PROCESO EVALUACION Y CONTROL A LA GESTION
‘* INSTITUTO DISTRITAL
INFORME AUDITORIA INTERNA
BOGOT/\ | Vaiamnmima

Cédigo: PV01-PRO1-FO1 Version: 3.0
Proceso auditado Procesos del Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal
Fecha de realizacion Mayo de 2025

. Claudia Patricia Guerrero Chaparro — Maria Fernanda Morales
Auditor :
Rodriguez

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

Evaluar el Sistema de Control Interno y el cumplimiento de las disposiciones legales instauradas
para la prestacion de servicios relativos a la respuesta, gestion y manejo de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y/o denuncias allegadas al Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal.
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 prestacion de servicio de
atencion a la ciudadania.

ALCANCE DE LA AUDITORIA:

El informe se realizara durante abril y mayo de 2025 y se focalizara en el estudio y verificacién del
cumplimiento de la normativa legal vigente dispuesta para la prestacion de servicios por parte de las
entidades publicas respecto de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o denuncias
realizadas por la ciudadania en ejercicio de sus derechos fundamentales establecidos en la
Constitucién Politica de 1991, durante el segundo semestre de 2024.

MUESTRA Y CRITERIOS:

Para el desarrollo del informe, se tomard como muestra lo contemplado en el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011, el cual dispone las acciones que deben emprender las entidades publicas respecto
de la recepcion, manejo y respuesta de las peticiones. Ademas, se tendra en cuenta la siguiente
normativa:

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

o 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”.

o Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

e Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”,

o Ley estatutaria 1757 de 2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y
proteccion del derecho a la participacion democratica”.

e 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.

e Ley 2052 de 2020 Congreso de la Republica de Colombia.

Ley 2195 de 2022 “Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de transparencia,
prevencién y lucha contra la corrupcion y se dictan otras disposiciones”.

o Decreto 542 de 2023 Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. “Por medio del cual se adopta el Modelo
Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania y se dictan otras disposiciones”.



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=62890#0
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o Decreto 1122 de 2024 “Por el cual se reglamenta el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011,
modificado por el articulo 31 de la Ley 2195 de 2022, en lo relacionado con los Programas
de Transparencia y Etica Publica”

e Guiade dialogo social para el control social y su articulacion con el sistema de control interno
institucional.

METODOLOGIA:

La metodologia utilizada para la emision del informe se fundamentara en la revision de la informacién
presentada por el proceso de atencién al ciudadano; ademas, se tendran en cuenta los datos e
informes presentes en la sede electrénica del Instituto, los cuales contienen el manejo, resultado y
gestion de las -PQRSD- que de julio a diciembre de 2024 se remitieron al Instituto Distrital de
Proteccion y Bienestar Animal.

Asimismo, a través del andlisis de los datos contenidos en las fuentes de informacion descritas, se
revisara el volumen de derechos de peticién que se reciben en el Instituto Distrital de Proteccion y
Bienestar Animal y se hara el respectivo cotejo de la informacién con los datos reportados de
vigencias anteriores; lo descrito con anterioridad, se efectuara con apoyo de la herramienta “Tablero
de Control” de la Veeduria Distrital.

DESARROLLO DE LA AUDITORIA

Las funciones de recibo, tramite y gestion de las quejas, sugerencias y reclamos allegados al
Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal — en adelante IDPYBA - fueron atribuidas a la
Subdireccién de Gestion Corporativa mediante el Acuerdo 003 del 11 de julio de 2017%, en
cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011. En este sentido, la
Subdirecciébn mencionada se encarga de administrar el aplicativo de las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias; de llevar el control de los términos de acuerdo con lo consagrado
por la Ley 1755 de 2015 y del cumplimiento de los procedimientos internos.

Considerando lo descrito y con fundamento en los postulados establecidos en los procedimientos,
manuales y protocolos de atencion al ciudadano, el proceso de atencién de las PQRSD inicia con la
emision de las mismas, efectuada por la parte interesada a través de los canales de atencion
habilitados por el Instituto, continua con su tramite, seguimiento y control a la respuesta y va hasta
la evaluacion de la percepcién ciudadana frente al servicio, lo anterior se resume en tres etapas
base definidas en el Manual de Atencién al Ciudadano? de la siguiente manera:

1. Las actividades previas a la prestacion del servicio.
2. La prestacion del servicio.
3. Las actividades posteriores a la prestacion del servicio.

Sobre lo anterior, dentro del Manual en mencidn, en pro de la garantia del buen servicio hacia los
ciudadanos, se implantan los derechos y deberes de la ciudadania y las autoridades, los cuales
llevan intrinseco el compromiso de acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno y calido en la prestacion
del servicio.

1 https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=72956
https://www.animalesbog.gov.co/manuales/manual-de-atencion-al-
ciudadano?highlight=WyJtYW51YWwiLCJkZSIsImFO0ZW5jaVx1MDBmM24iLCIhbCIsImNpdWRhZGFubyJd


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=43292#73
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=43292#1474
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=175606#31
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=175606#2195
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Aunado a lo descrito, para la prestacion del servicio de atencion al ciudadano los canales habilitados
por el IDPYBA se definen como los medios por los cuales se fija un contacto directo y personalizado
entre la entidad y las personas interesadas, facilitando la presentacion de peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias. La interaccion descrita se materializa a través de los siguientes
canales:

Canal de atencion presencial.
Canal de atencion telefénico.
Canal de atencioén virtual.
Canal de atencién escrito.

La atencion presencial se encuentra reglada por los postulados presentes en el Manual de Atencién
al Ciudadano del IDPYBA, en el que se instaura el protocolo para el canal citado, el cual incluye
aspectos referentes a las condiciones minimas que deben existir durante la prestacion del servicio
en cuanto a: puesto de trabajo, lenguaje a utilizar, turnos de servicio, toma de alimentos vy libretos
de diadlogo; ademas, realiza una ilustracién respecto a la atencién que se debe brindar a las personas
gue de acuerdo con condiciones especiales se encuentran en situaciones de vulnerabilidad o
discapacidad.

Dentro de la cobertura de servicios a prestar, se indica que debe existir en cada punto de atencién
presencial del IDPYBA, un lugar visible con la informacion referente a los horarios de atencion
presencial, las lineas de atencion telefénica y el correo de recepcién de peticiones.

Por otro lado, gracias al canal de atencion telefénica la ciudadania tiene acceso a la prestacion del
servicio no presencial a tiempo real con la ayuda de las redes de telefonia fija o mévil habilitadas
por el Instituto.

Por su parte, la atencion virtual incluye diversas vias de interaccion ciudadano — entidad, las cuales
son:

Correo electronico: proteccionanimal@animalesbog.gov.co.

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones: http://sdgs.bogota.gov.co/sdgs/login.

Guia de Tramites y Servicios: http://guiatramitesyservicios.bogota.gov.co.

Sede electrdnica, chat institucional: www.proteccionanimalbogota.gov.co.

Redes sociales: Instagram: @animalesbog Facebook: Instituto Distrital de Proteccion y
Bienestar Animal Twitter: @AnimalesBOG.

Frente a lo anterior, el apoyo del Proceso de Atencion al Ciudadano indicé en el informe
inmediatamente anterior que no se cuenta con el chat institucional y que se estan realizando las
actividades relacionadas con la actualizacion del Manual; no obstante, en el Manual publicado y
dispuesto en el Listado Maestro de Documentos se referencia este canal de atencion; en este
sentido, se recomienda realizar las acciones necesarias para la actualizacion del Manual indicando
los canales dispuestos.

