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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1, derogado por el Decreto 640 de 2025, Lineamiento 1
articulos 277.22 y 277.23 Funcion 1. Lineamiento 1:Listado de las metas de la entidad,
analisis de su impacto en el servicio a la ciudadania y propuesta de mejoras. 100%
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 1

En el gjercicio de las funciones del Defensor de la Ciudadania en el IDPYBA, y como parte del seguimiento y monitoreo al Plan de
Accion institucional (PAI) por parte del Proceso de Servicio a la Ciudadania, se confirma el indicador de gestion de las PQRSD-F
para el | semestre de 2026. El cual cerré en 98,1%, es decir que de las 8.136 PQRDS-F recibidas durante este periodo de tiempo se
respondieron dentro de los términos de la Ley 1437/11 sustituida por la Ley 1755/15. En relacion con el 2do semestre del 2025
que cerro en 99,8%, se desmejoro en 1,6%. En términos de calidad de las repuestas, este se ubico en 99% acorde con los criterios
evaluados por la Secretaria General.

En cuanto a los canales de atencion, la informacion resultante para el primer semestre arroja un total de 108.982 atenciones a
traves de la estrategia de primer nivel. El canal mas utilizado es el telefonico con un 68% (74.165) de las interacciones recibidas en
el Instituto. El IDPYBA en el marco del mejoramiento continuo realiza seguimiento al cumplimiento de protocolos de atencion,
conforme a lo estipulado en el Manual de Servicio al Ciudadano y alineado con el Manual de la Secretaria General, se revisan las
grabaciones de las llamadas telefonicas — calidad en la prestacion del servicio a la ciudadania y el compromiso con la satisfaccion
de los ciudadanos que acuden a los puntos de atencion presencial del IDPYBA.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1, derogado por el Decreto 640 de 2025, Lineamiento 2
articulos 277.22 y 277.23. Funcion 1. Lineamiento 2: Implementacion del Modelo
Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania. 100%
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 2

Con corte 30 de junio de 2026, el Instituto alcanzd un 100% de avance en la implementacion del Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania acorde con el art. 17 de la Ley 2052 de 2020. En donde se establecio la mesa
técnica de apoyo de relacionamiento con la ciudadania, el modelo de relacionamiento, la estrategia de participacion, la
caracterizacion de los grupos de valor, la encuesta de caracterizacion de la ciudadania y se abordaron nuevos atributos
de valor producto de los talleres y/o espacios de participacion abiertos por la Entidad para su modelo de servicio y
relacionamiento; todo ello posible con los Procesos del IDPYBA alineado con su SIG y MIPG.

Como parte integral se fortalecieron los canales de atencion, implementando el Chat y Chatbot como nuevas
herramientas del canal virtual, se habilitd un nuevo punto de atencion presencial en la Red Super CADE, producto del
convenio interadministrativo entre la Secretaria General y el Instituto y se diversificod la herramienta del canal telefénico
con el operador de ETB para tener mas cobertura y atencion de los Skills del Instituto en sus lineas de atencion.

