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1. OBJETIVO

Evaluar el Sistema de Control Interno y el grado de cumplimiento normativo en los
procesos de recepcion, gestion, respuesta y cierre de las PQRSD (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias) en el Instituto Distrital de la Participacion y Accion
Comunal (IDPAC), en el marco de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de
2011 y las disposiciones del Decreto Distrital 640 de 2025.

Lo anterior, se desarrollara con el objeto de prever los posibles riesgos y mitigar las
actuaciones que pueden impedir el cumplimiento de los fines institucionales respecto de

la prestacién de servicio de atencion a la ciudadania.

2. ALCANCE

El presente seguimiento se ejecutara durante el mes de julio de 2026 y comprendera la
verificacion del cumplimiento normativo en la recepcién, tramite y respuesta de las
PQRSD gestionadas por el IDPAC durante el primer semestre de 2026 (1° de enero al
30 de junio de 2026), en garantia del derecho fundamental de peticion y los principios

de la funcién publica.

3. FUENTES DE CRITERIOS NORMATIVOS

* Decreto 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica”.

* Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474
de 2011” — Derogado parcialmente por el Decreto 1081 de 2015 "Por medio del cual se

expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica”.
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* Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.
* Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

* Ley estatutaria 1757 de 2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocién y proteccién del derecho a la participacion democratica”.

* Decreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y
se dictan otras disposiciones”, Derogado Parcialmente por el Decreto 1081 de 2015.

* Ley 2195 de 2022 “Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de
transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion y se dictan otras disposiciones”.
« Decreto 640 de 2025 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico del Sector
Gestion Publica”.

* Resolucion 1519 de 2020 “Por la cual se definen los estandares y directrices para
publicar la informacién sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos
materia de acceso a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos

abiertos”, con sus anexos.

4. METODOLOGIA

La metodologia utilizada para la emisién del informe, se fundamentara en la revision de
la informacién presentada por el proceso de Atencion al Ciudadano; ademas, se tendra
en cuenta la informacién presente en la sede electrdnica del Instituto. Asimismo,

mediante el analisis de los datos extraidos de las fuentes de informacion sefaladas, se
efectuara seguimiento a la interoperabilidad, trazabilidad e integracion de la informacion
en el marco del Decreto Distrital 640 de 2025, con apoyo de la herramienta “Tablero de

Control” de la Veeduria Distrital.
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5. RESULTADOS

Este informe presenta los resultados del seguimiento realizado por Control Interno a la
gestion del proceso de Atencion al Ciudadano en el Instituto Distrital de la Participacion
y Accion Comunal, en cumplimiento del inciso segundo del articulo 76 de la Ley 1474
de 2011.

Acorde con lo expuesto y con el fin de corroborar el cumplimiento de la normativa legal

vigente dispuesta como criterio del presente informe, se revisaran los siguientes items:

5.1 Trazabilidad e Interoperabilidad de PQRSD: Cotejo de la informacion
registrada en los informes trimestrales de gestion del Instituto Distrital de la
Participacion y Accion Comunal, frente a los datos consolidados en la
herramienta "Tablero de Control" de la Veeduria Distrital.

5.2 Satisfaccion Ciudadana: Andlisis de los resultados de las encuestas de
percepcion aplicadas a la ciudadania y organizaciones sociales.

5.3 Gestion de Compromisos en la Herramienta Colibri: Seguimiento a las
tareas, tiempos de tramite y compromisos.

5.4 Revisién del avance las actividades relacionadas con el Defensor de la
Ciudadania: Articulo 277.22 del Decreto 640 de 2025.

5.5 Recomendaciones sobre los lineamientos dispuestos en la Guia de dialogo
social para el control social y su articulacion con el sistema de control
interno institucional Version 1 de mayo de 2022: Ley Estatutaria 1757 de
2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion

del derecho a la participacion democratica”.
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5.1 Trazabilidad e Interoperabilidad de PQRSD:

La verificacion de la trazabilidad en la gestién de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias (PQRSD) en el Instituto Distrital de la Participacion y Accion
Comunal responde al mandato de articulacion del Distrito, a la estrategia omnicanal de

servicio a la ciudadania y a los estandares de transparencia activa.

En materia de gestién de datos e interoperabilidad distrital, el Decreto Distrital 640 de
2025 (Decreto Unico del Sector Gestion Publica) establece en su Articulo 221 que las
entidades distritales deben garantizar la interoperabilidad y usabilidad de los datos a
través de estandares, arquitecturas tecnoldgicas y protocolos. Esta disposicion se
articula con el Articulo 222, que exige la eliminacion de barreras técnicas,

institucionales y operativas para el flujo continuo de informacion.