Por dltimo, el canal de atencidn escrito implica la utilizacion del buzén de sugerencias, cuyo objetivo
es la recoleccion de sugerencias, quejas, felicitaciones, denuncias y reclamaciones de los
ciudadanos. Para la implementacion de dicho canal se utiliza el formato PA01-PRO1-FO1.



mailto:proteccionanimal@animalesbog.gov.co
http://sdqs.bogota.gov.co/sdqs/login
http://guiatramitesyservicios.bogota.gov.co/
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En desarrollo de lo descrito y en consideracién de lo preceptuado en el inciso segundo del articulo
76 de la Ley 1474 de 2011, Control Interno presenta los resultados obtenidos del seguimiento
realizado a las labores ejecutadas por parte de la Subdireccion de Gestién Corporativa del IDPYBA
con relacién a la gestion del proceso de atencién al ciudadano. Acorde a lo expresado, y con el fin
de corroborar el cumplimiento de la normativa legal vigente dispuesta como criterio del presente
informe, se revisaran los siguientes items:

1. Recomendaciones sobre los lineamientos dispuestos en la Guia de diadlogo social para el
control social y su articulacion con el sistema de control interno institucional Versién 1 de
mayo de 2022.

Verificacion del trdmite realizado frente a las -PQRSD- presentadas en los distintos canales
de atencion establecidos, conforme con lo reportado en los informes de gestion.
Corroboracion del cumplimiento de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.
Revision de la informacion cargada en herramientas Distritales - (Tablero de control).
Anadlisis de los resultados de la encuesta de satisfaccion al ciudadano.

Verificacion del cumplimiento de los compromisos adquiridos a través de la herramienta
distrital Colibri.

Revision de los avances de las actividades relacionadas con el Decreto 542 de 2023 Alcaldia
Mayor de Bogot4, D.C. “Por medio del cual se adopta el Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania y se dictan otras disposiciones”.

n
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1. Recomendaciones sobre los lineamientos dispuestos en la Guia de didlogo social para el
control social y su articulacion con el sistema de control interno institucional:

Es pertinente mencionar que el articulo 111 de la Ley 1757 de 20152 define el didlogo social como
un mecanismo democratico para la participacion ciudadana y el fortalecimiento de las
organizaciones de la sociedad civil, cuyo principal propdésito es promover la interaccion,
comunicacion, consulta y seguimiento de politicas publicas a nivel nacional y territorial.

Aunado a lo descrito, es relevante mencionar que la articulacion del didlogo social con el sistema de
control interno sienta sus bases en el Modelo Integrado de Planeacién y Gestién* y estructura los
roles y responsabilidades en materia del control de la gestién en los momentos del dialogo social de
las entidades publicas.

Considerando lo anterior, se describen los momentos del proceso de diadlogo social:

En primer lugar, la comunicacién permite establecer canales de didlogo 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®.

3 Ley 1757 de 2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion del derecho a la participacion
democratica”.

4 Decreto 1083 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcién Publica”.
5Consultar la Guia de didlogo social para el control social y su articulaciéon con el sistema de control interno institucional
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418537/36216034/consulta-documento-guia-para-dialogo-social-control-
interno-y-social.pdf/143353c3-66f7-0617-3834-0f542cdb3c29?version=1.0&t=1627394442135
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Imagen 1. Elaboracién propia, informacién tomada de la Guia de dialogo social para el control
social y su articulacién con el sistema de control interno institucional paginas 49, 50, 51

Desarrollo del espacio de
interaccion

Momento del Pasos para Interaccion de
proceso de el didlogo Actividades las lineas de
didlogo social social defensa
Elegir el medio de comunicacion mas adecuado segin
1. Creacion las caracteristicas de la poblacion (péagina web, redes
L, ' sociales, cartelera informativa, buzén de sugerencias, . .
Comunicacion del canal de L Primera linea de defensa
o correo electronico, 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 g . .
Consulta . . - T . Primera linea de defensa
de didlogo social | Disefiar y difundir el (los) instrumento(s) para la consulta.
Analizar las respuestas ciudadanas.
Elaborar el cronograma de actividades y
responsabilidades y hacerle seguimiento al cumplimiento
3. Disefiar el de estas.
espacio de Preparar el espacio de diélogo.
interaccion Convocar a los participantes.

Recordar la fecha en la que se
desarrollara el espacio de dialogo.

4. Desarrollo del
espacio de
interaccion

[dentificar los recursos requeridos para realizar el espacio
de interaccion

Precisar el producto que se espera obtener del espacio
de interaccion, entre otros: acordar el tema objeto de
vigilancia; determinar las problematicas o hallazgos

principales frente al objeto de vigilancia identificados por la
ciudadania; presentar informes que respalden evidencias
sobre los hallazgos; identificar alternativas de solucion
frente a las problematicas o hallazgos y acordar
compromisos de mejora institucionales frente al mismo.

Primera linea de defensa

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

Delimitar el prop6sito del espacio de interaccion.

Seguimiento

5. Monitoreo del
cumplimiento de los
compromisos
realizados

Hacer seguimiento al cumplimiento de las acciones de la
primera linea de defensa establecidas en el cronograma.

Segunda linea de defensa

Es preciso sefialar que, dentro de la etapa de seguimiento, con el proposito de mejorar el
aseguramiento en la gestion del riesgo en las entidades, se encuentra la ejecucion de las auditorias
dentro del marco de la tercera linea de defensa, conforme a la cual se efectla el presente informe.

Imagen 2. Tomada de la Guia de didlogo social para el control social y su articulacién con el
sistema de control interno institucional pagina 61

Y BIENESTAR ANIMAL




PROCESO EVALUACION Y CONTROL A LA GESTION

>

- INFORME AUDITORIA INTERNA > MO TR
Aapmen BOGOTY/\ | Vaihesias st
L Codigo: PV01-PR0O1-FO1 Version: 3.0

| | o

98,

Segundo

F)

O_ .
Primer
momento

momento de

comunicacion de consulta

-y

Tercer
momento de
desarrollo del

espacio de
interaccion
| PASO 1 | PASOD 2 PASO 3 |
Creacion Analizar el Disefar el
del canal de objeto de espacio de
comunicacion. dialogo social interaccion.
(Qué van a
vigilar los
ciudadanos).
Desarrollo

del espacio de
interaccion.

Cuarto
momento de
seguimiento a
los acuerdos

del dialogo

Manitoreo del
cumplimiento
de los
compromisos
realizados.

Con base en lo anterior, es pertinente mencionar que dentro del momento tres (3), todos los espacios
de dialogo 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:

Imagen 3. Tomada de la Guia de diadlogo social para el control social y su articulacion con el
sistema de control interno institucional pagina 67

FECHA

O0BJETO DE DIALOGO
SOCIAL

COMPROMISO

RESPONSABLES

NIVEL DE AVANCE

MEDIO

Describa por qué se

encuentra ubicado en
este nivel

Describa por qué se

este nivel

encuentra ubicado en | encuentra ubicado en
este nivel

Describa por qué se

Acciones a realizar:

Adicionalmente, se recomienda utilizar la herramienta de seguimiento tipo semaforo 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:

Imagen 4. Elaboracion propia, informacién tomada de la Guia de didlogo social para el control
social y su articulacion con el sistema de control interno institucional paginas 70y 71
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Momento del
proceso de dialogo
social

No existe un reconocimiento por
parte de los actores, por lo tanto,
no existe un canal de
comunicacion establecido entre la

Comunicacién

entidad y el ejercicio de control
social.

Amarillo mejora

Verde avanza

Existe un canal intermitente y con
fallas en la comunicacion, la
respuesta no es oportuna ni clara
por parte de las dos partes. No
existen representantes de las
partes.