La finalidad de estos esfuerzos, posibilitan ajustes razonables a sus canales, mejora en la cobertura y fiabilidad en la
atencion para obtener mejores resultados en la experiencia de la atencion, con los tres (3) factores de medicion
(percepcion, satisfaccion y experiencia), haciendo posible una atencion agil, accesible, incluyente, diferencial e integral. |
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1, derogado por el Decreto 640 de 2025, articulos Lineamiento 3
277.22 y 277.23. Funcion 1. Lineamiento 3: Presupuesto asignado y ejecucion en metas de
relacionamiento con la ciudadania. 100%
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| Observaciones Funcion 1 Lineamiento 3
Con la programacion del anteproyecto de presupuesto se estimaron unos recursos de $350 M para la vigencia 2026 de los cuales
con corte 30 de junio se llegd a una ejecucion de 92%. Estos recursos se desinaron para el funcionamiento, mantenimiento y
operacion de los canales de atencion (presencial, virtual y telefonico), dentro de los cuales se incluye el RH, dentro de la
identificacion de necesidades, se ubico las tecnologicas y las de comunicaciones, haciendo posible la coexistencia de los canales
indicados en beneficio del Instituto y en garantia de la atencion a los grupos de Valor del IDPYBA.
Este nivel de ejecucion acorde con las metas establecidas en el PDD, interiorizado en el PEl y el PAI, en lo relativo al disefio e
implementacion del Modelo de Relacionamiento con la Ciudadania, tiene relacion directamente proporcional con la cobertura de
los canales de atencion y mejora en los tiempos de respuesta a la ciudadania, particularmente con lo expresado en el lineamiento
No 1 del presente informe, llegando a un 98.1% en la oportunidad de las respuestas de las PQRSD-F y en calidad al 99%.
Esta relacion muestra un aumento significativo con el uso de los canales de atencion del Instituto en un 151% respecto al Il semestre
de 2025 y un 380% respecto al mismo periodo del afio inmediatamente anterior.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2, derogado por el Decreto 640 de 2025, articulos Lineamiento 1
27722 y 277.23. Funcion 2. Lineamiento 1: Recomendacion es sobre lenguaje claro,
accesibilidad y enfoque de derechos 100%
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 1

En Articulacion con la Secretaria General y la Veeduria Distrital e internamente, se realizaron acercamientos y sesiones de
cualificacion con los siguientes temas:

1.11 de febrero de 2026: Capacitacion Funcional del Aplicativo de PQRSD-F del Distrito, Bogota Te Escucha — Secretaria
General

2. 03 de marzo de 2026: Capacitacion Ley 1437 de 2011 - Ley 1755 de 2015 - Ley 5 de 1992 - Decreto 1166 de 2016 -Sentencia
T230/2020 - Veeduria

3.16 de marzo de 2026: Entrenamiento en Habilidades para el Servicio — Secretaria General

4. 20 de marzo de 2026: Gerencia de Servicio - IDPYBA

5.25 de marzo de 2026: Socializacién Manual de Servicio a la Ciudadania V3 — Secretaria General

6. 08 de abril de 2026: Entrenamiento en Protocolos de Servicio enfocado en Accesibilidad en el Servicio — Secretaria General

7. 14 de mayo de 2026: Presentacién Asistente IA - LINEA 195
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1, derogado por el Decreto 640 de 2025, articulod | Lineamiento 2

277.22 y 277.23. Funcion 2. Lineamiento 2: Promocion de canales de denuncia y proteccion
al denunciante (Directiva 005 de 2023). 100%
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 2

Para el primer semestre de 2026, la entidad avanzé en la implementacion del Reglamento de PQRSD-F acorde con el
articulo 22 de la Ley 1437 y el cual fue adoptado por la resolucion interna 398 de 2026. Es asi que para la vigencia
mencionada la entidad recibio 25 solicitudes entre denuncias y veedurias clasificadas como:

e Veedurias (10 solicitudes) — El canal usado fue: BTE (100%)
e Corrupcion (15 casos) — El canal usado fue: BTE (100%)

Una vez recibida la denuncia por un presunto acto de corrupcion, estas son direccionadas a través de Sistema Distrital
de Gestion de Peticiones a la Oficina de Control Interno Disciplinario, garantizando la transparencia y confidencialidad
de la informacion. Las denuncias mencionadas tuvieron un tiempo promedio de respuesta de 5 dias.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1, derogado por el Decreto 640 de 2025, articulos Lineamiento 3
277.22 y 277.23. Funcion 2. Lineamiento 3: Formulacion de recomendacion es para la
adecuada gestion de las peticiones ciudadanas 100%
\_ AN
- )

| Observaciones Funcion 2 Lineamiento 3

Durante el primer semestre el Instituto gestiono 8.136 PQRDS-F, dentro de los términos de la Ley 1437/11 sustituida
por la Ley 1755/15, alojando un indicador del 98,1% de oportunidad En relacion con el 2do semestre que cerro en
99,8%, se desmejord en 1,6%. En términos de calidad de las repuestas, este se ubico en 99% acorde con los criterios
evaluados por la Secretaria General.

