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ESTRATEGIA DE LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y ATENCION AL
CIUDADANO - INSTITUTO DISTRITAL DE TURISMO 2014.

El Instituto Distrital de Turismo, ha disefiado el Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano
2014 buscando fortalecer ¥ promover la cercania con la ciudadania y brindarles los mecanismos ¥
garantias de la ejecucion transparente de la administracién distrital,

El Plan Anticorrupcién del IDT ha sido establecido con los siguientes cuatro componentes: (I)
Mapa de riesgos de corrupcion y las medidas para controlarlos y evitarlos. (I) Ley antitrimites.
(lI1) Rendicioén de cuentas. (IV) Atencién a la ciudadania.

Asi las cosas, una estrategia de lucha contra la corrupcion debe incluir, como eje fundamental,
mecanismos encaminados a la racionalizacion de trdmites, que permitan:

- Respeto y trato digno al ciudadano, rompiendo el esquema de desconfianza para con el Estado.
- Contar con mecanismos y herramientas que restablezcan la presuncién de Ia buena fe.

- Facilitar la gestion de los servidores publicos.

- Mejorar la competitividad del pais.

- Construir un Estado moderno y amable con el ciudadano. '

Este Plan 2014 serd publicado en la pagina web del Instituto y en los medios internos de
divulgacién como la Intranet y el boletin InformaT.

INSTITUCIONAL

EL INSTITUTO

El turismo se ha venido posicionando en el 4mbito internacional, como un renglon de servicios
atraclivos para la generacion de desarrollo econémico y social; bajo este contexto y el potencial
turistico con que cuenta Bogotd, se ha apostado a este sector, para generar mas oportunidades de
impulso para la ciudad.

Lo anterior, se ve reflejado en Ia reforma administrativa para el Distrito Capital, aprobada por el
Concejo de Bogota mediante el Acuerdo 257 de noviembre de 2006, en el cual se incluye el

' Secretaria de Transparencia, Presidencia de la Republica. Estrategias para la construccidn del Plan Anticorrupcién
¥y Atencién al Ciudadano. 2013. Pagina 14,
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sector de Desarrollo Econémico, Industria y Turismo, reconociéndole al turismo su caracter
sectorial,

El Instituto Distrital de Turismo (IDT), se crea mediante el Acuerdo 275 de 2007, como un
establecimiento publico del orden distrital, adscrito a la Secretaria Distrital de Desarrollo
Econdmico, cuyo objeto es “... la ejecucion de las politicas y planes y programas para la

promocion del turismo Yy el posicionamiento del Distrito Capital como destino turistico
Y
sostenible...”™

MISION

Impulsar el desarrollo economico de Bogota, a través de la promocion y posicionamiento de la
actividad turistica de la Ciudad y de gestionar las condiciones de competitividad y sostenibilidad

turistica del destino.
VISION

Posicionar a Bogota en el 2020, como destino turistico sostenible y al sector turistico como uno
de los principales dinamizadores del desarrollo econémico y social para la ciudad.

OBJETIVOS INSTITUCIONALES Y DE CALIDAD

. Aumentar e! flujo de turistas hacia Bogotd -Region, con el fin de que la actividad turistica
estimule el desarrollo econémico y social de la ciudad.

- Mejorar las condiciones de competitividad turistica de la ciudad para consolidar y posicionar a
Bogotd — Region como un destino lider de talla mundial.

- Fortalecer la cadena de valor asociada al turismo con el fin de mejorar las condiciones de
sostenibilidad economica, social, ambiental y cultural de Bogotd como Destino Turistico.

- Incidir favorablemente sobre los indicadores de desarrollo econémico y social de la ciudad,
directamente relacionados con las actividades del sector turismo, con el fin de visibilizar su
importancia para la ciudad.

* Concejo de Bogota. Acuerdo 275 de 2007, Bogota D.C., Febrero 27, "Por el cual se crea ¢l Instituto Distrital de
Turismo".
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- Lograr la articulacion interinstitucional que contribuya al desarrollo turistico de las Localidades
de la Ciudad.