El canal existe es claro,
confiable y eficiente, la
comunicacion es fluida y se
tienen representantes
comprometidos con el didlogo.

La entidad no conoce los intereses
de vigilancia del ejercicio de
control social. Por su parte, control
social, no tiene claros las
funciones de la entidad, ni su
relevancia con respecto al objeto
de vigilancia.

Consulta

Se conoce con pocos detalles el
objeto de vigilancia de la
ciudadania, no se tienen claros los
intereses del ejercicio de control
social para llevar a cabo el dialogo,
por lo tanto, es necesario
diligenciar el formulario de
consulta y analizar sus
respuestas.

Ya se diligencié el formulario y
se analizaron las respuestas,
por lo tanto, ya se tiene claro el
objeto de vigilancia y los
intereses para llevar a cabo el
didlogo social entre la entidad y|
control social.

No se ha planeado un espacio de
didlogo, no se tienen claros los
pasos a seguir para ejecutarlo, no
existe una fecha tentativa del
espacio ni el objetivo de este.

Desarrollo del
espacio de
interaccion

Se ha disefiado el espacio de
didlogo, pero no se ha ejecutado,
por lo que no se conoce con
certeza si esta planeacion es
correcta y funciona, o no.

Ya se llevé a cabo el espacio
de diélogo, la planeacién fue la
adecuada y no se tuvo mayor
contratiempo en su ejecucion.
El espacio de diélogo fue
provechoso y se cumplié con
todos los pasos requeridos.

No se aclaran las
responsabilidades ni se disefi6 un
calendario para la entrega de
compromisos.

Seguimiento a
los acuerdos del
didlogo

Se tienen una lista de tareas clara,
pero no se realiz6 la asignacion de
responsables ni se establecieron
fechas para su entrega.

Se tiene claridad en las tareas,
se sabe quiénes son los
responsables y los tiempos de
entrega de los compromisos

adquiridos.

Por su parte, se verificé la informacién publicada en el punto 11 del Menu de Transparencia y Acceso
a la Informacion, evidenciando que no se encontraba cargado el Plan de Accion del Consejo Distrital
de Proteccién y Bienestar Animal - CDPYBA; conforme a esto, el proceso indicé que para la
anualidad 2024, no se habia formulado el mismo.

Imagen 5. Tomada de la Sede Electronica del Instituto. Ruta: Mena de Transparencia y acceso a la
informacion — punto 11

imalesbog.gov.cc

Instancias de Coordinacion

En cumplimiento del [ Articulo 11 de la Resolucion 233 de 2018, por la cual se expiden lineamientos para el funcionamiento, operacion, seguimiento e informes de las

Instancias de Coordinacion del Distrito Capitz

Normatividad: B Decreto 546 de strital de Proteccior

se adopta el Reglamento Interno del

)16, por medio de la cual se cr 1y Bienestar Animal - IDPYBA'y el B Acuerdo 006 de ), por el cual

nsejo Distrital de Prote

B Informes y Actas

e informes de Gestion, actas de sesion ordinana y

B Informes
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e Aperturade agendas:

Conforme con la normativa y lineamientos que se exponen a continuacion, se identificé que en la
sede electrénica del Instituto no se tiene publicado el acceso para conocer las Agendas de los
Directivos. Esto toma principal importancia considerando lo siguiente:

El Decreto 189 de 20209, articulo 15, dispone: “Apertura de agendas. Las entidades Distritales
incluyendo las del sector descentralizado funcionalmente o por servicios, deberdn contar con un
Sistema Uniforme de Registro de Citas en el botdn de transparencia de sus paginas web con las
agendas de Secretarios, Subsecretarios, Directores y Subdirectores, de acuerdo con los
lineamientos que establezca la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., para tal

”

fin”.

Aunado a lo descrito, el lineamiento de apertura de agendas de la Alcaldia Mayor de Bogota 20227
establece que el principal objetivo de esta actividad es dar a conocer la informacion de las reuniones
externas con grupos de interés que tengan los directivos de las entidades distritales y define cuatro
(4) pasos, sobre los cuales se resalta lo siguiente:

Frente al paso 1 es pertinente mencionar dos conceptos clave; en primer lugar, el lineamiento
dispone que se entiende como reunidn externa los encuentros que se efectlan con grupos de
interesados externos a la institucionalidad distrital; es decir, las reuniones que se llevan a cabo con
la academia, gremios, empresas, partidos politicos, organizaciones sociales, organizaciones no
gubernamentales, organismos multilaterales, entidades del orden nacional y entidades de control.
En segundo lugar, precisa que las agendas publicas deben contar con la informacion que se sefiala
a continuacion:

a. Datos de identificacion institucional, corresponden a los datos del Sector de la Entidad,
Dependencia, Cargo y Nombre del Directivo que realiza la apertura de la agenda.

b. Tema de la reunién, se describe de manera general la temética que convoco la reunion.

c. Persona (s) externa(s) con quien(es) se relne, relaciona los nombres y organizaciones que
representan las personas con quienes se adelant6 el espacio de la reunién.

d. Fecha, describe el dia, mes y afio en el que se adelanto la reunion.

e. Hora, indica el momento del dia en que se adelanto la reunion (Inicio/Finalizacion)

f. Modalidad, precisa si la reunién se adelantdé de manera virtual o presencial.

g. Descripcion, presenta un méaximo de 150 caracteres los temas tratados en la reunion. Esta

descripcion responde al “para qué se gener6 el espacio”.

El paso 2 establece que la informacién relativa a las agendas de los directivos estara disponible en
el portal institucional gobiernoabiertobogota.qgov.co y debera ser vinculada a través del botén de
Transparencia y Acceso a la informacion Publica de las sedes electronicas de las entidades
distritales, en la seccion: “Informacion de la entidad — 1.5 Directorio de Servidores Publicos —
Apertura de Agenda de Directivos.”

6 Por el cual se expiden lineamientos generales sobre transparencia, integridad y medidas anticorrupcioén en las
entidades y organismos del orden distrital y se dictan otras disposiciones
"https://secretariageneral.gov.co/sites/default/files/documentos_mipg/2022-
08/lineamiento_apertura_de_agendas.pdf
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Este espacio debe contar con una descripcidon que oriente al usuario sobre le informacién que se
encuentra en el enlace de agendas abiertas, el texto sugerido es el siguiente:

Imagen 6. Tomada del lineamiento de apertura de agenda
Apertura de Agendas:

La apertura de agendas es una practica de transparencia e integridad. Buscamos
que, con el contenido publicado, la ciudadaniay a quien interese, puedan conocer
el relacionamiento de los Directivos Distritales con los grupos de interés externos
a nuestra entidad o a la administracion.

En esta seccion tendras acceso al desarrollo de las agendas de nuestros directivos,
que estaran disponibles como un recurso que facilita el control social.

Sitienes observaciones sobre la informacion de las agendas de los directivos, en-
vianos tus comentarios a través de Bogota Te Escucha.
https:/bogota.gov.co/sdqs/

En consideracion de lo anterior, se recomienda identificar mensualmente los cambios generados en
los niveles directivos para actualizar la informacién de quienes publican sus agendas, estos datos
deben ser remitidos a la Alta Consejeria Distrital de TIC.

Respecto de lo preceptuado en el paso 3, se recomienda identificar qué proceso del Instituto cuenta
con el permiso de entrada a la plataforma de Gobierno Abierto de Bogota, esto con el propdsito de
efectuar las actualizaciones y modificaciones pertinentes, siguiendo los pasos establecidos en las
paginas 8, 9y 10 del lineamiento.