Como una de las recomendaciones aportadas por el Proceso de Servicio a la Ciudadania y articulado con el Defensor
al Ciudadano, dentro de una de sus funciones, se realizaron las siguientes recomendaciones las cuales fueron
adoptadas integralmente:

e Sensibilizar al equipo de atencion y a los enlaces que responden las PQRSD-F, en redaccion en lenguaje claro para
mejorar la calidad de las respuestas y los términos de Ley segun caso.

e Adopcion del Reglamento de PQRSD-F, art 22 Ley 1437 de 2011, sustituida por la Ley 1755 de 2015.

e Implementacion de una semaforizacion de alerta para todas las PQRSD-F con la tercera (3ra) version del aplicativo
AZ Digital. Gestor documental y aplicativo de PQRSD-F del Instituto y 100% interoperable con BTE.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1, derogado por el Decreto 640 de 2025, Lineamiento 1
articulos 277.22 y 277.23. Funcion 3. Lineamiento 1: Analisis a partir de los escenarios
de interaccion definidos en el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la 100%
Ciudadania.
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\ Observaciones Funcion 3 Lineamiento 1
A través del equipo de servicio al ciudadano se lideran mesas de trabajo entre las dependencias (mesa técnica de
relacionamiento y mesa interdisciplinaria) con un modelo de clinica de casos cuya finalidad es:
e |dentificar casos mal gestionados, mal asignados y sujetos de vencimiento de términos por desconocimiento de la
Ley y de las responsabilidades de los enlaces de PQRSD-F
e Fortalecer el conocimiento de los enlaces y el equipo interdisciplinario que atiende las PQRSD-F, en cuanto a tareas
de radicacion, asignacion, analisis, respuestas, traslado y ampliacion de términos de las PQRSD-F
e Seguimiento SEMANAL con cada una de las areas encargadas de la atencion en criterios de calidad en las respuestas
e Envio de alertas preventivas DIARIO de las PQRSD-F a los lideres de procesos, para garantizar el cumplimiento
de la normatividad.
En este periodo las alertas generadas permitieron tener un promedio de respuesta de 10 dias habiles, logrando un
98,1 % de respuestas satisfactorias y dentro de los términos legales establecidos.
Finalmente, se abordo una iniciativa de unificar las plantillas de respuesta por tipo, acorde con el Lenguaje Claro y cero
~ (tecnicismos) cuando la PQRS lo permita. Ademas de sumar puntos con la Base del Conocimiento.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3, derogado por el Decreto 640 de 2025, Lineamiento 2
articulos 277.22 y 277.23. Funcion 3. Lineamiento 2: A continuacion, se reportan los
datos de contacto del Defensor de la Ciudadania de la entidad: nombre completo, correo
electronico y numero telefonico de contacto.
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Observaciones Funcion 3 Lineamiento 2

El IDPYBA a través de la Resolucion 053 de 2018 designa al subdirector de Gestion Corporativo como Defensor del
ciudadano, esta noble funcion como se mencionaba en las anteriores lineas de accion cuenta desde el 2025 con el
Protocolo del Defensor de la Ciudadania y el Reglamento de PQRSD-F. En el Instituto, semestralmente se ha realizado el
informe de Defensor del Ciudadano propositivamente con mejoras al Proceso de Servicio a la Ciudadania, mejorando los
canales, las herramientas y propendiendo hacia una mejor gestion de cara a la Ciudadania, tal es el caso de la Carta de
Compromiso con la Ciudadania y Animales de Bogota en su 2da version, en donde se reunen los derechos, deberes,
prohibiciones tanto para personas como para animales acorde con el objeto, mision y vision del Instituto.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4, derogado por el Decreto 640 de 2025, articulod | LiIneamiento 1
27722 y 277.23. Funcion 4. Lineamiento 1: Estrategias de comunicaciéon para la
divulgacion de derechos deberes y canales de atencion ciudadana. 100%
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 1