Asimismo, dentro del marco de la estrategia omnicanal y los canales de atencién
regulados en los Articulos 262 al 265; el numeral 3.3 del Articulo 266 consagra la
obligatoriedad del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) - Bogota Te

Escucha como el instrumento tecnolégico gerencial Unico en el Distrito Capital:

“Todos los organismos y las entidades distritales deberan adoptar como tnico sistema de
peticiones ciudadanas, el sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas y
registrarlas de conformidad con los lineamientos dados por la Secretaria General de la

Alcaldia Mayor de Bogota.”

Por su parte, en materia de publicidad y acceso a la informacion, la Resolucion 1519 de
2020 del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones;
reglamentaria de la Ley 1712 de 2014, exige en el numeral 4.10 de su Anexo 2, la
publicacion periddica y actualizacion de los informes trimestrales de PQRSD en la sede

electrénica institucional:
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“4.10 - Informes trimestrales sobre acceso a informacién, quejas y reclamos.
Publicar el informe, en materia de seguimiento sobre las quejas y reclamos, conforme con
lo establecido en el articulo 54 de la Ley 190 de 1995 y al que hace referencia el decreto
reglamentario 2641 del 2012. Asi mismo, respecto de las solicitudes de acceso a la
informacion se debe reportar especificamente lo siguiente: nimero de solicitudes
recibidas, numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra entidad, tiempo de
respuesta a cada solicitud, numero de solicitudes en las que se neg6 el acceso a la

informacion.”

Con el fin de validar la consistencia de las cifras institucionales frente a los registros
distritales, Control Interno programo un ejercicio tendiente a contrastar la informacién de
los informes trimestrales de la entidad con las métricas consolidadas en el Tablero de
Control de la Veeduria Distrital, herramienta que extrae sus insumos del Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) - Bogota Te Escucha, evaluando de esta

manera el cumplimiento de la interoperabilidad establecida en el Decreto 640 de 2025.

No obstante, al revisar la sede electrénica del IDPAC no pudo ejecutarse el cotejo de la
informacion, toda vez que los informes trimestrales del periodo auditado no se

encontraban cargados en el punto 4.10 del Menu de Transparencia. Ante esta situacion,
se requirié formalmente al proceso de Atencion al Ciudadano, obteniendo las siguientes

respuestas:

Solicitud Oficina de Control Interno: Consolidado Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones (SDQS) - Bogota Te Escucha: Registro de la base de datos de PQRSD
tramitadas durante el | Semestre de 2026 en la plataforma sefialada, precisando el
volumen de solicitudes recibidas, gestionadas y cerradas, de conformidad con el
Decreto Distrital 640 de 2025.
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Respuesta del Proceso: "Se adjunta la matriz consolidada de PQRSD correspondiente
al primer trimestre de 2026, la cual contiene el registro de las solicitudes tramitadas a

través de la plataforma Bogota Te Escucha (SDQS)."

Solicitud Oficina de Control Interno: Publicacion en Sede Electronica: De acuerdo
con la Resolucién 1519 de 2020 del MinTIC (Anexo 2), los informes y/o reportes
periddicos de seguimiento a la gestion de PQRSD (trimestrales o mensuales), junto con
la evidencia de su publicacién en el punto 4.10 del Menu de Transparencia y Acceso a

la Informacion Publica.

Respuesta del Proceso: "De conformidad con el procedimiento establecido, la
publicacién de los informes periddicos de seguimiento a la gestion de PQRSD en el
Menu de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica se realiza una vez estos han
sido revisados y aprobados por el Comité Directivo. En ese sentido, el informe
correspondiente al primer trimestre de 2026 se encuentra pendiente de aprobacién por
parte de dicha instancia, razén por la cual aun no ha sido posible efectuar su
publicacién. Una vez surtido el proceso de aprobacion, se procedera con su

publicacion.”

Del analisis a las respuestas brindadas se concluye que, si bien el proceso remitio el
archivo en Excel con el extracto de datos del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
(SDQS) - Bogota Te Escucha para realizar el cotejo de interoperabilidad con el Tablero
de Control de la Veeduria Distrital, resulta indispensable contar con el informe mensual

o trimestral elaborado por el Proceso de Atencion al Ciudadano.