2. Verificacion del tramite realizado frente a las -PQRSD- presentadas en los distintos canales
de atencion establecidos, conforme con lo reportado en los informes de gestion.

Con arreglo a la informacién suministrada por parte del proceso de atencién al ciudadano, respecto
de las PQRSD recibidas a través de los diferentes canales habilitados, y conforme con lo reportado
en el informe de gestion remitido por parte de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
de diciembre de 2024, se enfatizan los siguientes puntos:

En primer lugar, es importante destacar los resultados del seguimiento realizado por la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio respecto a la calidad de las respuestas y la gestion del Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha. Este seguimiento se llevé
a cabo mediante un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados por el IDPYBA durante el
mes de diciembre de 2024, abarcando un total de 33 respuestas revisadas.
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Imagen 7. Tomada del informe de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota —
diciembre 2024
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Las observaciones efectuadas respecto de la calidad de las respuestas fueron las siguientes:

Imagen 8. Tomada del informe de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota —
diciembre 2024

OBSERVACIONES CALIDAD DE LAS RESPUESTAS

TIPOLOGIA DE LA DEPENDENCIA O AREA QUE EMITIO

NO. PETICION PETICION COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MANEJO SISTEMA OBSERVACIONES LA RESPUESTA

DERECHO DE Realizan y/o informan el traslado No se realiza el traslado a

5355262024 PETICION DE INTERES  SI SI Sl de la peticion a otra entidad través del sistema a la entidad Subdireccion de Atencion ala Fauna
GENERAL fuera de los términos legales competente
DERECHO DE Peticion anénima o sin

5179412024 PETICION DE INTERES ~ No cumple No cumple No cumple No cumple informacion de contacto que Subdireccion de Atencion ala Fauna
PARTICULAR no se publica en cartelera
DERECHO DE Peticién anénima o sin

5147512024 PETICION DE INTERES  No cumple No cumple No cumple No cumple informacion de contacto que Subdireccion de Atencion ala Fauna
PARTICULAR no se publica en cartelera
DERECHO DE Peticién anénima o sin

5246082024 PETICION DE INTERES ~ No cumple No cumple No cumple No cumple informacion de contacto que Subdireccion de Atencion ala Fauna
PARTICULAR no se publicaen cartelera
DERECHO DE Peticion anénima o sin

5196372024 PETICION DE INTERES ~ No cumple No cumple No cumple No cumple informacion de contacto que Subdireccion de Atencion ala Fauna
PARTICULAR no se publica en cartelera

Adicionalmente, el informe precisa las peticiones vencidas en diciembre de 2024
Imagen 9. Tomada del informe de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota —
diciembre 2024

Entidad =W
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'SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO SECRETARIA DE EDUCACION 'SECRETARIA DE GOBIERNO SECRETARIA DE HACIENDA

'SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL SECRETARIA DE SALUD 'SECRETARIA DE SEGURIDAD SECRETARIA DELHABITAT
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1. SELECCIONE LA ENTIDAD A CONSULTAR 4 PARA ACTUALIZAR OS DATOS

NUmero peticién Dependencia Tipo de pendiente

PETICIONES VENCIDAS REGRESAR
5090362024 Subdireccion de Atencion a la Fauna Gestion extemporanea 6
5250432024 Subdireccion de Atencion a la Fauna Gestion
5252562024 Subdireccion de Atencion a la Fauna Gestion extemporanea DPYBA
5302032024 Subdireccion de Atencion a la Fauna Gestion
5324272024 Subdireccion de Atencion a la Fauna Gestion extemporanea
5500902024 Subdireccion de Atencion a la Fauna Pendiente vencidos
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En relacion con las peticiones con desistimiento tacito y el cargue del acto administrativo motivado
en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, se recomienda acoger lo dispuesto
en las dos normas que se citan a continuacion:

“(...) Ley 1437 de 2011 ARTICULO 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En
virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticién ya
radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su
cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacién pueda continuar
sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a
la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes
requeridos, se reactivara el término para resolver la peticion.

Se entenderd que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuaciéon cuando
no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite
prérroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin_que el peticionario haya
cumplido_el requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del
expediente, mediante acto administrativo motivado, que se notificara personalmente,
contra_el cual Unicamente procede recurso _de reposicién, sin perjuicio de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos
legales. (...)” Subrayado fuera del texto

“(...) Circular 001 de 2022 de la Subsecretaria de servicio a la Ciudadania

En todos los eventos en los cuales, frente a una peticién incompleta, la entidad haya
solicitado ampliacién de la informacién al peticionario (a) y no se haya recibido respuesta
dentro del término legal del mes siguiente a la solicitud de ampliacion, debe emitirse el
correspondiente acto administrativo debidamente motivado, el cual debera ser notificado
personalmente al peticionario, para que éste, si asi lo desea, haga uso del recurso de
reposicién que consagra la ley.

Conforme con lo anterior, a partir de la fecha, el Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas-Bogota te escucha, contard con un nuevo evento denominado
"Cierre por Desistimiento Tacito". Con este evento, quedara pendiente la actividad en
las bandejas de entrada del sistema, para que se cargue el acto administrativo junto con
la_ constancia de notificacidn personal realizada al peticionario (a). Una vez cargados los
documentos antes enunciados, el sistema de manera automatica habilitara el evento
"Recurso de Reposicion" que le da la posibilidad al peticionario(a) de interponer el
escrito correspondiente, si asi lo desea, a través del sistema y a partir de ahi continuar
con la respectiva actuacion administrativa. (...)” Subrayado fuera del texto®

8 https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=125442
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Lo anterior, con el propésito de lograr un cierre adecuado de aquellos casos en los que se presenta
desistimiento técito por parte del peticionario y de habilitar la posibilidad para el ciudadano de
interponer recurso de reposicion contra el acto administrativo mediante el cual se decreta el
desistimiento.

Aunado a lo descrito, se revisé el cumplimiento de lo estipulado en el articulo 3° del Decreto Distrital
No. 371 de 2010° a través de la verificacion del cargue de los informes tanto en la sede electrénica
del Instituto (Menu transparencia y acceso a la informacion publica) como en la web de la veeduria:

Imagen 10. Tomada de la sede electronica del Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal

l

Transparencia  Alenciony Servicios a la Ciudadania v Participa  Nosolros v

cibidas y atendidas por la

r con los términos de ley y generando

B Informes PQRS

nformacion sobre los informes de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Solicitudes (PQRS), por vigencia

B Informe de PQRS Enero (PDF)

[0 IR

Imagen 11, 12, 13, 14, 15y 16. Tomadas del reporte efectuado sobre el cargue de los informes
mensuales de las PQRSD en la web de la Veeduria Distrital

Julio Agosto

9 Decreto Distrital No. 371 de 2010 - articulo 3° inciso tercero: “Con la finalidad de asegurar la prestacion de los
servicios en condiciones de equidad, transparencia y respeto, asi como la racionalizacién de los tramites, la
efectividad de los mismos y el facil acceso a éstos, las entidades del Distrito Capital deben garantizar - 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, asi como también la 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 Bogot4, D.C, y a la Veeduria Distrital, con el fin de
obtener una informacién estadistica precisa, correspondiente a cada entidad”.