- Fortalecer continuamente la gestién institucional implementando el Sistema Integrado de
Gestion - SIG.

- Posicionar al Instituto Distrital de Turismo como Entidad rectora de la actividad Turistica.

ORGANIGRAMA
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VALORES INSTITUCIONALES *

- JUSTICIA:
Equilibrio que se establece entre la causa y el efecto entre una accién y sus resultados, en

desarrollo de los principios de igualdad y dignidad que garantizan a cada cual lo que necesita y
requiere para desarrollarse como sujeto autonomo y digno.

- HONESTIDAD:
Actuar con rectitud, honradez y veracidad en todos y cada uno de los actos de la vida,

procediendo acorde con las reglas, valores y buenos principios adoptados por la sociedad.

- EQUIDAD:
Las actuaciones de las servidoras y los servidores publicos del IDT deben estar orientadas hacia

el interés general, sin privilegios otorgados a grupos especiales.

- PROBIDAD:
Es la cualidad que caracteriza al servidor o la servidora como una persona justa, integra y recta.

- RESPETO:
Es el principio por el cual las servidoras y los servidores expresan un trato humano a los

ciudadanos y ciudadanas y a sus compafieras y compafieros de trabajo, reconociéndolos como
sujetos de derechos sin ninguna discriminacion.

- RESPONSABILIDAD:
Es el principio por el cual las servidoras y los servidores se hacen cargo de las consecuencias de

sus acciones, decisiones, palabras, actuaciones y en general de todos los actos libres que realicen,
no solamente cuando de ellos se deriven consecuencias buenas y gratificantes, sino también
cuando éstas sean adversas e indeseables. Ello supone responder por los propios actos y
enmendar los errores cuando sea posible.

- SOLIDARIDAD:
Es el valor que surge del reconocimiento de la igualdad entre los seres humanos. En tal sentido

los servidores y servidoras comprenden el dolor, la pena y la desventura de los demas, por lo
tanto su quehacer se dirigird de manera especial a Jos grupos y personas mas vulnerables y
desprotegidas.

3 [nstituto Distrital de Turismo. Resolucién No. 105 de diciembre 11 de 2007. “Por el cual se adopta el Ideario €tico
del Instituto Distrital de Turismo.” Bogotd D.C.
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- TRABAJO EN EQUIPO:

Es el valor por el cual las servidoras y servidores coordinaran e integraran esfuerzos para obtener
mayores niveles de productividad, lograr los objetivos institucionales, mejorar la prestacion del
servicio y garantizar la materializacion de los derechos de los ciudadanos y las ciudadanas de
Bogota, haciendo que el aprendizaje individual sea también colectivo e institucional.

- SERVICIO:

Es el valor por el cual los servidores y las servidoras que tienen el encargo constitucional y legal
de administrar lo que es de todos y para todos, facilitan el cumplimiento de las responsabilidades
del Distrito Capital, ofrecen respuestas efectivas a los requerimientos, necesidades, inquictudes y
expectativas de la ciudadania y facilitan el cumplimiento de los deberes y la realizacion efectiva
de los derechos a todos los ciudadanos y ciudadanas de la Capital. Los ciudadanos y ciudadanas
son el eje de la gestion piblica, y todos y cada uno de nuestros esfuerzos deben estar dirigidos a
satisfacer sus necesidades y garantizar su bienestar individual y colectivo.

Cabe anotar que, durante el Gltimo trimestre del afio 2013 la Entidad desarrollé mesas de trabajo
donde se revisaron y ajustaron los componentes de la plataforma estratégica. Los resultados de
ésta se presentaron al comité directivo en diciembre del mismo afio y se tiene proyectado
formalizarlo, instituirlo y divulgarlo en el mes de enero del 2014.

COMPONENTES

El Instituto Distrital de turismo teniendo en cuenta lo dispuesto en el Articulo 73 de la Ley 1474
de 2011, presenta la estrategia de lucha contra la corrupcién y atencién al usuario, la cual
contempla las medidas que se deben de tener en cuenta para mitigar los riesgos, las estrategias
antitramites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano con relacion a las peticiones
quejas reclamos, sugerencias y felicitaciones.