Adicionalmente, frente a lo manifestado por el proceso sobre la condicion de publicar
los informes periodicos de PQRSD en el Menu de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica tras la revisién y aprobacion previa del Comité Directivo, se
revisaron los lineamientos internos: Manual de Servicio a la Ciudadania (c6digo IDPAC-
SC-MA-01), los procedimientos asociados al proceso y las Resoluciones 112 de 2026 y
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291 de 2026; mediante las cuales se fijan las funciones del Comité de Gestion y
Desempefio y del Comité Directivo, respectivamente, evidenciando que en dichos
documentos no se establece la exigencia aludida por el proceso.

Por su parte, una vez realizada la revision del Manual de Servicio a la Ciudadania
(cédigo IDPAC-SC-MA-01), se identificé que el mismo tiene como documento de
referencia el Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital Version 2; en este
caso es preciso sefialar que ya se expidio la version 3, la cual incluye dentro de sus
lineamientos diferentes cambios los cuales refuerzan el proceso de Atencion al

Ciudadano.

En primer lugar, en cuanto a los principios del servicio, la Version 2 manejaba 18
principios base mas un bloque adicional de 8 principios de gestion: Eficiencia, Eficacia,
Efectividad, Calidad, Confiable, Coherencia, Claridad. Por su parte, la nueva version
organiza sus 19 principios en orden alfabético e incorpora uno nuevo, "Confianza

institucional”, que no existia como tal en la version anterior.

Otra novedad relevante, es la inclusién de una seccién dedicada a las competencias
que debe tener el personal de servicio a la ciudadania: orientacién a la ciudadania,
empatia, resolucion de conflictos, comunicacién efectiva, adaptacion al cambio, trabajo

en equipo, compromiso y aprendizaje continuo.

Respecto a los derechos y deberes de la ciudadania, la nueva version amplia de forma
notable el derecho al trato igualitario, detallando expresamente grupos histéricamente
estigmatizados como los étnicos, las personas con discapacidad, quienes ejercen
actividades sexuales pagadas, los sectores LGBTI, los firmantes de paz, la poblacion
migrante y las personas pospenadas. También crece la lista de poblacion con atencion
prioritaria, sumando al personal en retiro de la Fuerza Publica, las personas con
proteccion personal, quienes cuentan con mascota de apoyo o asistencia, y las
personas con enfermedades terminales.
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Aunado a lo descrito, se incluy6 el apartado de innovacion abierta o "Laboratorio de
Ciudad", que desarrolla los subprincipios de transformacién digital, innovacion y

transparencia.

Por su parte, el Capitulo Il de la version 3 incorpora poblaciones que la version 2 no
incluia: personas gestantes y lactantes, nifias, nifios y adolescentes, habitantes de
calle, personal de la Fuerza Publica, personas con proteccion personal o escoltas,
personas con animales de apoyo y protocolos ante situaciones especificas como crisis
emocionales, personas alteradas, fallecimientos en punto de atencion o estados de

embriaguez.
5.2 Satisfaccion Ciudadana:

El marco normativo del Sector Funcion Publica, compilado en el Decreto 1083 de 2015
y modificado por el Decreto 1499 de 2017, define en su Articulo 2.2.22.1.1 la naturaleza
del Sistema de Gestién al integrar los Sistemas de Desarrollo Administrativo y de
Gestidn de la Calidad. Esta disposicion establece formalmente que el objeto central del
Sistema es "dirigir la gestion publica al mejor desempefio institucional y a la
consecucidn de 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".

En coherencia con este mandato, el Articulo 2.2.22.1.5 prevé que el Sistema de Gestion

se complementa y articula operativamente con otros esquemas transversales,
destacandose expresamente su articulacién con el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano. Por su parte, el Articulo 2.2.22.2.1 de la misma normal, lista las Politicas

de Gestion y Desempeiio Institucional sobre las cuales se soporta el modelo, sefialando

en su numeral 7 la Politica de Servicio al Ciudadano como uno de los ejes

fundamentales de la administracion publica, la cual, segun su paragrafo Unico, se rige

por sus normas reguladoras y se materializa mediante planes, programas,

metodologias y estrategias institucionales.
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Lo anterior, se refleja en el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG) Version 6.1, que en su Tercera Dimension: Gestion con Valores para
Resultados, desarrolla en el numeral 3.3.1 Politica de servicio al ciudadano. Bajo
estos lineamientos, la evaluacion de la percepcion de los grupos de valor deja de ser

una actuacion procedimental para consolidarse como una herramienta analitica.