PROCESO EVALUACION Y CONTROL A LA GESTION
X g» ** INSTITUTO DISTRITAL
i INFORME AUDITORIA INTERNA
AcaLosAYOR BOGOT/\ | Tiiisrss
e Cédigo: PV01-PRO1-FO1 Version: 3.0

% VEEDURIA “‘"’;ﬁ“?"’,’(ﬁ
4 N\

— repisTRr AL
QVEEDURIA QUE] AS

DISTRITAL

QU
)\ DISTRITAL ntéuﬁnu

RECLAMLYG, g

‘Subsr Informe Reporte 371

e

Intormes Carpadon.
Mot 90 v regetm '.' Mostr %0~ registres Hm—t— "”'
L", :\f’\l (rrem b 'vtrh Diate i dastn Prepn inferme Usaarie. Tatdad Sacter Fecha lstade o Asgir Propies.
rande repets bl e 0 w2 Mg Mo L] Semmte . hetene | || Sigunte
Septiembre Octubre
S 7y snpisrr L @ VEEDURIA s L
)\ DISTRITAL augl / DISTRITAL RECLAMLNG g

RECLAMLNG, g

» .
Miihin Dumuis Guic Umds MV  Guimiyehdl  lgehCin)  ibemdesimdih? Sl et Doomwts  Oedew  Uswws e @05 Gofombowied)  legesOuwsl s ete ol Dl

Subsr lnforme Reporte 371 ‘Subir Informe Reporte 371

Informes Cargados Informes Carpadss.
Mostrw 30~ regatros Mostr 10 v registres flrl
Isferme Ussanie tatitad Secter Fecha Estade on Andiru Propes laferme Usaarie atidad Sector Fecha Estade o Andiruny Progies
Naterior | 1 | Siguente epnts Asterior | 1 | Sigueste
Noviembre Diciembre

@ VEEDURIA RED NDS{J'E"R‘F‘

DISTRITAL DISTRITAL

)

= pct
( reopisTRiT ALY
/,o VEEDURIA ST e

RECLAMLAG 3

ihiadn  Decmests  Orciwe  Uwaws  SMeT0S  Gofembowis)  lmpmiCosl et wosicl? el b Dot Oncis  Guwwn  SbeS0E  Gofombowtel]  lmgpmsOuwsl et petion) et

‘Subur lnforme Reporte 371 Subsr Informe Reporte 37

RECLAMLNG g

Meste 967 registes it Qoveone 23 Vst 307 regists T TR -
Istorme Uszarie Eatidad Sector Fecha Estade oo Angdenn Prapier Informe Ussarle atidad Sectar Fecka stade On Asdirun Proples
Tl e Astenor 1 Sepwente op Antenior 1 Sepwente

Elaboracion propia

De la informacion suministrada en los informes publicados en la sede electronica, se recopilaron los
siguientes datos respecto de los casos cerrados fuera de términos de ley y las peticiones vencidas
sin respuesta en relacion con cada uno de los meses del segundo semestre de 2024:

“ Julio  Agosto  Septiembre = Octubre Noviembre Diciembre |
Vencidos o 18 15 7 8 12 26 H
con gestion
extemporanea

Elaboracién propia
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Por lo anterior, se recomienda cumplir con los términos establecidos para resolucion de las distintas
modalidades de peticiones que se alleguen al Instituto por parte de la ciudadania; igualmente, en
caso de no poder cumplir con dichos términos, se recomienda acatar los dispuesto en el articulo 14
de la Ley 1755 de 2015, el cual establece en su paragrafo Unico que: “cuando excepcionalmente no
fuere posible resolver la peticidbn en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta
circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los
motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o daré respuesta,
que no podra exceder del doble del inicialmente previsto”,

En consideracion de lo descrito, se evidenci6 discrepancia entre los datos reportados en los Informes
mensuales de PQRSD publicados en la sede electronica del Instituto y la informacién presentada en
el Informe de la Direccién de Calidad del Servicio de la Secretaria General en cuanto a las peticiones
vencidas o0 con respuesta extemporanea; en este sentido, se solicité informacién al apoyo del
proceso, el cual indicd que, existe diferencia en los datos dispuestos en los informes mencionados
dados los dias que toma la radicacion de las peticiones en el sistema de Bogota te Escucha y
teniendo en cuenta que se recibieron peticiones entre entidades.

En relacién con lo descrito, se recomienda continuar con las actividades que propenden por la
interoperabilidad del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones: Bogota Te Escucha y AZDigital, con
el fin de contar con un Unico reporte y evitar diferencias en los datos reportados.

3. Corroboracion del cumplimiento de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

Con el objeto de cumplir los términos dispuestos en la Ley 1755 de 2015, el grupo de Atencién al
Ciudadano semanalmente envia un reporte en formato Excel a los apoyos de é&rea con el
seguimiento de los derechos de peticion allegados al Instituto, clasificados por colores segun el
término de vencimiento para la respuesta:

- Pestafia peticiones vencidas/hoy

Peticiones que estan por vencer (1 y 2 dias de vencimiento)
Peticiones que estan por vencer (3, 4 y 5 dias)

Peticiones que estan por vencer después del dia 10

Con base a lo mencionado, y teniendo en cuenta el efectivo control que se tiene al realizar la
actividad semanalmente, se recomienda continuar con dicha accién, esto con el objeto de mantener
control sobre los tiempos de vencimiento de las peticiones allegadas y lograr mitigar el riesgo
presente frente al vencimiento o expiracién de los términos determinados por ley.

10 ARTICULO 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y
so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:
1. Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a
su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos
legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la
entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres
(3) dias siguientes.
2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su
cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.
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4. Revision de la informacién cargada en herramientas Distritales - (Tablero de control).

Dentro de las herramientas brindadas por el Distrito para la administracién de las PQRSD, se
encuentra el Tablero de Control Ciudadano, el cual permite analizar los datos de las peticiones
ciudadanas, con el objeto de abordar los principales problemas, resolver las peticiones y mejorar la
prestacion de los tramites y servicios de las entidades. El acceso a la herramienta de la referencia
se puede realizar a través del siguiente enlace:
https://tablerocontrolciudadano.veeduriadistrital.qov.co:445/

Imagen 17. Tomadas del Tablero de control de la Veeduria Distrital. Periodo: julio a diciembre de
2024

% tablerocontrolciudadano.veeduriadistrital.gov.co:445
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Con base en la informacion tomada de la herramienta distrital ilustrada, se procedié por parte de
Control Interno a realizar la siguiente tabla con el nUmero de peticiones radicadas en el segundo
semestre de 2024, teniendo en cuenta su tipologia:

e Segundo semestre 2024:

Tipo de Meses
requerimiento
Julio | Agosto @ Septiembre | Octubre Noviembre Diciembre

Consulta 0 2 0 10 0 0
Denuncia por actos 16 0 1 1 0 0
de corrupcién

Derecho de peticién 23 7 15 10 16 22
de interés general

Derecho de peticion 745 634 700 845 809 636
de interés particular

Felicitacion 1 1 1 1 0 0
Queja 11 4 15 18 4 5
Reclamo 16 18 9 17 17 8
Solicitud de acceso 59 71 50 69 64 86
a la informacion

Solicitud de copia 1 0 0 0 0 0
Sugerencia 1 0 0 0 2 0
Total: 873 737 791 971 912 757

Elaboracion propia
5. Andlisis de los resultados de la encuesta de satisfaccion al ciudadano:

Control Interno verificé el cargue de los informes de los meses del segundo semestre de 2024 en la
sede electrénica del Instituto, como se ilustra en la siguiente imagen:

Imagen 18. Imagen tomada de la sede electrénica del IDPYBA
Informes de Satisfaccion y Caracterizacion Ciudadana

El Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal da a conocer los informes de Satisfaccion y Caracterizacion Ciudadana que refiejan el desempefio de NUESITOS SEIVICios
porci 10 los ciudadanos perciben nuestra labor en términas de calidad, iransparencia y eficiencia

B 2024 Informe de Satisfaccion - Diciembre 2024 (PDF




*

PROCESO EVALUACION Y CONTROL A LA GESTION
‘* INSTITUTO DISTRITAL
INFORME AUDITORIA INTERNA
BOGOT/\ | Vaiamnmima
Cédigo: PV01-PRO1-FO1 Version: 3.0

Conforme con lo encontrado en la sede electrénica, se analizaron los datos suministrados en el
informe de satisfaccion del mes de diciembre de 2024, en el que se encuesto el servicio prestado a
41 ciudadanos que recibieron atencion a través de los diferentes medios de interaccion con los que
cuenta en Instituto; de lo anterior, se obtuvo un porcentaje equivalente al 65% de satisfaccion:

Imagen 19. Imagen tomada del informe de satisfaccion ciudadana — diciembre 2024

5.2.5 ¢ Cree que la informacion suministrada responde a sus necesidades?