OBJETIVOS

¢ Constituir en el Instituto Distrital de Turismo, sus servidores publicos, contratistas y
ciudadanfa una administracion de transparencia y legalidad mediante la prevencioén,
accion y mitigacion de actos de corrupeion en todas las funciones y gestiones internas y
externas de la Entidad.
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s Definir los posibles riesgos de corrupcidén a través de la identificacion, analisis y
valoracién para desarrollar alternativas de acciones de mitigacion de los mismos.

s Establecer mecanismos para la aplicacion efectiva de las normas con lo relacionado al
tema del autocontrol y antitrdmites a través de acciones preventivas y de mejora de fos
procesos del Instituto Distrital de Turismo (IDT), para fortalecer la gestion de la Entidad.

e Garantizar que la informacion producida por el Instituto Distrital Turismo en
cumplimiento de su misionalidad, se encuentre publicada y actualizada en las
herramientas tecnolégicas para promover la participacion ciudadana y dar cumplimiento a

la Ley Anticorrupcion.
¢ Promover el uso efectivo de las herramientas tecnolégicas de consulta e interaccion a

través de los diferentes canales para lograr la transparencia, calidad de la informacion,
atencion a la ciudadania y las fases de Gobierno en linea.

I. RIESGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU MANEJO:

El Instituto Distrital de Turismo, ha desarrollado acciones encaminadas a la administracion,
validacion y depuracidn de los mapas de riesgos asociados a los posibles procesos susceptibles de
corrupeion tales como talento humano, juridico y financiero.

Se entiende como riesgo de corrupcion la posibilidad de que por accion u omisién, mediante el
uso indebido del poder, de los recursos o de la informacion, se lesionen los intereses de una
Entidad y en consecuencia del Estado, para la obtencién de un beneficio particular. *

Se evalud el aplicativo de riesgos y se ajustd de acuerdo al manual sugerido por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, con el fin de ejercer controles efectivos en las diferentes
etapas: identificacion, andlisis, valoracidn, tratamiento y control.

Es importante tener en cuenta que este aplicativo estd a disposicion de las diferentes entidades del
Estado especialmente las del Distrito Capital desde el 2009, afio en que tuvimos un
reconocimiento por este avance tecnologico para el manejo de los riesgos por parte de los

* Secretaria de Transparencia, Presidencia de la Republica. Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcién
y Atencion al Ciudadano, 2013, Pagina 9.
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organizadores del Premio a la Gestién de la Alcaldia Mayor de Bogoté ~ Direccion de Desarrollo
Institucional.

MAPA DE RIESGOS ANTICORRUPCION:

Identificando los posibles riesgos de corrupcién se construyé el “mapa de riesgos” del IDT, en el
cual se evidencian los procesos y focos susceptibles mediante el analisis de cada uno de los
procesos, la identificacion y descripcién de los riesgos, las causas y efectos del suceso; para
desarrollar la matriz de impacto y evaluacién que permite identificar las acciones e indicadores y
las opciones de manejo de los riesgos en la Entidad.

El seguimiento y control al mapa de riesgos de corrupcion se deberé realizar tres veces al afio en
los siguientes cortes: 30 abril, 30 agosto y 31 de diciembre del afio en curso por cada responsable
de area y siendo liderado por la oficina de Planecacion.

Anexo No. 1. *Mapa de riesgos asociados a actos de corrupcién”.

APLICACION DE NORMAS

La Entidad dispone de un Normograma en el cual se encuentra toda la normatividad vigente que
sustenta cada proceso del Instituto Distrital de Turismo (IDT), para ello, cada lider de proceso, el
Asesor de Planeacion y Sistemas articulado con el Asesor Juridico garantizardn su permanente
revision y actualizacién para que se constituya una herramienta de consulta de lineamientos para

los servidores piblicos del [DT,

En ese mismo sentido es importante anotar que el Normograma ha sido objeto de revision y
evaluacion por parte de la Asesora de Control Interno de la Entidad.

