo de 2025.

PRIMERA PLENARIA DE LA RED DISTRITAL DE QUEJAS Y RECLAMOS

MAYO & DE 2025
LISTADO DE ASISTENCIA
&1 s.mozslcw"" cackay ISammcmchmmyDM SANDRA PATRICIA CASTIBLANCO MONROY
5/06/2025|Hacienda [FONCEP |Andrea Rios
> g SOFIA MARTINEZ LANDAZABAL
|Adriana Patricia Correa Martinez
Ulises Rincdn Sanchez
Diego Alejandro Constain
christian bello aguire
|Bertha Lucia Rodrigue? Velasquez
S0a202s(gudad [Unidad Administrativa Especial Cunrpo Oficial de Bomberos JASSLEIDI MOJICA CARDONA
: [Convivencia y Justicia
o S0B2025|oirs RECTEACENY  kngn s Disrial e fas Ares - dares Gioria Aida Cogolio Rodriguez
61} 506/2 Hacienda elana de Hacends Noami Martinez Prada
52| 506:2025) c“‘”n S DACION GILBERTO ALZATE AVENDANO GALA MARGARITA FORERO YANQUEN
sipe2025{ Segurdad RETARIA DE SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y JUSTICIA SERGIO ORLANDO VALENCIA BARRERO
53| Camtmncia y Ak '
64] 5/06/2025|Educacin |Secretaria de Educactn s Destrito Angéica Vargas
5106/2025|Goblemo [INSTITUTO DISTRITAL DE LA PARTICIPACION Y ACCION DSCAR ANDRES ARIZA PARDO
|Sonis Carolina Rodniguez Reyes
Adriana Patricia Correa Martinez
Adriana Marilza Bolivar Vi
Edwin Javeer Carvajal Varela
FrancscoAndrésMontoys | +
Roberto Carlos Narviez Contés =
Ariana Patricia Lamprea Mufioz
ROSA VIVIANA CUBILLOS MEDRANO
Evgenis ArboledaBsbin_______|

Fuente: Oficina de Servicio a la Ciudadania
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llustracién 11. Convocatoria a Capacitacion funcional Sistema Distrital para
la gestion de peticiones ciudadanas Bogota te escucha, 8 de mayo de 2025

#® Outiook

RE: Capacitacion funcional Sistema Distrital para ks gestion de peticiones cudadanas Bogotd
1o escuchs

Desde Oscar Andres Ariza Pardo <cariZaSpar cpacionbogota.gow. oo
Fecha Tho 0B) L2020 8:20

Parn. Yuly Marcels Ihnqm hwbm <yhoryy b fovooa; Jerer Camacho Manchaks
el gov.coo; Reine hpﬂmn Hacon Duran
«rh. Bparticipas ont nmnax Juan Cmar Montanegro Peragos

«jmeatentgro@panicpacionbogotagov.cos, Luis Fernando Angd Aros
<fargeiRparticipaciondogota goveox, Maryscol Sustos Barreto smbustos@participaciontogota gov.eos,
Decy Andres Menm Aguiere <damendez Bpartc pacionbogota gov oo, Dorls Yamie Moreno

porticip Gota goveo>; Cluda Maronly Melender Guevars
v.-o- padonbogota govcax Ehzabeth Cormas Londodo
MO TR T goveos: Omar Aujndo Dugue Redriguez

-Muutﬂmﬂtmdwboqmanm Cox; Jorge David Yeras «jyepas@participaconhogola gov.Cos)
Nicolas Navarmrese Puentes <noder reloSpartic pac ionbogota.gow.oox; Juan pnacio 8. Rodriguer
Clarte <jrockiguez Bparticipociontogoia gov oo, Carfos Envigue CM. Mendez Gamica

