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1. CAPITULO I. INFORMACION GENERAL

1.1 DATOS GENERALES
Consultoria Externa: Diagndstico de Implementacion NTC 6047
Entidad Evaluada: Alcaldia de Cartagena de Indias — Coordinacién de Atencion y

Servicio al Ciudadano para los puntos de atencion:

1. Ventanillas de atencion al ciudadano Plaza de la aduana

Ventanillas de atencién al ciudadano Castellana Real

Ventanillas de atencién al ciudadano Casa de la justicia Country
Ventanillas de atencion al ciudadano Casa de la justicia Chiquinquird
Ventanillas de atencién al ciudadano Biblioteca Jorge Artel

Ventanillas de atencion al ciudadano DATT Mall Plaza

N oA~ DN

Ventanillas de atencion al ciudadano DADIS sede Manga

Fecha de inicio: 10 de noviembre de 2025

Fecha de finalizacion: Noviembre 29 de 2025

Responsable del Diagnéstico: Ingesa Consultores

Norma de referencia: NTC 6047:2013 - “Gestidn de la calidad en la atencion al

ciudadano”

1.2 OBJETIVO DE LA AUDITORIA DE DIAGNOSTICO

Realizar Diagnostico del grado de cumplimiento e implementacion de los requisitos
establecidos en la NTC 6047:2013 para las Ventanillas de Atencion al Ciudadano,
con el fin de identificar oportunidades de mejora que permitan fortalecer la

prestaciéon de los servicios y la experiencia del ciudadano.
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1.3 ALCANCE DE LA AUDITORIA DE DIAGNOSTICO

La auditoria comprendid la verificacion fisica, documental y operativa de las zonas
de atencién, desde la recepcidon y acceso, hasta la permanencia y servicios
complementarios, segun los numerales establecidos en la norma (Capitulo 4:

Requisitos de infraestructura y ambiente).
1.4 NORMATIVIDAD APLICABLE

- El Decreto 103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712
de 2014 - Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
PUblica Nacional, Articulo 14. “Accesibilidad a espacios fisicos para
poblacién en situacion de discapacidad.

- Norma Técnica Colombiana 6047, “Accesibilidad al medio fisico. Espacios
de servicio al ciudadano en la Administracién PUblica. Requisitos”, o la que
la modifique o sustituya, atendiendo al principio de aqjustes razonables

establecido en dicha norma.

Dicha Norma Técnica establece los criterios y los requisitos generales de
accesibilidad y senalizacién al medio fisico requeridos en los espacios fisicos de
acceso al ciudadano, en especial, a aquellos puntos presenciales destinados a
brindar atencién al ciudadano, en construcciones nuevas y adecuaciones al
entorno ya construido. En este sentido, establece los estdndares que deben seguir
las entidades de la Administracion PUblica, y las entidades del sector privado que
ejerzan funciones publicas, para que todos los ciudadanos, incluyendo aquellos

que tengan algun tipo de discapacidad, accedan en igualdad de condiciones.

2. CAPITULO 2. PLANIFICACION Y REVISION DOCUMENTAL

2.1 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION SOBRE LA NORMATIVA VIGENTE EN
MATERIA DE ACCESIBILIDAD.
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Se tomo como base el siguiente marco normativo.

2.2

Ley 1618 de 2013 (y no 2016) garantiza y asegura los derechos de las
personas con discapacidad a fravés de medidas de inclusion vy
accesibilidad.

El Decreto 103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley
1712 de 2014 - Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional, Articulo 14. “Accesibilidad a espacios
fisicos para poblacién en situacién de discapacidad.

Norma Técnica Colombiana (NTC) 6047:2013 establece los requisitos de
accesibilidad al medio fisico para los espacios de servicio al ciudadano
en la administracion publica. Su objetivo es asegurar que estos espacios
puedan ser utilizados por todas las personas, incluyendo aquellas con
discapacidad, de forma segura, autbnoma y equitativa

NTC 4144 establece requisitos para la senalizacion de accesibilidad en
edificaciones

Norma Técnica Colombiana (NTC) 4144 de 1997 se refiere a la
accesibilidad de las personas al medio fisico, especificamente en cuanto
a la senadlizacidn en edificios, espacios urbanos y rurales.