1. RACIONALIZACION Y ESTRATEGIA ANTITRAMITES:

La politica de racionalizacién de tramites del Gobierno Nacional es liderada por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica; busca facilitar el acceso a los servicios que brinda la
administracion péblica. Cada Entidad debe simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y
automatizar los tramites existentes, asi como acercar al ciudadano a los servicios que presta el
Estado, mediante la modernizacion y el aumento de la eficiencia de sus procedimientos. No cabe
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duda de que los tramites, procedimientos y regulaciones innecesarias afectan la eficiencia y
. i . Sy s
transparencia de la administracién pablica.

Se identificaron y establecieron los principales servicios y tramites de la Entidad, estableciendo

los siguientes:

- Atencion a través de los Puntos de Informacion Turistica, PIT,

- [nformacién y Atencion Turistica:
e Red de informacion turistica.
e Recorridos turisticos peatonales.
¢ Directorio de prestadores de servicios turisticos.

- Mercadeo y Promocion Turistica:
Promocion comercial - disefio y distribucion de material promocional general y

especializado para apoyar las diversas actividades de promocion turistica de la ciudad.

+  Promocién comercial — viajes de familiarizacion.
Promocién comercial — workshop y misiones comerciales en mercados nacionales e

internacionales de interés para la ciudad.

@

- Asistencia Técnica y Cultura Turistica:
¢ Asistencia técnica para la competitividad empresarial.

¢ Asistencia técnica para la aplicacion de criterios y requisititos hacia practica socialmente
responsables.

e Cultura Turistica.

- Asesoria para el Desarrollo Turistico:
Fortalecer y facilitar la puesta en marcha de nuevas ideas de negocio en turismo

(Emprendimientos).
Asesoria para el mejoramiento de la gestion empresarial de las mipymes prestadoras de

servicios turisticos.

- Informacion Técnica y Comercial:
¢ Banco de Imégenes.

* Secretaria de Transparencia, Presidencia de la Republica. Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupcion
y Atencion al Ciudadano. 2013, Pagina 14.
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e Publicaciones especializadas.

Es de tener en cuenta que existe un plan de accion desde los procesos misionales y la oficina de
Planeacién donde se tiene proyectado el ajuste de los procesos de producto no conforme y por
ende el portafolio de servicios; el cumplimiento de éste se inicié en el mes de diciembre de 2013
en una reunion con el Asesor de la Direccion de Desarrollo Institucional de la Alcaldia Mayor de

Bogota y los jefes de cada uno de estos procesos donde se comenz6 la definicién de los servicios
que presta el IDT.

Estos servicios son reportados y publicados periddicamente en el Sistema Unico de Informacién
de Tramites SUIT www.suit.gov.co y en la Guia de Trémites y Servicios de la Alcaldia Mayor de
Bogota http://portel.bogota.gov.co/portel/libreria/php/03..html

Respecto a los tramites, por la naturaleza y misionalidad de la Entidad, estos no se tienen
establecidos.

Regido bajo el decreto 019 de 2012, “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién Pablica™® y
la Circular 016 de 2012 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor “Implementacion de
procedimientos y actuaciones administrativas en cumplimiento de los (sic) dispuesto en el
decreto ley no. 0019 de 2012”7

El Instituto Distrital de Turismo en cada una de sus areas y en el desarrollo de sus actividades
busca garantizar a los ciudadanos eficiencia y eficacia en la prestacion de los servicios, esto a
través de la creacion, modificacion y/o eliminacién de tramites innecesarios que faciliten y
simplifiquen la relacién ciudadano-estado-1DT.

PLAN DE ACCION DECRETO 019:

A partir de ello, se identificaron los principales procesos y procedimientos internos que sean
susceptibles de simplificacidn como lo son las dreas de Juridica y Talento Humano, estableciendo
un cronograma plan de accion (ue permite estructurar los procesos en tanto a tiempo y avances,
para lograr la meta de racionalizacion.