En este mismo sentido, la Segunda Dimensién (Direccionamiento Estratégico y
Planeacién) y la Cuarta Dimensién (Evaluacién para el Resultado) dispone la obligacion
de evaluar la percepcién de la ciudadania frente a la gestion de la entidad y los
servicios recibidos. Este ejercicio se adelanta comiunmente mediante encuestas de
satisfaccion, las cuales constituyen una fuente primaria para identificar el grado de

complacencia de las personas usuarias, asi como sus necesidades y expectativas.

En consecuencia, el marco legal exige a las entidades publicas el disefio e
implementacion de instrumentos, tales como encuestas periddicas de satisfaccion,
sondeos de percepcion, buzones directos y analisis del ciclo de atencion, con el fin de
medir la experiencia y el grado de complacencia de las personas usuarias frente a la

prestacion de tramites y servicios en sus diferentes canales de atencion.

Sustentado en las consideraciones normativas expuestas y en aras de realizar
seguimiento a la observancia efectiva del marco regulatorio descrito, se requirio al
proceso de Atencién al Ciudadano la informacion correspondiente a las Encuesta de

Satisfaccion del periodo estudiado.

A continuacion se transcribe el requerimiento y la respuesta emitida por el Proceso de

Atencioén al Ciudadano:

Solicitud Oficina de Control Interno (1): Encuestas de Satisfaccion: Informacién y/o
consolidados sobre la aplicacion de las encuestas de satisfaccion ciudadana realizadas

respecto a la atencion prestada en el periodo evaluado.
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Respuesta del Proceso: " En atencion a la solicitud, informamos que las encuestas de
satisfaccion ciudadana fueron aplicadas durante el periodo evaluado. No obstante, el
informe consolidado de resultados se encuentra en proceso de elaboracion, por lo que

aun no se dispone de la informaciéon consolidada para su presentacion.”

De acuerdo con las Dimensiones 3 y 4 del MIPG, para lograr una gestion orientada a
resultados y a la mejora continua, no basta con recolectar la informacion; el dato

primario debe procesarse y consolidarse en un informe final de resultados.

Por lo anterior, se insta al proceso de Atencion al Ciudadano a agilizar las actividades
de procesamiento de la informacioén para la socializacion y publicacion del informe

consolidado de satisfaccion ciudadana.

5.3 Gestién de Compromisos en la Herramienta Colibri:

Con fundamento en la blusqueda de la dinamizacion del didlogo entre la entidad y los
ciudadanos, se verificod el cumplimiento de los compromisos que, en ejercicio de la

participacion ciudadana, adquirio el Instituto en la vigencia estudiada y que se

3

encuentran condensados en la herramienta distrital “Colibri”.

llustracion 1. Busqueda de compromisos en la Plataforma Colibri del IDPAC. Periodo:

enero a junio de 2026

L ) O _ Compromisos Datos Metodologia Documentos Noticias Sobre el sitio~ Iniciar sesién
EEDURIA COLIBRI

DISTRITAL

compromise - CoOmMpromisos

Compromiso Entidad Avance Instancia Estado Accion
Titulo
Rendicién de cuentas Instituto Rendicién
IDPAC vigencia 2025: Distrital de la de
Presentar informe Participacion Cuentas
Sector aP::rtlz'ileor::;Z:Efuerdo a U Acelon Distrtal =

A Comunal vigencia —
Cualquiera las competencias 100% 2(?25 D® [V p—
B q B institucionales, las Checkpolnts. 1de 1

preguntase Cumplido
Entidad intervenciones
ciudadanas recibidas
Instituto Distrital v durante la audiencia.
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Fuente: Plataforma Colibri de la Veeduria Distrital

Como se soporta mediante la imagen anterior, en el primer semestre de 2026, se

adquirié un compromiso el cual se cumplié dentro del periodo pactado.

5.4 Revision del avance las actividades relacionadas con el Defensor de la

Ciudadania:

El Decreto Distrital 640 de 2025, contempla la figura del Defensor de la Ciudadania
como el actor encargado de velar por el cumplimiento de las disposiciones técnicas y
normativas en materia de atencion e interaccion con la ciudadania. De acuerdo con los
articulos 277.22 y 277.23 del citado Decreto, la implementacidn de este rol exige la
designacion, por parte del representante legal, de un servidor publico que ejerza
funciones en el nivel mas alto de la estructura jerarquica de la entidad, adscrito a un

area misional o estratégica distinta a la de Servicio a la Ciudadania.