REVISION DE DOCUMENTOS EXISTENTES EN LA ALCALDIA SOBRE
ADECUACIONES PREVIAS, ESTUDIOS O PLANES DE ACCESIBILIDAD.

Para los fines pertinentes del proyecto, y tomando como base la solicitud
diagndstica de la falta de senalizacion en sedes ventanilla Unica de servicio al
ciudadano del distrito de Cartagena de indias segun el oficio AMC-OFI-OFI-
0116118-2022- AMC- OFI-0117127-2022, se realizd el estudio de escritorio para ser
tomado como linea basal y sea un marco de referencia del presente diagndstico.

23

IDENTIFICACION DE LOS SERVICIOS PRESTADOS EN CADA VENTANILLA Y SU

RELACION CON LA ACCESIBILIDAD.

VENTANILLA SERVICIOS RELACION CON LA
OFRECIDOS ACCESIBILIDAD
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Ventanillas de atencién | Radicacion de | Obligatoria de

al ciudadano Plaza de correspondencia | cumplimiento de la

la aduana y asesoria  de | norma Técnica

tframites  (Apoyo | Colombiana (NTC)

logistico, 6047:2013, cuyo objetivo

Planeacioén, es asegurar que estos

Hacienda) - Super
intendencia de

industria y
comercio,
atencion al

consumidor.

Ventanillas de atencién | Radicacion de
al ciudadano Castellana | correspondencia

Real y  servicios de
Hacienda
(Recaudos y
asesoria de
framites de
hacienda)

Ventanillas de atencién | Radicacion de
al ciudadano Casa de correspondencia.
la justicia country

Ventanillas de atencién | Radicacion de
al ciudadano Casa de correspondencia
la justicia Chiquinquird,

Ventanillas de atencidén | Radicacion de
al ciudadano Biblioteca | correspondencia

Jorge Artel. y servicios de
Hacienda
(Recaudos y
asesoria de
tframites de
hacienda).

Ventanillas de atencién | Radicacion de
al ciudadano DATT Mall | correspondencia.

Plaza.
Ventanillas de atencién | Radicacion de
al ciudadano DADIS correspondencia.

sede Manga

espacios puedan  ser
utilizados por todas Ias

personas, incluyendo
aquellas con
discapacidad, de forma

segura, auténoma vy
equitativa
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24  ELABORACION DEL PLAN DE TRABAJO Y CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

Se readliza el plan de frabagjo teniendo en cuenta los aspectos contractuales
establecidos, los aspectos relevantes derivados del estudio documental realizado
y con base a los requisitos establecidos en la norma Técnica Colombiana (NTC)
6047:2013 que establece los requisitos de accesibilidad al medio fisico para los
espacios de servicio al ciudadano en la administraciéon publica. Para mds
informacion detallada ver el cronograma de plan de trabajo del proyecto. Ver
anexo 1 Excel.

3. CAPITULO 3. INSPECCION Y EVALUACION TECNICA EN SITIO

3.1 VISITAS TECNICAS A LA VENTANILLA CENTRAL Y A LAS VENTANILLAS DE LAS
TRES LOCALIDADES.

Se realizo un programa de visitas técnicas con el fin de verificar el cumplimiento de
los requisitos de accesibilidad y senalizacién en espacios fisicos de atenciéon al
ciudadano, que permita garantizar que estos espacios sean accesibles y utilizables
de forma auténoma por todas las personas, incluidas aquellas con discapacidad.

Se inspeccionaron diferentes ventanillas y puntos de atencién de la alcaldia mayor
de Cartagena de Indias, ubicados en diferentes puntos estratégicos como se
muestra a continuacion:

. FECHA DE
VENTANILLA UBICACION INSPECCION
Ventanillas de atencién al Centro diagonal 30 # 30 - 78, Plaza de
ciudadano Plaza de la la Aduana. El horario de atencién es de 12-11-2025
aduana lunes a viernes de 8:00 0. m. a 4:00 p. m
Edificio Ccs‘[ellono Real 90A #59-1,
Ventanillas de atencién al barrio los Angeles. El horario de 18-11-2025
ciudadano Castellana Real | atencién es de lunes a viernes de 8:00
a.m.a4.00p.m
Ventanillas de atencién al Br El Country, Mz 1 #Lt 1, Calamares. El
ciudadano Casa de la horario de atencién es de lunes a 19-11-2025
justicia country viernes de 8:00 . m. a 4:00 p. m
. ., Carretera Principal Olaya, Cra. 57
Ventanillas de atencidn al . e .
. #31C-130, Villa Olimpica. El horario de
ciudadano Casa de la . | ) 19-11-2025
AT L g atencion es de lunes a viernes de 8:00
justicia Chiquinguird, )
am.a400p.m
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Ventanillas de atencién al Br El Socorro Sc, Cra. 71 #29 - 100, La
ciudadano Biblioteca Jorge Plazuela. El horario de atencidén es de 20-11-2025
Artel lunes a viernes de 8:00 . m. a 6:00 p. m
Kr. 14 #31A-15, diagonal a ese centro
Ventanillas de atencién al comercial Mall Plaza. El horario de 90-11-2025
ciudadano DATT Mall Plaza. | atencidén es de lunes a viernes 8:00 a.m.
a 1200 my de 2:00 p.m. a 4:.00 p.m
. ., Calle 28 No. 27-23. Edificio Seaport 3. El
Ventanillas de atencion al horario de atencidn es de lunes a
ciudadano DADIS sede . . . ) 21-11-2025
Manga viernes 8:00 a.m. a 12:00 m y de 2:00
p.m. a 4:00 p.m.

3.2  APLICACION DE LISTAS DE VERIFICACION BASADAS EN LA NTC 6047 PARA
EVALUAR CONDICIONES DE ACCESIBILIDAD AL MEDIO FiSICO Y ESPACIOS DE
SERVICIO AL CIUDADANO.

La evaluacion se realizd mediante:

« Revision en sitio de la infraestructura y disposicidon de dreas de atencion.

« Aplicacién de lista de chequeo basada en la NTC 6047:2013.

e Andlisis de conformidad (C), no conformidad (NC) y observaciones (O)

registradas por los auditores.

« Cdlculo del porcentaje de cumplimiento general, obtenido a partir del nUmero

de criterios conformes frente al total de criterios evaluados.

« Criterios y aspectos claves: Se evaluaron y midieron factores claves como:

- Rutas de acceso y circulacion.

- Rampas y desniveles.

- Senalizacion podotdctil y visual.
- Mobiliario de atencién accesible.

- Banos adaptados.

- Espacios de espera y comunicacion inclusiva.
- Ildentificacion de barreras fisicas y operativas que dificultan la accesibilidad.

Se uso una lista de chequeo basada en la NTC 6047:2013 donde establecieron los

criterios (numerales aplicables), requisitos, evidencia objetfiva y los hallazgos

enconfrados que se fipifican como:

C: Conforme
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NC: No conforme
O: Observaciones
NA: No aplica
DESCRIPCION | PREGUNTAS O REGISTROS
CRITERIO DEL CRITERIO |TEMAS A REVISAR CONFORMIDAD | ANOTACIONES (Si aplica)

C|NC O

NA

La lista estd compuesta por 44 preguntas donde se validan las fases de planeacion

con 15 requisitos por verificar y 29 requisitos especificos aplicables a la parte de

atencion al ciudadano. Dentro de los aspectos relevantes a verificar se

encuentran:

ASPECTOS CLAVES A EVALUAR

Entorno

Espacios de espera

Comunicacién inclusiva

Punto de Informacion

Circulaciones Verticales

Circulaciones Horizontales

Gestidn y Mantenimiento

Banos

Sistema de Accionamiento

Rutas de acceso y circulacion.

Rampas y desniveles.

Senalizacién podotdctil y visual.

;rxh—Ic)mmUOw}.z

Mobiliario de atencidn accesible.

4. CAPITULO 4. ANALISIS Y DIAGNOSTICO DEL CUMPLIMIENTO DE LA NTC 6047
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4.1 COMPARACION DE HALLAZGOS CON LOS REQUISITOS DE LA NTC 6047 Y
OTRAS NORMAS COMPLEMENTARIAS.

Con base a la aplicaciéon de la lista de chequeo de cumplimiento de la NTC

6047:2013, se describen a continuacion los resulfados de la evaluaciéon realizada

para cada numeral y requisito de la norma aplicable. (ver anexo 2, lista de

verificaciéon con los items y hallazgos encontrados por cada ventanilla evaluada.)