Grafica 11

Fuente: Resultados encuesta de percepcion de la satisfaccion ciudadana

Dentro del amplio margen de factores evaluados para calificar la satisfaccion de los usuarios frente
a los servicios prestados por parte del Instituto, es pertinente hacer referencia a los resultados
obtenidos respecto de la suficiencia de la informacién suministrada. Frente a esta pregunta, segun
lo reportado en el informe, solo 27 personas de las encuestadas se pronunciaron: el 56% (15
personas) manifestaron encontrarse conformes; mientras que, el 44% (12 personas) expresaron
inconformidad.

Imagen 20. Imagen tomada del informe de satisfaccion ciudadana — diciembre 2024

5.2.6 ¢Le parece confiable la informacion suministrada?

Grafica 12

Fuente: Resultados encuesta de percepcién de la satisfaccion ciudadana
Respecto de la fiabilidad de la informaciéon suministrada, del 100% de los ciudadanos encuestados,
solo 27 personas dieron su opinion dando como resultado que el 67% (18 personas) indicaron que
Sl le es confiable la informacion recibida y el 33% (9 personas) indicaron que no.

Imagen 21. Imagen tomada del informe de satisfaccion ciudadana — diciembre 2024
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5.2.7. ; Considera que la infermacion suministrada ha sido propercionada en un tiempo razonable?

Grafica 13

Fuente: Resultados encuesta de percepcion de |a satisfaccidn ciudadana

De acuerdo con lo reportado en el informe de satisfaccion ciudadana de diciembre de 2024 el anterior
resultado se obtuvo de la respuesta de 28 de las 41 personas encuestadas.

El andlisis realizado por los apoyos del proceso de atencion al ciudadano en cuanto al tiempo de
espera para la atencién de las solicitudes, se efectlio en funcion al canal de interaccion utilizado; en
este sentido, los resultados fueron: el 57% (16 personas) manifestaron conformidad; mientras que,
el 43% (12 personas) indicaron estar inconformes.

En este orden de ideas, los colaboradores informaron que dichos resultados se deben a los
siguientes factores:

e Las respuestas no son inmediatas cuando la solicitud presentada por la parte interesada
se realiza a través del canal de atencion virtual.

¢ Cuando se radican solicitudes relacionadas con presuntos casos de maltrato animal o
urgencias veterinarias, se remite al ciudadano a las lineas telefonicas habilitadas (Linea
123 y 018000115161).

e El horario de atencion virtual es de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm, conforme con
esto, las peticiones que ingresan a la entidad posterior al horario en mencién se entienden
entregadas a primera hora del dia siguiente habil.

Ademas, con el objeto de conocer la claridad con la que se ofrece la informacién y el acceso a la
misma, se revisaron las siguientes preguntas expuestas en el informe de diciembre de 2024:

¢JLe resulto facil entender el contenido de la informacion suministrada?

¢, Considera que es facil acceder a la informacién que requiere de la entidad?

¢El lenguaje fue facil de comprender?

¢La informacion fue clara?

¢, Respondia su necesidad de fondo?

¢La peticion se resolvio en los términos de la Ley 1755 de 2015 (15, 10 o 30 dias hébiles)?
¢,Como calificaria la atencion prestada por el funcionario que le brindé la informaciéon?

Del total de 41 encuestados, se identificé que en cada pregunta del informe de satisfaccion el nimero
de respuestas fue menor, lo que evidencia una participacion incompleta por parte de algunos
participantes.

Frente a la ausencia de respuestas, se solicitd informacion al apoyo del proceso de Atencion al
Ciudadano, quien explicé que las encuestas se envian por correo electrénico en tres momentos
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distintos: primero, cuando se notifica al ciudadano que su peticion ha sido radicada; segundo,
durante las asesorias virtuales, escenario en el cual se envia la encuesta al terminar la asistencia; y
finalmente, cuando se remite la respuesta a la peticion del ciudadano.

Respecto de la ausencia de respuesta observada, se recomienda revisar la oportunidad y viabilidad
con la que se presenta la encuesta a los ciudadanos. Lo anterior, con el propésito de obtener un
panorama completo de la percepcion ciudadana.

Por su parte, se recomienda analizar las causas por las cuales algunos de los ciudadanos
encuestados manifestaron inconformidad con los servicios prestados, con esto ejecutar las acciones
gue permitan el mejoramiento de dichos aspectos y asi lograr aumentar el porcentaje de satisfaccion
ciudadana frente a los servicios prestados.

6. Verificacion del cumplimiento de los compromisos adquiridos a través de la herramienta
distrital Colibri.

Con fundamento en la basqueda de la dinamizacién del didlogo entre la entidad y los ciudadanos,
se verificé el cumplimiento de los compromisos que, en ejercicio de la participacion ciudadana,
adquirio el Instituto en la vigencia estudiada y que se encuentran condensados en la herramienta
distrital “Colibri”.

Imagen 22. Imagen tomada de la plataforma Colibri

‘* ) @ % Compromisos Datos Metodologia Documentos Noticias Sobre elsitio~ Iniciar sesion
VEEDURIA COLIBRI

DISTRITAL

émpromisos \

Compromisg +
Compromiso Entidad Avance Instancia Estado Accion
Titulo
Realizar 4 mesas de trabajo |nstituto Mesa de
con a""."al.'Stasv Distrital Proteccién
proteccionistas y de y
§bci rescatistas para promover Broteacian N Bignssia C—
ector la participacién en la 100% AR :-® Ver detalle
formulacién del Plan y Checkpoints:1de1 'ma
SectorAmbiente = Distrital de Desarrollo a Bienestar Cumplido
través de la herramienta Animal
Entidad chatico. IDPYBA
Instituto Distrital k j
Temas
- Cualquiera -

Como se soporta mediante la imagen anterior, en el segundo semestre de 2024, se adquirié un
compromiso el cual se cumplié dentro del periodo pactado.

Imagen 23. Imagen tomada de la plataforma Colibri
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216 compromisos que deben cumplirse a la fecha

184 Compromisos que han sido cumplidos a la fecha.

B

Compromisos por Entidad.

Jardin Botanico de Secretaria Distrital de Instituto Distrital de Instituto Distrital de
gota José C: i Ambi: Gestioén de Ri y P ién y Bi
Mutis Nde19 Cambio Climético Animal IDPYBA
34 de 39 7des8 133 de 151

Sobre lo anterior, desde Control Interno se recomienda seguir la metodologia definida por la
Veeduria Distrital para el seguimiento a los compromisos adquiridos entre la ciudadania y las
entidades publicas en espacios de participacion. Esta metodologia constituye el marco de actuacion
para la utilizacién de la herramienta Colibri y contempla cinco pasos esenciales, los cuales se
pueden aplicar dependiendo de la naturaleza de la problematica y del momento en que se inicie el
proceso de seguimiento:

Paso 1: Caracterizacion de la problematica
Tiene como propésito identificar y describir de forma precisa la problematica abordada en el espacio
de participacion. Para ello se recomienda:

e Determinar el origen de la solicitud (comunidad o entidad publica).

o Identificar el tema, actores involucrados y ubicacién de la problematica.

o Establecer la temporalidad del caso y su contexto territorial.