Durante el primer semestre de 2026 se avanzo significativamente en la publicitacion de la carta de trato digo, al
considerar que este es un derecho Constitucional y como tal no necesita ser reconocido. En tal sentido se produce la
segunda version de esta carta en el Instituto y se renombra bajo el compromiso que el IDPYBA tiene y adquiere con su
ciudadania, grupos de interés, grupos de valor y aliados estratégicos, llamados Steakholders, es asi como se produce la
Carta de Compromiso con la Ciudadania y Animales de Bogota, en la cual se consignan los derechos, deberes y
prohibiciones para el sano relacionamiento con la ciudadania acorde con el modelo de relacionamiento.

Esta segunda version se encuentra publicada en el link: https://www.animalesbog.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-
ciudadania/canales-de-atencion

_

( N . :
Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4, derogado por el Decreto 640 de 2025, articulos Lineamiento 2
277.22 y 277.23. Funcion 4. Lineamiento 2: Fomentar la realizacion de sensibilizaciones
y cualificaciones en servicio a la ciudadania dentro de la entidad. 100%
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( Observaciones Funcion 4 Lineamiento 2

En Articulacion con la Secretaria General se participd en las sesiones de cualificacion descritas a continuacion:

1. 11 de febrero de 2026: Capacitacion Funcional del Aplicativo de PQRSD-F del Distrito, Bogota Te Escucha — Secretaria
General

2. 13 de marzo de 2026: Entrenamiento en Habilidades para el Servicio — Secretaria General

3. 25 de marzo de 2026: Socializacion Manual de Servicio a la Ciudadania V3 — Secretaria General

4. 08 de abril de 2026: Entrenamiento en Protocolos de Servicio enfocado en Accesibilidad en el Servicio — Secretaria
General

5. 14 de mayo de 2026: Presentacidn Asistente IA - LINEA 195



https://www.animalesbog.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/canales-de-atencion
https://www.animalesbog.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/canales-de-atencion
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4, derogado por el Decreto 640 de 2025, Lineamiento 3
articulos 27722 y 277.23. Funcion 4. Lineamiento 3: Fomentar la participacion
institucional en procesos de formacion sobre servicio a la ciudadania y el Sistema Distrital 100%
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha” que sean promovidas por

._la Secretaria General. ) U )
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| Observaciones Funcion 4 Lineamiento 3

El Instituto promovio la capacitacion de los enlaces de PQRSD-F para los siguientes temas:
1.03 de marzo de 2026: Capacitacion Ley 1437 de 2011 - Ley 1755 de 2015 - Ley 5 de 1992 - Decreto 1166 de 2016 -
Sentencia T230/2020 - Veeduria
2.20 de marzo de 2026: Gerencia de Servicio — IDPYBA.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5, derogado por el Decreto 640 de 2025, articulos Lineamiento 1
277.22 y 277.23. Funcion 5. Lineamiento 1: Identificacion, analisis y fortalecimiento de
los canales de atencion a la ciudadania. 100%
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Observaciones Funcion 5 Lineamiento 1

Durante el | Semestre de 2026, el Instituto logro un avance representativo en la adecuacion de canales, fortalecimiento y diversificacion
a partir del diagndstico realizado implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

Como parte integral, se fortalecieron los canales de atencion, optimizando el canal telefonico con las lineas de atencion para: Linea
de Maltrato, Urgencias y Emergencias dejando un solo dial (123) como linea 1XY, Para las demas tipificaciones o categorias:
Esterilizaciones, Adopciones. Brigadas Medicas e Informacion General se dejo la linea (+57) 647-7117. Adicionalmente se posibilito
fortalecid el funcionamiento del Chat y Chatbot y un (1) punto adicional para la atencidon presencial en la RED CADE SUPER CADE CAD
30, se mejoro el espacio de atencion en la sede administrativa, ubicandola en un espacio diferente al nivel central para comodidad de
los ciudadanos y los colaboradores.