Tabla 1. Resultados generales del diagnéstico con ventanilla

Tipo de hallazgo encontrado
VENTANILLA EVALUADA
Cumple | No cumple | Observacion agi(::a

() (NC) (0) (NA)

Ventanillas de atencion al ciudadano
23% 45% 9% 23%

Plaza de la aduana

Ventanillas de atencion al ciudadano

34% 41% 5% 20%
Castellana Real

Ventanillas de atencion al ciudadano

11% 70% 2% 16%
Casa de la justicia country

Ventanillas de atencion al ciudadano

CoT T 11% 68% 5% 16%
Casa de la justicia Chiquinguird,

Ventanillas de atencion al ciudadano

o 18% 55% 7% 20%
Biblioteca Jorge Artel

Ventanillas de atencion al ciudadano

41% 41% 2% 16%
DATT Mall Plaza.

Ventanillas de atencion al ciudadano

25% 59% 0% 16%
DADIS sede Manga

4.1.1 TIPIFICACION DE LOS HALLAZGOS ENCONTRADOS

Al comparar todos los diagndsticos realizados, se observa un cumplimiento general

de las siete (7) 23%, lo cual estd muy pero muy debajo de la implementaciéon
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deseada que deberia ser minimo un 90%. Las sedes inspeccionadas que tuvieron

mejor desempeno fueron:

- DATTMALL PLAZA © ., 41%
- CASTELLANA REAL © .o, 34%
- DADISSEDEMANGA ... 25%
- PLAZA DE LA ADUANA: ......coiiiiiiiiienee . 23%
- BIBLIOTECA JORGE ARTEL: T..iveiiiiiiiinenanee. 8%

- CASA D ELA JUSTICIA COUNTRY: ...eveneenennee 1%
- CASA D ELA JUSTICIA CHIQUINQUIRA.......... 1%

Grafico 1. % de cumplimiento general y por ventanilla

% GEMERAL DE CUMPLIMIENTO POR VENTAMILLA
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Se evidencia ademds un incumplimiento general del 54% y por cada sede como

se muestra a continuacion:

- CASA D ELA JUSTICIA COUNTRY: ...eveneinennee 70%
- CASA D ELA JUSTICIA CHIQUINQUIRA:......... 68%
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- DADISSEDEMANGA. ...ttt 59%
- BIBLIOTECA JORGE ARTEL: T...civiiiiiiinnn, 55%
- PLAZADE LA ADUANA: ..o 45%
- DATTMALL PLAZA & e, 41%
- CASTELLANA REAL : ciiiiieeee e, 41%

% o Cumplimients
|!l.| sf Elele aervichs
s chiladana

4.2 CLASIFICACION DE LAS BRECHAS DE ACCESIBILIDAD ENCONTRADAS.

El grafico 2. Muestra el % de cumplimiento segun los aspectos relevantes de
accesibilidad evaluados, donde se presente una constante de una gran brecha
en aspectos claves como senalizacion podotactil y visual, con la configuracion de
los banos, rampas y desniveles, con los sistemas de accionamiento y la gestion del
mantenimiento y la senalizacién de cada una de las sedes.

Tabla 2. Clasificacion de las brechas identificadas.