Paso 2: Conformacién de mesas de trabajo
Consiste en instalar una mesa con participacion de representantes comunitarios y de entidades
publicas, para exponer las problematicas y revisar acciones institucionales previas. Se sugiere:

o Definir los actores clave y sus roles, segun el andlisis del Paso 1.

o Establecer reglas de funcionamiento para la mesa.

e Preparar y compartir informacion relevante que permita un didlogo informado.

Paso 3: Definicibn de compromisos

Busca establecer de manera consensuada los compromisos entre las partes. Estos deben:
e Ser claros y acordes con el alcance institucional de cada entidad.

Tener responsables asignados y fechas estimadas de cumplimiento.

Incluir criterios claros para evidenciar su cumplimiento.

Ser construidos de forma conjunta entre la comunidad y las entidades.

Paso 4: Seleccién y aplicacion del instrumento de seguimiento
Este paso tiene como finalidad acordar y aplicar el mecanismo con el cual se hara seguimiento a los
compromisos pactados. Las opciones incluyen:

o Colibri: Plataforma web de seguimiento en tiempo real disefiada por la Veeduria Distrital.
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e Matriz en Excel: Estructurada en cinco secciones clave para seguimiento técnico.
o Actas y documentos fisicos: Registro formal de compromisos, responsables y fechas.

Paso 5: Balance del cumplimiento de compromisos
Permite evaluar el cumplimiento de lo pactado, mediante:
e Listado de compromisos cumplidos e incumplidos.
e Generacion de alertas ante riesgos de incumplimiento y definicion de acciones (como nuevas
mesas de trabajo o comunicacién a érganos de control).
e Actualizacién de plazos cuando sea necesario, previa concertacion con la ciudadania.

El seguimiento a esta metodologia contribuye al fortalecimiento de la transparencia, trazabilidad y
eficacia en la gestidon publica, y garantiza que la herramienta Colibri cumpla con su propdsito de
facilitar un control social efectivo sobre los compromisos asumidos por las entidades publicas.

Aunado a lo descrito por parte de la Subdireccion de Cultura Ciudadana y Gestién del Conocimiento,
en seguimientos anteriores se efectuaron las siguientes precisiones:

e Se inform6 que, después de un estudio que se realizd en mayo de 2022, se identificé que,
en comparacién con otras entidades del sector ambiente, el Instituto contaba con mayor
cantidad de compromisos adquiridos; conforme a esto, se procedi6 a verificar la metodologia
establecida por la Veeduria y de acuerdo con esta, se registran los compromisos pactados
por la Entidad y la ciudadania en el marco de la audiencia de rendicion de cuentas y en la
estrategia diadlogos -zoolidarios-.

e Aunado a lo descrito, se comunicé a Control Interno que, los soportes del cumplimiento de
los compromisos diferentes a los adquiridos en el ejercicio de rendicién de cuentas y en los
didlogos -zoolidarios-, se documentan en los seguimientos que se realizan al Plan Operativo
Anual; ademas, la informacién referente a las Instancias de Coordinacion en cumplimiento
del articulo 11 de la Resolucién 233 de 2018, se encuentra en el Menu de Transparencia y
Acceso a la Informacién — item 11.

En consideracion a lo expuesto, y teniendo en cuenta que durante el segundo semestre de 2024 se
registré un solo compromiso suscrito entre la entidad y las comunidades en la herramienta distrital
Colibri, se recomienda documentar adecuadamente y generar trazabilidad sobre las mesas de
trabajo en las que se defina qué compromisos seran cargados en dicha plataforma. Esto permitira
fortalecer el seguimiento, la transparencia y la rendicidn de cuentas en los espacios de participacion
ciudadana.

7. Decreto 542 de 2023 Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. “Por medio del cual se adopta el
Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania y se dictan otras
disposiciones”.

Teniendo en cuenta que, mediante el Decreto 542 de 2023 de la Alcaldia Mayor de Bogot4, se adopto
el Modelo Distrital de Relacionamiento con la ciudadania y que en sus considerandos se menciona
la Ley 2052 de 2020 - articulo 17, la cual dispone la obligacién de crear una dependencia o entidad
Unica de relacion con el ciudadano cuyo fin principal es liderar al interior de la entidad la
implementacion de las politicas que incidan en la relacion Estado — ciudadano, Control Interno revisé
los avances en la implementacion del Modelo al interior del Instituto.
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De conformidad con lo expuesto, por parte del apoyo de atencién al ciudadano, se alleg6 el borrador
de la Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania. Adicionalmente, en la revisiéon efectuada en
abril de 2024, se remiti6 la capacitacion previamente solicitada por el Instituto a la Secretaria General,
en la cual, se explicd el objeto del Modelo; la articulacion de las cuatro politicas de gestion y
desempefio: servicio al ciudadano, racionalizacion de tramites, participacion ciudadana, y
transparencia y acceso publico; y la transversalidad de estas en la gestion de la entidad de acuerdo
con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion. Adicionalmente, se precisaron las etapas de
seguimiento y evaluacion con el propdsito de diagnosticar el estado de la entidad de cara al
ciudadano.

De acuerdo con lo mencionado en la capacitacion relacionada con precedencia, se recomendd
revisar el Manual Operativo expedido por la Secretaria General — Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania, el cual implanta los responsables, los canales, los espacios, la normatividad y las etapas
de la implementacién del Modelo. Asimismo, se sugiere revisar la caracterizacién del proceso de
relacionamiento con la ciudadania, teniendo en cuenta todos los escenarios, con el propésito de
identificar las necesidades de los grupos de valor a través de los siguientes pasos:

Imagen 24. Tomada de la grabacion de la mesa de trabajo con la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota - Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania

Caracterizacién del proceso de relacis

Caracterizacion del proceso

MESA DE TRABAJO IDPYBA - SECRETARIA GRAL ESTRATEGIA RELACIONAMIENTO CIUDADANIA

En consideracion de la recomendacién efectuada por Control Interno en el informe inmediatamente
anterior, referente a la creacion de las mesas técnicas de trabajo que permitieran articular los
diferentes procesos del Instituto para mejorar el relacionamiento entidad — ciudadano, se remitié por
el apoyo de Atencion al Ciudadano, el acta de reunién y listado de asistencia del Comité Institucional
de Gestién y Desempefio No. 04 de 2024, en el que se aprobd la estructuracion de la Mesa Técnica
de Relacionamiento Integral con la Ciudadania conformada por los equipos de trabajo de Servicio al
Ciudadano, Oficina Asesora de Planeacion y Participacion Ciudadana.

Conforme a lo descrito, se sugiere acoger la recomendacion realizada en la capacitacion, a través
de la creacion de un mecanismo de seguimiento (trimestral) que permita monitorear el plan de trabajo
de la mesa técnica, con el proposito de identificar al final de la anualidad los avances y formulaciones
realizadas.