® http:/fwww.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal Jsp?i=45322
! hitp://www.alcaldiabogota gov.co/sisjur/normas/Normal jsp?i=45963
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Anexo No. 2. “Cronograma Plan de accién Decreto 019, Ley Antitramites”

INFORMACION PRODUCIDA:

El Instituto Distrital de Turismo respondiendo a la Ley 1474 de 2011 y a los valores
[nstitucionales se compromete a que toda la informacién que se genere a través de los diferentes
procesos de contratacién serd publicada en el Portal Unico de Contratacion Estatal
www.contratos.gov.co v en la pdgina web del Distrito Capital www.contratacionbogota.gov.co ,

De igual manera, la informacidon estara disponible para ser consultada cuando los entes de control
lo consideren pertinente o cualquier ciudadano que quiera ejercer sus derechos de participacion
ciudadana, salvo la informacién que tiene reserva legal. Para dar cumplimiento a lo anterior, la
Alta Direccién delega la responsabilidad en el Asesor(a) Juridico de la Entidad, quien es el
responsable del manejo y publicacién de dicha informacién.

En este mismo sentido, los informes elaborados por el IDT serdn publicados en los diferentes
portales distritales y pagina web, de acuerdo con la normatividad aplicable, para ser consultados
por la ciudadania interesada.

[I. RENDICION DE CUENTAS:

La rendicion de cuentas es una expresion de control social, que comprende acciones de peticidn
de informacion y de explicaciones, asi como la evaluacién de la gestién, y que busca la
transparencia de la gestion de la administracion pablica para lograr la adopcion de los principios
de Buen Gobierno. °

La rendicién de cuentas a la ciudadania debe ser un ejercicio orientado para afianzar la relacion
Ciudadano-Estado-1DT, en ambos sentidos, buscando un interés colectivo en la adiministracion de
la gestidn publica.

El Instituto Distrital de Turismo pertenece al sector econdmico distrital bajo la direccidn de la
Secretaria de Desarrollo Econémico quien como cabeza de sector realiza la rendicion de cuentas
de sus entidades al gobierno.

¥ Documentos Conpes 3654 del 12 abril de 2010. Secretaria de Transparencia, Presidencia de la Republica.
Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcidn y Atencién al Ciudadano. 2013. Pagina 17.
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La Entidad dispone de toda la informacién misional, administrativa y de gestién que se requiera
por parte de la ciudadania y de las entidades de gobierno, en la pagina web del IDT
www.bogotaturismo.gov.co donde se pueden consultar los informes desarrollados en la vigencia
y afios anteriores como: informes financieros, de contratacion, de normatividad, de rendicién de
cuentas presentados ante la SDDE, de control interno y demds; promoviendo la participacion
ciudadana y el control social en la relacion de la ciudad con su gobierno.

Para complementar ésta labor, el instituto cuenta con el proceso de atencidn de peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes de informacién, sugerencias, felicitaciones y derechos de peticién por los
cuales la ciudadania tiene la posibilidad de consultar de forma escrita y/o verbal sobre sus temas
de interés e informacién de la Entidad.

IV. ATENCION AL CIUDADANO:

La Atencién al Ciudadano busca mejorar la calidad y accesibilidad de los tramites y servicios de
la administracién publica y satisfacer las necesidades de la ciudadania. °

Para ello se disefian e implementan mecanismo que permitan ¢l desarrollo institucional regido
bajo la Ley 1437 de 2011, para el servicio al ciudadano:

- Definir y difundir el portafolio de servicios al ciudadano de la Entidad.

- Implementar y optimizar procedimientos internos que soportan la entrega de tramites y servicios
al ciudadano: de atencion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias de acuerdo a

la normatividad.

- Medir la satisfaccién del ciudadano en relacion con los tramites y servicios que presta la
Entidad.

- ldentificar necesidades, expectativas e intereses del ciudadano para gestionar la atencién
adecuada y oportuna.