Asimismo, la norma otorga un periodo transitorio hasta el 1 de enero de 2027 para
consolidar la separacién funcional entre la jefatura de atencion al usuario y el rol de
Defensor, asignando a este ultimo la responsabilidad de articular los lineamientos
técnicos y de talento humano, asi como realizar el seguimiento continuo al indice de

Calidad del Servicio Brindado y al indice de Percepcion Ciudadana.

En el marco del seguimiento a la gestion de PQRSD adelantado por la Oficina de
Control Interno, se solicito al Proceso de Atencion al Ciudadano informar sobre el
avance y las gestiones desarrolladas en relacion con la articulacion de la Defensoria de
la Ciudadania. En respuesta a dicho requerimiento, el proceso remitio el Informe
Defensor del Ciudadano IDPAC Vigencia 2025, elaborado por la Oficina Asesora de
Planeacion con base en los insumos generados por el equipo de Atencion a la

Ciudadania y las distintas areas del Instituto.

Y
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Al verificar el contenido del informe allegado, se aprecia la consolidacion de un
diagndstico sobre las acciones de la entidad en materia de relacionamiento con la
ciudadania de la vigencia 2025. El informe refleja una medicién del Plan de Accion
Institucional (alcanzando un 95% de cumplimiento al cierre de la vigencia 2025), la
ejecucion de $25.434,98 millones (92,15%) en proyectos de inversion vinculados al
servicio y la participacion, y las jornadas de capacitacion al talento humano en lenguaje
claro, reserva legal y enfoque diferencial dirigidas a grupos priorizados como Juntas de
Accién Comunal, grupos étnicos, mujeres, jévenes y poblacion LGBTIQ+. De igual
forma, en materia de transformacion digital, se destaca la interoperabilidad lograda
entre el Médulo de Tramites en Linea del SIDEAP y el Sistema Integrado de Gestion
Documental ORFEO.

Frente a la gestion de solicitudes consignada en el reporte, se destacan avances
importantes en la identificacion y categorizacion de la carga operativa institucional del
cuarto trimestre de 2025, periodo en el que se registraron 431 peticiones ciudadanas y
se logro el cierre de 339, representando un 78,7% de cumplimiento en cierres
generales. El insumo permite evidenciar que la Subdireccién de Asuntos Comunales
representa el volumen mas alto del flujo documental, concentrando el 54,76% de las
peticiones (236) y logrando 180 cierres (53,10%), seguida por el Area de Atencion al
Ciudadano con el 20,88% (90 peticiones). Asimismo, el informe reporta que 133
solicitudes del periodo se atendieron por fuera de los términos y que existen
dependencias en las que no se realizaron cierres (como la Gerencia de Instancias y
Mecanismos de Participacion y el Area de Sistemas), lo que constituye una herramienta
clave de alerta preventiva.

Dentro de este informe se realiza la siguiente conclusion la cual se recomienda tener en

cuenta para la presente vigencia:

“(...) El seguimiento a las acciones del Defensor del Ciudadano evidencia avances en la

atencion, participacion y transparencia, asi como en la capacitacion del talento humano y
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la digitalizacion de procesos. Sin embargo, se identifican oportunidades de mejora en
tiempos de respuesta, cierre de peticiones, retroalimentacion ciudadana y optimizacion de
canales de servicio. Se recomienda implementar indicadores de desempefio, seguimiento
sistematico y estrategias de mejora continua para garantizar un servicio eficiente,

equitativo y centrado en la ciudadania durante la vigencia 2026. (...)”

A partir del informe presentado por la Oficina Asesora de Planeacion en ejercicio de la
Defensoria del Ciudadano, la Oficina de Control Interno recomienda a los lideres del
proceso de Atencion al Ciudadano formalizar una instancia o mecanismo de
seguimiento que tome como insumo las alertas y diagndsticos emitidos por el Defensor,
adoptando planes de accion sobre las dependencias que presenten altos volimenes de

peticiones (como la Subdireccién de Asuntos Comunales).

5.5 Recomendaciones sobre los lineamientos dispuestos en la Guia de dialogo
social para el control social y su articulacion con el sistema de control interno

institucional Version 1 de mayo de 2022:

Es pertinente mencionar que el articulo 111 de la Ley 1757 de 2015* define el dialogo
social como un mecanismo democratico para la participacién ciudadana y el
fortalecimiento de las organizaciones de la sociedad civil, cuyo principal propdsito es
promover la interaccion, comunicacién, consulta y seguimiento de politicas publicas a

nivel nacional y territorial.