En promedio se atienden 18.163 interacciones mensuales a través de todos los canales, con un tiempo de respuesta segun canal de:
PQRS (10 dias habiles prom), atencion presencial RED CADE (6.5 minutos prom) y canal telefénico (4 minutos prom). El % de resolucion
esta en el 87%, en virtud de tener internamente varios procesos administrativos dada la naturaleza de las solicitudes. El Instituto
cuenta con un cubrimiento geografico en todas las localidades por la Red CADE, Unidades Moviles y las Alcaldias Locales. Finalmente
se cuenta con una estrategia informativa a través de los canales digitales con campanfas, reels, postiadas en redes y boletines
favoreciendo una difusion responsable y educativa a los Steakholdes del Instituto.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5, derogado por el Decreto 640 de 2025, articulod | Lineamiento 2
277.22 y 277.23. Funcion 5. Lineamiento 2: Seguimiento a la racionalizacion y digitalizacion
de trémites. 100%
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Observaciones Funcion 5 Lineamiento 2

La Oficina Asesora de Planeaciéon contribuye a la implementacion de planes de virtualizacion de tramites, implementado
los lineamientos del Departamento Administrativo de la Funcion Publica respecto a la identificacion y registro de acciones
de mejora de tramites en la estrategia de racionalizacion.

El Instituto tiene 1 tramite registrado (Esterilizaciones), el cual se encuentra en proceso de revision y ajuste con el
acompanamiento de la Secretaria General desde el mes de febrero de 2026 (Clinica de tramites — primer resultado
entregado en el mes de junio) como parte del proceso de racionalizacion. Asimismo, la entidad tiene dos (2) OPAS
registrados (Servicio Social y Adopciones). En la vigencia del Il Semestre (julio), se viene realizando la actualizacion de
competencias y actualizacion de las fichas técnicas (Linea 195). En lo corrido del | semestre de 2026 se incremento el 380%
en el uso de canales digitales respecto al periodo inmediatamente anterior para el tramite relacionado y con un nivel de
satisfaccion del 96%.

Finalmente, se identificaron algunas oportunidades de mejoras para el tramite registrado y las OPAS, las cuales estan
sujetas a racionalizacion normativa, administrativa y tecnoldgica.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 7, derogado por el Decreto 640 de 2025, articulos Lineamiento 1
277.22 y 277.23. Funcion 7. Lineamiento 1: El Defensor de la Ciudadania participara en
la Mesa Técnica de Apoyo al Comite de Gestion y Desempefio para revisar el avance del 100%
Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.
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Observaciones Funcion 7 Lineamiento 1

El Defensor hace parte del Comité de Gestion y Desempefio Institucional y en el rol de la primera se constituye como una
victoria temprana la adopcion e implementacion del Modelo de Relacionamiento con la Ciudadania para el Il Semestre de
2025 y estandarizacion a partir del | semestre de 2026.

Otras acciones e iniciativas se desarrollaron, las cuales estan argumentadas en las funciones y lineamientos anteriores.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 7, derogado por el Decreto 640 de 2025, articulos Lineamiento 2

277.22 'y 277.23. Funcion 7. Lineamiento 2: Los Defensores participaran como invitados en
la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania. 100%
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Observaciones Funcion 7 Lineamiento 2

El Defensor participo en las siguientes sesiones, llevadas a cabo en el primer semestre de 2025:

e 28/05/2025: Comisidn Intersectorial de Servicio a la Ciudadania | semestre