- Poner a disposicién de la ciudadania en un lugar visible informacion actualizada sobre:
derechos de los usuarios y medios para garantizarlos; descripcidn de los procedimientos; tramites

? Secretaria de Transparencia, Presidencia de la Republica. Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupeion
y Atencion al Ciudadano, 2013, Pdgina 19.
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y servicios de la Entidad; tiempos de entrega de cada tramite o servicio; requisitos e indicaciones
necesarias para que los ciudadanos puedan cumplir con sus obligaciones o ejercer sus derechos;
horarios y puntos de atencién; dependencia, nombre y cargo del servidor a quien debe dirigirse en
caso de queja o reclamo.

- Establecer procedimientos, disefiar espacios fisicos y disponer de facilidades estructurales para
la atencion prioritaria a personas en situacion de discapacidad, nifios, nifias, mujeres gestantes y
adultos mayores. '?

Asi mismo, el Instituto Distrital de Turismo cuenta con diferentes mecanismos de consulta con
informacién relacionada:

- Pagina web: www.bogotaturismo.gov.co

- Sede: Avenida Carrera 24 No. 40 ~ 66

- Linea institucional: 2170711. .

- Lineas de Atencion: 123 y 195.

- Linea gratuita de atencion al turista: 018000127400.

- Linea fax: 2170711 Ext. 180.

- Correo Electrénico: info@bogotaturismo.gov.co

- Buzén de Sugerencias, Quejas y Reclamos en la sede.

- El Defensor del Ciudadano.

- Puntos de Infermacion Turisticas (PIT).

- Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

- Redes Sociales: Facebook: IDT Bogotd y Twitter: @BogotaTuristica
- Aplicativo para Smartphone: Vive Bogota.

- InformaT. Boletin electronico de comunicacion institucional interna
- Links a entidades aliadas, de control y de reporte de informacion.

Con base en lo anterior, el Instituto velard por que la informacion suministrada sea real,
oportuna, confiable, actualizada y articulada para cumplir con las expectativas y necesidades de
las partes interesadas y de la estrategia de Gobierno en Linea. Para cumplir con esto, los lideres
de cada proceso deberan suministrar la informacion de forma continua y oportuna a cada canal
seg(in sus mecanismos de accion,

"0 Secretaria de Transparencia, Presidencia de la Republica. Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupeién
y Atencién al Ciudadano. 2013. Pagina 19.

sy &
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El [DT cuenta con once (11) Puntos de Informacion Turistica PIT, los cuales estén dispuestos en
puntos estratégicos de la ciudad por zonas atendiendo a todos los turistas, visitantes, residentes y
piblico en general interesado en obtener informacion turistica precisa y oportuna sobre la ciudad.

L.a Entidad ha establecido un manual de servicio en los PIT, que ha permitido gestionar con
oportunidad y calidad las solicitudes de informacion realizada por los residentes y turistas.

A la fecha se encuentran en funcionamiento los siguientes:

Puntos de Informacién Turistica (PIT) fijos:
1. Centro histérico.

Corferias.

Terminal de transporte - Salitre.

Muelle Nacional.

Muelle Internacional.

Quiosco de la Luz.

Puente Aéreo.

Terminal Sur,

. Centro Internacional.

10. Hacienda Santa Barbara.

1 1. Unicentro.

O N O s

En el mismo sentido el IDT garantizara el cabal cumplimiento de los horarios establecidos de los
PITS los cuales pueden ser consultados en el siguiente link
http://www . bogotaturisme.gov.co/puntos-de-informacion-turistica-pit

El Instituto cuenta con el area de Planeacion y Sistemas quien tiene a su cargo la oficina de
atencién a peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y felicitaciones, donde se reciben y tramitan
todos los requerimientos interpuestos por los ciudadanos y las entidades, regida en
procedimiento, tiempos y términos bajo la Ley 1437 de 2011.

Ademés de contar con un constante acompafiamiento de los entes de control como los son ia
Veeduria Distrital y de la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano de la Secretaria General
quien velan por la constante comunicacion, capacitacion y actualizacién de todos los temas y
plataformas (SDQS) implicadas en la atencion ciudadana y del proceso de atencion de peticiones,
quejas, reclamos, solicitudes de informacion, sugerencias, felicitaciones y derechos de peticion
PQRS.