Ademas, es relevante mencionar que la articulacion del didlogo social con el sistema de
control interno sienta sus bases en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion y
estructura los roles y responsabilidades en materia del control de la gestién en los

momentos del didlogo social de las entidades publicas.

! Ley 1757 de 2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocién y proteccién del
derecho a la participaciéon democratica”
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Considerando lo anterior, se describen los momentos del proceso de dialogo social
entre el control social ciudadano y las entidades:

En primer lugar, la comunicaciéon permite establecer canales de dialogo entre el
sistema de control interno y el control social para recibir informacion; el segundo
momento es el ejercicio de consulta, a través del cual, se propone el disefio de
instrumentos que contengan preguntas orientadoras con el proposito de conocer los
temas de interés de la ciudadania; en tercer lugar, el desarrollo de la interaccion es el
avance de los espacios de encuentro; y por ultimo, se requiere hacer seguimiento a los
acuerdos pactados con el fin de garantizar el control del cumplimiento de

responsabilidades?.

llustracién 2. Momentos y pasos del dialogo social entre la ciudadania y las entidades
publicas en el marco del sistema de Control Interno.

Momento del Pasos para Interaccion de
proceso de el didlogo Actividades las lineas de
didlogo social social defensa
Elegir el medio de comunicacién mas adecuado segin
las caracteristicas de la poblacion (pagina web, redes

1.Creacion " . :
. sociales, cartelera informativa, buzén de sugerencias, N
Comunicacion del canal de N Primera linea de defensa
L correo electrénico, entre otros).
comunicacion _
Designar representantes para la comunicacion
Concretar las reglas de comunicacion.
Crear preguntas orientadoras para definir el objeto de
- vigilancia.
2. Analizar el objeto . "
Consulta ! Primera linea de defensa

de didlogo social | Disefar y difundir el (los) instrumento(s) para la consulta.

Analizar las respuestas ciudadanas.
Elaborar el crenograma de actividades y

y hacerle al cumplimiento
3. Disefiar el deestas.
espacio de Preparar el espacio de didlogo.
interaccién Convocar a los participantes.

Recordar la fecha en la que se
desarrollara el espacio de didlogo.
Identificar los recursos requeridos para realizar el espacio
de interaccion

Desarrolio del espacio de Precisar el producto que se espera obtener del espacio
interaccién de interaccion, entre otros: acordar el tema objeto de

vigilancia; determinar las problematicas o hallazgos

4. Desarrollo del  |principales frente al objeto de vigilancia identificados por la
espacio de ciudadania; presentar informes que respalden evidencias
interaccién sobre los hallazgos; identificar alternativas de solucién

frente alas problematicas o hallazgos y acordar
compromisos de mejora insfitucionales frente al mismo.

Primera linea de defensa

Definir el proceso que se llevara a cabo en el espacio de
interaccion.
Delimitar el propdsito del espacio de interaccion.

5. Monitoreo del
cumplimiento de los | Hacer seguimiento al cumplimiento de las acciones de la | Segunda linea de defensa
compromisos primera linea de defensa establecidas en el cronograma.
realizados

Seguimiento

Fuente: Guia de dialogo social para el control social y su articulacién con el Sistema de Control Interno

Institucional paginas 49, 50, 51

% Consultar la Guia de dialogo social para el control social y su articulacién con el sistema de control
interno institucional
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llustracion 3. Momentos y pasos para el dialogo social: paso 2

| | 2
= &8 | & F
=8 8 0
Primer Segundo Tercer Cuarto
momento de momento momento de momento de
comunicacion de consulta desarrollo del seguimiento a
espacio de los acuerdos
interaccion del didlogo
[ PASO 1 ] [ PASO 2 J [ PASD 3 J [ PASO 5 ]
Creacion Analizar el Disefiar el Monitoreo del
del canal de objeto de espacio de cumplimiento
comunicacion. didlogo social interaccion. de los
(Qué van a compromisos
vigilar los realizados.
ciudadanos).
Desarrollo
del espacio de
interaccion.

Fuente: Guia de dialogo social para el control social y su articulaciéon con el Sistema de Control Interno

Institucional pagina 54

Con base en lo anterior, es pertinente mencionar que dentro del momento tres (3),

todos los espacios de didlogo que se desarrollen deben ser evaluados por medio del

cuestionario de satisfaccion que se relaciona a continuacion, el cual debe ser

diligenciado por los participantes, tanto de la ciudadania como de la entidad:
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llustracidn 4. Matriz guia para revisar compromisos del didlogo social en los espacios

de interaccion.