<X Bpamcpacionbonots. gov.cox; Gustwo Meandro Rodelo Gonzalez
o pacth goln govco>: Felix Robwrio Sanmigue! Tovar
t cipaciont pov.cox; Newtor Dario N Moreno Gutierro:

wdmmommcaxmwm Q.00 Waria def Plar Perez Guayacan
«“MppererPparticpacionbogota.gw.cox; Erka Andrea Casuro Axendano
“ECISNDERI IO PO NbORILY . o, 00

cC  John Joaro Gonzaler Arboleds <jgonzalez Spartc pacionbogots gov oo, Marthy By Nfo Virgas

»~ P nac gula Goveo>; James Bncn Castado
3 10D inbogote. g oo Allreda Mot C )
« Spaicioacont Lol coms; Adriana Mircak Casta’ada Camacho

«<amcamac ho@par cpacion bogota gov.cox; Juan Camile Castelancs Meding
<jocmeding Bparticipacionbogota. gov. oo, Juan David Quitones Borda
<|borda@participacionbogota goveo>; Camio han Reyes Amador

<croy nar Quin govco>; José Gulermo Criuels Ardis
<jorjmleEs partich gotm govcax; Ruth Fatsok Gonzaws Oviede
<1 Qon2a R e pae i goveas; Jorge Lino Mecheta Talez

MR TP U PN DOROLI.Qov. 0o Luks Armando Marchan Hernandez
«<AMEChan Boarticipacionbopota. gov. oo, Luz Angel Butrago Ougue
<abutragoBparic pocionbogots. gov oo, Clvadia Patricla Guerrero Craparo
«pwrr«o!cvhopacmbowm Qovco>; Natxs Zamudo Zamudo

z v P ooty goven>; Ldne Fiecad Cutdbos

cnobilng 1 Qe co>

LINK DE CAPACITACION - ENLACES SDQS

En cumplimiento de las acciones establecidas en el Plan de Accion Institucional para la
vigencia 2025, bajo |a responsabikdad de la Secretaria General ~ Servicio a la Ciudadania, y
en concordancia con la Crcular 008 de 2025 del 10 de marzo de 2025, "Por medio de ia cual
sanldumlosmﬂmmd&stm&sﬂmlds&ppsy&hmu(mr se solicita
lbsphsahnylumm r de la primera capactacion
funcional ded Sistema D &Muywmm

Fecha: jueves 08 de mayo de 2025
Hora: 0800 am. - 11:00 am.
Eniace Teams: httos: \eams mecrosoft comilimestup-

jenircdamaetng OWETY2MZTRINTYEY
ad. m7mrm.».m».22nmm~aaz urmmmr-

OSCAR ANDRES ARIZA PARDO

SECRETARIA GENERAL

CONTRATISTA

Institute Distrital de la Participacién y Accién Comunal - IDPAC
Sede principal: Avensda Calle 22 N° 68C - 51 -CP: 110931

PEX: (57) (1) 2417900-2417930

www.participacionbogota gov.co

Fuente: Oficina de Servicio a la Ciudadania
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llustracion 12. Listado asistencia a la Socializacion metodologia de Lenguaje