‘!%!' o y
Avenida Carrera 24 No. 40 — 66 Fra S,
Teléfono: 2170711 Fax.2170711 j M 0
Ext. 180 3 LY : HU(‘?HNH
5 SGS

www hagntatuiriemn oov oo
MC-F12
Fecha vigencia: 2013-01-15
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La atenciéon a PQRS en el IDT cuenta con protocolos establecidos que garantizan el
cumplimiento en términos de tiempo, calidad y oportunidad donde lo primordial es la claridad,
sencillez, calidez y probidad en las respuestas emitidas buscando una relacion directa y amable
con el ciudadano.

El Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS es un programa que permite el registro
ciudadano de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y felicitaciones a las diferentes entidades
distritales, el cual permite registrar, recibir y dar respuesta por un sistema confiable, segura,
eficaz, organizada y de facil manejo permitiendo de manera oportuna tramitar los requerimientos
para los dos actores, ciudadano y Entidad.

De igual manera, la Alta Direccion en el marco de la Resolucién 074 del 2011 emanada por el
Instituto Distrital de Turismo, establece la figura del Defensor del Ciudadano y delegd las
funciones al Asesor(a) de Planeacion y Sistemas, y como suplente al Subdirector(a) de Gestion
Corporativa y Control Disciplinario; el cual debe proteger los derechos de la ciudadania ante |a
Entidad.

Para reforzar la estrategia de la atencion ciudadana, en la pagina web del instituto, en el siguiente
link, se puede consultar y conocer la cartilla de los Derechos y Deberes de los Ciudadanos

http://www.bogotaturismo.gov.co/derechos-y-deberes-del-ciudadano.

Cabe anotar que la pagina web del IDT estd disefiada en dos secciones la superior como
informacion turistica de la ciudad, donde se publican temas de interés al turista; y la parte inferior
es en razén de informacién de la Entidad.

En el marco de participacion y atencion ciudadana, el IDT cuenta con diferentes tipos de
encuestas establecidas que permiten segun el perfil de la actividad realizar de forma permanente
registros de informacién que permiten medir la satisfaccion y la calidad de los servicios que
brinda el Instituto a sus usuarios.

En tanto a la Satisfaccién de los Usuarios, la Entidad cuenta con un grupo de encuestas aplicadas
a los usuarios externos de los eventos y de los PIT que permite medir la percepcion frente a los
servicios que ofrecen los procesos misionales. Esto al ser tabulado y analizando genera los
porcentajes de satisfaccion y por ende el analisis que permite identificar las oportunidades de
mejora.

&
Avenida Carrera 24 No. 40 — 66 J«:;%’fwm“?‘%l Bﬂ GOT A
Teléfono: 2170711 Fax. 2170711 %‘; i
Ext. 180 5 é HU(\?HNﬁ
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A su vez, en el interior de la Entidad se aplican también encuestas de satisfaccion internas por
procesos como salud ocupacional, sistemas y ambiente laboral; las cuales permiten conocer la

relacion de los funcionarios con estos servicios.

El Plan Anticorrupeién y Atencion al Ciudadano 2014 se publica en la pagina web de la Entidad
en el siguiente link: hitp://www.bogotaturismo.gov.co/documentos/218 el dia 31 de enero del

2014,
La oficina de control interno de la Entidad realizara auditorias internas que permitan evidenciar el
cumplimiento de éste y del cronograma de actividades.

Elaboré: Reviso: Aprobé:
P e

‘VWJL’V
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Al

na Maria Solano
Contratista, Planeacion y Sistemas
[nstituto Distrital de Turismo

Juan Manuel Vargas Buendia
Asesor, Planeacion y Sistemas
Instituto Distrital de Turismo

.uis Fernanilo Rosas Londofio
Director General
Instituto Distrital de Turisimo

Anexo No. 1. “Mapa de riesgos asociados a actos de corrupcion™.
Anexo No. 2. “Cronograma Plan de accidon Decreto 019, Ley Antitramites”
Anexo No. 3. “Cronograma de actividades 2014. Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano™,
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