PROCESO EVALUACION Y CONTROL A LA GESTION
‘* INSTITUTO DISTRITAL
INFORME AUDITORIA INTERNA
BOGOT/\ | Vaiamnmima
Cédigo: PV01-PRO1-FO1 Version: 3.0

Imagen 25. Tomada de la grabacion de la mesa de trabajo con la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota - Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania

Mesa Técnica
CGD

® Formular la estrategia, planes y/o lineamientos requeridos para dar cumplimiento a los lineamientos del
Modelo, que seran aprobados por el Comité

® Realizar nto a la imp on de las gias, planes y que apruebe el Comité
para el cumplimiento de los objetivos del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

®  Proponer la incorporacion en el presupuesto de la entidad con las partidas necesarias para desarrollar la
implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania

® Preparar la informacion y/o informes requeridos por el Comité de seguimiento a la implementacion del Modelo

®  Elaborar un informe de gestion de la Mesa Técnica anualmente y presentarlo al Comité en el primer mes de la
siguiente vigencia

Respecto del Plan de Mejoramiento del Proceso de Atencion al Ciudadano, es preciso sefialar que,
por parte de Control Interno, no se efectué seguimiento en esta revision, considerando que
actualmente, el Instituto se encuentra en un plan de contingencia, mediante el cual se pretende
acoplar las acciones de mejora que se tienen formuladas por los procesos y definir sobre cuéles se
va a trabajar en esta vigencia. Esto, en atencién al Procedimiento de Gestion de la Mejora
Institucional, socializado el 19 de mayo de 2025, cuyo objetivo es "establecer las actividades para
identificar, monitorear y realizar seguimiento a las acciones de mejora y correctivas en todos los
procesos del IDPYBA a nivel estratégico, misional, de apoyo y de evaluacién". En este sentido, se
tiene previsto realizar el seguimiento correspondiente una vez se consoliden y definan las acciones
especificas del proceso de atencién al ciudadano.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

Una vez realizado el seguimiento a las actividades efectuadas por los apoyos del proceso de
atencion al ciudadano, Control Interno enfatiza sobre los siguientes puntos:

e Se recomienda tener en cuenta los lineamientos dispuestos en la Guia de didlogo social para
el control social y su articulaciéon 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
gestién en los momentos del didlogo social de las entidades publicas.

e Bajo el entendido que las sedes electronicas de las entidades publicas fungen como medio
optimo de acceso a la informacion, se recomienda revisar todos los estandares exigidos por
los anexos de la Resolucién 1519 de 2020 a través de la matriz de indice de Transparencia
Activa — ITA, como sistema de informacién tipo formulario que permite medir el nivel de
cumplimiento de la Ley 1712 de 2014, asi como tener en cuenta los apoyos adicionales sobre
la informacién que debe contener la sede electrénica en los diferentes menus que la
conforman.
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Por su parte se recomienda, tener en cuenta que la Procuraduria General de la Nacion, entre
sus lineamientos dispone lo siguiente: “A diferencia del aplicativo ITA —del cual se genera
una calificacion sobre el grado de cumplimiento normativo por parte de los sujetos obligados
de la Ley de Transparencia-, la matriz de cumplimiento normativo de la Ley 1712 de 2014,
es una herramienta en formato Excel que, a manera de lista de chequeo, sintetiza todos los
items/preguntas que los sujetos deben examinar o tener en cuenta para efectivamente
cumplir con la norma. Asi mismo, dicha herramienta auxiliar es el insumo con el que se da
estructura al formulario de preguntas del aplicativo ITA”; en este sentido, ademas de los
seguimientos que se deben realizar con apoyo de la matriz de cumplimiento, se sugiere
acatar las directivas expedidas por dicho 6rgano en utilizacion del aplicativo ITA, de acuerdo
con la realidad de la informacién publicada en la sede electronica.

e Considerando que al revisar la sede electrénica del Instituto se identific6 que no se tiene
publicado el acceso para conocer las Agendas de los Directivos, se recomienda revisar el
articulo 15 del Decreto 189 de 2020 y el lineamiento de apertura de agendas de la Alcaldia
Mayor de Bogota 20222, P4g 8-9 del presente informe.

e Con base en el estudio realizado de las PQRSD allegadas en el segundo semestre de la
vigencia 2024 y con arreglo de lo reportado en el informe de gestién de la Direccién de
Calidad del Servicio de la Secretaria General, se recomienda implementar los controles
necesarios para dar tramite y cerrar de manera oportuna las peticiones ciudadanas radicadas
a través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha.

e Se sugiere acoger la recomendacion realizada por la Direccién Distrital de Calidad del
Servicio referente a la gestién que se requiere cuando, dentro del trdmite de la peticién, se
solicita por parte de la entidad la ampliacion de la queja; en este caso, debe cefiirse a lo
preceptuado por el articulo 17 de la Ley 1437 de 2011.

Ademas, de acuerdo con lo establecido en la Circular 001 de 2021 de la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania, se recomienda realizar el cargue del acto administrativo motivado
al Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, con el fin
de lograr un cierre adecuado de aquellos casos en los que se presenta desistimiento tacito
por parte del peticionario y de habilitar la posibilidad para el ciudadano de interponer recurso
de reposicidn contra el acto administrativo mediante el cual se decreta el desistimiento.

e Vista la importancia de dar trAmite oportuno a las peticiones ciudadanas, se recomienda
cumplir con los términos establecidos para resolucién de las distintas modalidades de
peticiones que se alleguen al Instituto por parte de la ciudadania; igualmente, en caso de no
poder cumplir con dichos términos, se recomienda acatar lo dispuesto en el articulo 14 de la
Ley 1755 de 2015, el cual establece en su parégrafo Gnico que: “cuando excepcionalmente
no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefalados, la autoridad debe informar
esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto”.

11 https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=95985&dt=S
L2https://secretariageneral.gov.co/sites/default/files/documentos_mipg/2022-
08/lineamiento_apertura_de_agendas.pdf
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Se recomienda continuar con las actividades que propenden por la interoperabilidad del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones: Bogota Te Escucha y AzDigital, con el fin de contar
€on un unico reporte y evitar diferencias en los datos reportados,

Considerando el efectivo control que se obtiene gracias al reporte semanal que realiza el
grupo de Atencion al Ciudadano a los apoyos de area, con el seguimiento de los derechos
de peticion allegados al Instituto clasificados por colores segun el término de vencimiento, se
recomienda continuar con dicha accion, con el fin de lograr mitigar el riesgo presente frente
al vencimiento o expiracién de los términos de respuesta exigidos por ley.

Si bien se evidenci6 que el nivel de satisfaccién de los ciudadanos en los diferentes aspectos
evaluados es superior al grado de insatisfaccién y desacuerdo, se recomienda analizar las
causas de insatisfaccion de los beneficiarios de los servicios, con el fin de generar estrategias
en el Plan de Mejoramiento, orientadas al enriquecimiento de la ejecucion de la meta
establecida en el Plan Operativo Anual. Del mismo modo, se sugiere continuar con el
aumento en la calidad y oportunidad en las respuestas de las PQRSD slevadas al Instituto
por parte de los ciudadanos.

De acuerdo con io dispuesto en el Decreto 542 de 2023 de la Alcaldia Mayor de Bogots, D.C.
‘Por medio del cual se adopta el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con Ia
Ciudadania y se dictan ofras disposiciones”, se recomienda revisar el Manual QOperativo
expedido por la Secretaria General — Subsecretaria de Servicio a |a Ciudadania, el cual

implanta los responsables, los canales, los espacios, ia normatividad y las etapas de la ,

implementacion del Modelo. Asimismo, se sugiere revisar la caracterizacion de! proceso de
relacionamiento con la ciudadania, teniendo en cuenta todos los escenarios, con el propésito
de identificar las necesidades de los grupos de valor.
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