FECHA

SOCIAL

0BJETO DE DIALOGO

COMPROMISO

RESPONSABLES

Describ

encuentra ubicado en
este nivel

NIVEL

a por qué se

Describa por qué se
encuentra ubicado en | encuentra ubicado en
este nivel

DE AVANCE

Describa por qué se

este nivel

Acciones a realizar:

Fuente: Guia de dialogo social para el control social y su articulacion con el Sistema de Control Interno

Institucional pagina 67

Adicionalmente, se recomienda utilizar la herramienta de seguimiento tipo seméforo

para el monitoreo del avance de cada una de las etapas; esta matriz cumple con el

objetivo informar tanto a la ciudadania como a Control Interno sobre la adecuada

ejecucion de las actividades

llustracién 5. Indicadores para la evaluacion de los momentos de dialogo.

Momento del
proceso de dialogo Amarillo mejora Verde avanza
social
No existe un reconocimiento por  |Existe un canal intermitente y con
El canal existe es claro,
parte de los actores, por lo tanto, [fallas en la comunicacion, la
confiable y eficiente, la
no existe un canal de respuesta no es oportuna ni clara
Comunicacion comunicacion es fluida y se
comunicacion establecido entre la |por parte de las dos partes. No
tienen representantes
entidad y el ejercicio de control existen representantes de las
comprometidos con el didlogo.
social rtes.
Se conoce con pocos detalles el
La entidad no conoce los intereses [objeto de vigilancia de la Ya se diligencié el formulario y
de vigilancia del ejercicio de cludadania, no se tienen claros los [se analizaron las respuestas,
control social. Por su parte, control|intereses del ejercicio de control  [por lo tanto, ya se tiene claro el
Consulta social, no tiene claros las social para llevar a cabo el didlogo, [objeto de vigilancia y los
funciones de la entidad, ni su por lo tanto, es necesario intereses para llevar a cabo el
relevancia con respecto al objeto  diligenciar el formulario de didlogo social entre la entidad y|
de vigilancia. consulta y analizar sus control social
respuestas.
Ya se llevo a cabo el espacio
No se ha planeado un espacio de |Se ha disefiado el espacio de de didlogo, la planeacion fue la
Desarrollo del didlogo, no se tienen claros los didlogo, pero no se ha ejecutado, [adecuada y no se tuvo mayor
espacio de pasos a seguir para ejecutarlo, no [por lo que no se conoce con contratiempo en su ejecucion.
interaccion existe una fecha tentativa del certeza si esta planeacion es El espacio de dialogo fue
espacio ni el objetivo de este correcta y funciona, o no. provechoso y se cumplio con
todos los pasos requeridos.
Se tiene claridad en las tareas,
s No se aclaran las Se tienen una lista de tareas clara,
eguimiento a se sabe quiénes son los
responsabilidades ni se disefio un [pero no se realizé la asignacion de
los‘acuardos del calendario para la entrega de responsables ni se establecieron responsables y los tiem pos:de
didlogo P 9 o entrega de los compromisos
compromisos fechas para su entrega
adquiridos.
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Fuente: Guia de dialogo social para el control social y su articulaciéon con el Sistema de Control Interno
Institucional pagina 70y 71

OBSERVACIONES:

e No fue posible ejecutar el cruce de informacién entre los reportes de la entidad y
los datos consolidados en el Tablero de Control de la Veeduria Distrital;
herramienta alimentada por el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) -
Bogota Te Escucha, para evaluar el cumplimiento de las obligaciones de
interoperabilidad e integracion de datos dispuestas en el Decreto Distrital 640 de
2025.

Esta limitacién obedeci6 a que el proceso de Atencion al Ciudadano no tenia
cargados los informes trimestrales de PQRSD en la sede electronica institucional
(punto 4.10 del Menu de Transparencia), exigencia establecida en el Anexo 2 de
la Resolucion 1519 de 2020 del MinTIC.

Al justificar el retraso de la publicacion en la Sede Electronica, el proceso
argumento que los reportes requerian revisién y aprobacion previa por parte del
Comité Directivo. Sin embargo, al revisar los lineamientos internos: el Manual de
Servicio a la Ciudadania (IDPAC-SC-MA-01), los procedimientos y las
Resoluciones 112 y 291 de 2026, que fijan las funciones del Comité de Gestion y
Desempefio y del Comité Directivo, se constaté que dicha documentacién no

contempla esa exigencia.