Claro del 27 de junio de 2025

RED DISTRITAL DE QUEJAS Y RECLAMOS
VEEDURIA DISTRITAL

SOCIALIZACION METODOLOGIA DE LENGUAJE CLARO

LISTADO DE ASISTENCIA

IDPAC | BoGOTA,

*
’ VEEDURIA

203| 19/06/2025|Integracion Social Integracion social Diana Marcela Pérez Diaz
204| 19/06/2025|Movilidad Secretaria Distntal De Movilidad Kevin steven tuta martinez
205| 19/06/2025|Salud Secretaria Distrital de Salud Emicen Bustos
206 19/06/2025 | Integracion Social secretana distrital de integracion social maria feranda corles vargas
207]| 19/06/2025|Integracién Social SDIS Mayerly Morales Chaparro
208| 19/06/2025|Integracién Social SDIS Yessica Yadira Mora
209| 19/06/2025|Habitat CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR SONIA MARIA CRUZ ROJAS
210| 19/06/2025|Integracion Social secretana de integracion socal Anyi Vanessa Coronado
211] 19/06/2025|Educacion Agencia ATENEA Ana Carolina Bravo
212| 19/06/2025|Gobiemo INSTITUTO DISTRITAL DE LA PARTICIPACION Y ACGQOSCAR ANDRES ARIZA PARDO
21| 1910672025 CC““‘“ Secssacidn y Fundacién Gilberto Alzate Avendafio Martha Isabel Rivera Rojas
214| 19/06/2025|Ambiente Secretaria Distrital de Ambiente Laura Estefany Lopez Cubides
215| 19/06/2025|Ambiente Secreataria Distrital de Ambiente amand flguene espejo
216| 19/06/2025|Planeacion Secretaria Distrital de Planeacion Daniel Mauricio Mora Reyes
217| 19/06/2025|Integracion Social idipron Fatima R Morales
218| 19/06/2025|Movilidad Metro de Bogota Diana Marcela Garcia Rodriguez
219| 19/06/2025|Salud Subred Norte Jeisson Marin Uribe Luis
220| 19/06/2025|Movilidad Secretaria Distrital de Movilidad Fabian Iguavita
Cultura Recreacion y . . .
221 19/06/2025 Deporte Instituto Distrital de las Artes Yaneth Martin Mora
95| 1910612025 mRmm ¥ Instituto Distrital de las Artes - IDARTES Yecxy Salas Flrez
223| 19/06/2025|Educacion Agencia Atenea Amanda Carolina Maldonado Rincon
224| 19/06/2025|Movilidad Secretaria de Movilidad Diana Alejandra Carrefio Navarro
225| 19/06/2025|Ambiente SDA Mariana Valbuena Aldana
206/ 19/06/2025|Ambiente SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE Y&Efgé';%‘ ALEXANDHA BURITIGA
227| 19/06/2025|Salud Subred Integrada de salud Norte Maria Cristina Ruiz C
[ 228] 19/06/2025|Movilidad UMV Diana Marcela Vega
229| 19/06/2025|Entes de Control VEEDURIA DISTRITL MARTHA MENDEZ
230]| 20/06/2025|Entes de Control VEEDURIA DISTRITL CLAUDIA ZAMBRANO SANCHEZ

Fuente: Oficina de Servicio a la Ciudadania

De acuerdo a la anterior, la Oficina de Control Interno evidencié que el proceso de
Servicio a la ciudadania aportd pruebas documentales (Listados de asistencia
emitidos por la Veeduria Distrital) de la asistencia de un funcionario del proceso de
Atencion al Ciudadano delegado por la Secretaria General de la Entidad; pero no se
evidencia la participacion del funcionario de mas alto nivel encargado del proceso de
atencion a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos

liderada por la Veeduria Distrital.
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IDPAC \ BOGOT/\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

6. CONCLUSIONES

Una vez analizadas las evidencias para verificar el cumplimiento normativo al
Cumplimiento del Art. 3 — Decreto 371 de 2010 “De los procesos de la participacion
ciudadana y control social”, la Oficina de Control Interno, con corte a 30 de junio de

2025, concluye:

La entidad por medio del proceso Servicio a la Ciudadania cumple con los siete (7)
numerales establecidos en el articulo 3 del Decreto 371 de 2010; no obstante; se
presenta una oportunidad de mejora respecto al numeral 7, que sefiala: “La
participacion del funcionario del més alto nivel encargado del proceso misional de
atencion a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos

liderada por la Veeduria Distrital”.

7. RECOMENDACIONES

Aplicar las medidas necesarias para dar cumplimiento preciso de cada uno de los
numerales del articulo 3 del Decreto 371 de 2010 de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

e implementar acciones de mejora en los casos que fuere necesario.

Adoptar mecanismos para dar cumplimiento al numeral 7 del articulo 3 del Decreto
Distrital 371 de 2010.

Aprobado: 09/12/2025

Elabor6 y verifico: Reviso y aprobo:
> }‘,;//ﬂ/”
DIANA PATRICIA MORA BORBON ENRIQUE ROMERO GARCIA
Profesional Universitario 219-01 Jefe Oficina de Control Interno
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