Por lo tanto, se requiere que el proceso de Atencion al Ciudadano elabore,
remita y publigue de manera oportuna la totalidad de los informes trimestrales de
PQRSD en la sede electronica y de esta manera se puedan realizar los ejercicios

que permiten verificar la interoperabilidad de los sistemas.
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No fue posible evaluar la satisfaccion de las personas usuarias frente a la
atencién prestada en el periodo estudiado, conforme con las directrices de la
Dimension 2 (Direccionamiento Estratégico y Planeacion), la Dimension 3
(Gestion con Valores para Resultados - numeral 3.3.1) y la Dimension 4

(Evaluacion para el Resultado) del MIPG, asi como la normativa legal aplicable.

Esta limitacion obedeci6 a que, aunque el proceso de Atencién al Ciudadano
aplicé las encuestas de satisfaccion segun lo informado, no disponia del informe
consolidado de resultados al momento de la revision, argumentando que dicho
documento se encontraba en proceso de elaboracion.

Por lo tanto, se requiere que el proceso de Atencién al Ciudadano agilice el
procesamiento de la informacién recolectada para la elaboracion, socializacién y
publicacion del informe consolidado de satisfaccidon ciudadana, garantizando asi
la efectividad del derecho a una administracion publica con calidad y el

cumplimiento integral de los estandares del MIPG.

RECOMENDACIONES:

Se recomienda al proceso de Atencion al Ciudadano realizar una revision técnica
y comparativa del Manual de Servicio a la Ciudadania del Instituto (cédigo
IDPAC-SC-MA-01) frente a la Versidon 3 del Manual de Servicio a la Ciudadania
del Distrito Capital, con el fin de evaluar la conveniencia e pertinencia de
incorporar en los lineamientos internos las novedades y estandares actualizados

por el Distrito.

En dicha revision se sugiere valorar la inclusion, entre otros, de los siguientes
aspectos: la adopcion del principio de "Confianza institucional”, las definiciones
de perfiles y habilidades requeridas para los servidores y colaboradores de los

puntos de atencion (orientacion al ciudadano, empatia, resolucion de conflictos,
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adaptacion al cambio, entre otras), el alcance ampliado del derecho al trato
igualitario hacia grupos de especial proteccion constitucional y la inclusion de
nuevas categorias de poblacién con atencion preferencial, la incorporacion de
pautas para la atencion de situaciones complejas en puntos presenciales (crisis
emocionales, estados de alteracion, entre otros) y la integracion de herramientas

de innovacion abierta y transformacion digital (Laboratorio de Ciudad).

De considerarse viables y procedentes, se aconseja adelantar la actualizacion
formal del documento institucional (IDPAC-SC-MA-01), garantizando asi la
alineacion del IDPAC con la politica distrital de servicio a la ciudadania y el

fortalecimiento continuo del proceso.

e A partir del informe presentado por la Oficina Asesora de Planeacion en ejercicio
de la Defensoria del Ciudadano, la Oficina de Control Interno recomienda a los
lideres de proceso de Atencion al Ciudadano formalizar una instancia o
mecanismo de seguimiento que tome como insumo las alertas y diagndsticos
emitidos por el Defensor, adoptando planes de accién sobre las dependencias
que presenten altos volimenes de peticiones (como la Subdireccion de Asuntos

Comunales).

e Se recomienda tener en cuenta los lineamientos dispuestos en la Guia de
didlogo social para el control social y su articulacion con el sistema de control
interno institucional, dado que a través de esta se estructuran los roles y
responsabilidades en materia del control de la gestion en los momentos del

didlogo social de las entidades publicas.
CONCLUSION:

De las actividades de seguimiento adelantadas al proceso de Atencion al Ciudadano, se

identifico la necesidad de optimizar los tiempos de consolidacion, procesamiento y
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analisis de la informacion, con el fin de garantizar la calidad, oportunidad e integracion

de los datos como insumos clave para la toma de decisiones institucionales.

Fecha de aprobacion: 31 de julio de 2026

CLAUDIA PATRICIA GUERRERO CHAPARRO

Jefe de Control Interno

Elaboré: Maria Fernanda Morales Rodriguez, contratista 74’1/*»
Revisé: Claudia Patricia Guerrero Chaparro, Jefe de Control Interno
Aprobé: Claudia Patricia Guerrero Chaparro, Jefe de Control Interno
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