% DE CUMPLIMIENTO
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ASPECTOS CLAVES DE Mall
N. ACCESIBILIDAD Aduana| DADIS Ploc;o Country | Castellana| Chiguinquird| Biblioteca
ENCONTRADOS
A Entorno 20% 30% 30% 50% 50% 10% 10%
B Espacios de espera 100% 20% 80% 80% 100% 50% 70%
(o4 Comunicacion inclusival  30% 10% 10% 30% 10% 10% 10%
D Punto de Informacion 70% 10% 10% 30% 50% 10% 10%
g | Circulaciones NA NA NA NA NA NA NA
Verticales
Circulaciones
F Horizontales 10% 10% 10% 10% 30% 10% 10%
Gestiony
G Mantenimiento 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10%
H Banos 10% 10% 70% 10% 30% 10% 70%
| | Sstemade 0% | 10% | 10% | 10% 10% 10% 10%
Accionamiento
Rutas de acceso y
J circulacion. 80% 10% 10% 30% 90% 10% 30%
K Rampas y desniveles. 10% 10% 10% 10% 20% 40% 20%
L | Sefdlizacion podotactil 6o | o | q0% | 10% 10% 10% 10%
y visual.
Mobiliario de atencidon
M accesible. 100% 90% 100% 60% 100% 100% 100%
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- Grdfico 7. % de brechas casa de justicia-Chiquinquira
% de brechas Chiguinquird
120%
100%
100
B
B 0%
40%
AR
W e 0%  10% 0%  10%  10%  10%  10% 10%
. B HE B ° H B B B ©B [
__I.'-‘u e A : :.5}- -_i\-':‘ }d-. \v&h & \‘;_:\-:- L}"“ '{-F\c,"" . e G
o .ol_::.f:‘-* .cs._x __\-*“S G_E}d-' -ﬁ\\\?\b _‘_.;“::\ o 4 & \_:,‘;_.e U—_”'SI " J A;,\}‘b
a_‘.'r & _t":‘.. & 5 3" ;{\.;,;. _1_._-\. . 4 j":‘ 3::__\_,\ :3:.
o L ] i o & & o &
E r,‘fv e -::*d} .s."‘-'L .'.-.‘&J .;"@3 Kl - .1:9# {,2‘3. ~e>"&}
o & - P 5
& o 5
- Grdfico 8. % de brechas castellana
% de brechas Castellana
120%
100% 100%:
or 0%
B
B pow 50%
o 305 30%
i 2004
A 10% I 10% I 10% I 105
- (o i [ | Oi [ |
x\s-"vt .,;m‘-"x o i .cif'ﬁ <»~!-"’\6 ,.-}*S. . :\'?"ﬁ & -.v'd'::-l \._._&"i‘ e’-“'g .v"&\ é—’&s.
s o o i & o & & o Lot &
L\\'" o ‘,-_,'-\ e Foad - & '9;""-’ A b o £
a4 e =N & 3 i & & & 4 a-"’l:;’
N l_}@;\\‘ 5 oF > & }..-} \1.:'.?3 a:}fb _:t.;‘qu o _._:_\'N ‘:‘u&"’h
s & & & & ,\.}‘\{ A




: INFORME TECNICO DE DIAGNOSTICO DE IMPLEMENTACION CODIGO:
IO NTC6047 DEL 2013 ING-6047-01

Ingesa Consultores
Conacimiento & Servicio ATENCION AL CIUDADANO ALCALDIA DE CARTAGENA VERSION: 01
INFORME CONSOLIDADO 27-12-2024

- Grdfico 9. % de brechas biblioteca Jorge Artel

% brechas Biblioteca Jorge Artel
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4.3 EVALUACION DE LOS IMPACTOS DE LAS BARRERAS IDENTIFICADAS EN LA
ATENCION CIUDADANA

Después de analizar y evaluar los resultados de la aplicacion de la lista de chequeo
de la norma NTC 6047:2013, y con base a la informacion suministrada por el
personal de atencidén al ciudadano y lo observado se encuentra que la sede
cumple con un 23% general de todas las ventanillas, con respecto al grado de
implementacion de la norma técnica Colombiana NTC 6047, o que indica que se
debe establecer planes de accidon inmediatos que permiten mejor los sistemas

accesibilidad a espacios fisicos para poblacién en situacién de discapacidad.

De los aspectos evaluados se excluyeron algunos como accesos y senalizacion

vertical, debido a que por el tipo de infraestructura no son aplicables.
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44  ASPECTOS CLAVES EVALUADOS DE LOS IMPACTOS DE LAS BARRERAS
IDENTIFICADAS EN LA ATENCION CIUDADANA
A. Entorno:

» Las instalaciones de las sedes de las ventanillas biblioteca Jorge Artel, Mall
plaza, DADIS sede Manga, Country, Chiquinquird y castellana real cuentan
con pargueaderos, pero estos no estdn debidamente senalizados y con
sistemas de demarcacion adecuados.

» Lossenderos no estdn demarcados, con sistema de senalizacion visual y braille
para personal con discapacidad y ceguera.

» Los senderos de acceso no cuentan con franjas tactiles de alerta para advertir

YV V V

sobre los obstdculos que se encuentran en el trayecto para ingresar al punto
de atencion.

Durante el recorrido no se identificd informacion visual audible y tactil que
permita al usuario orientarse para el acceso vy servicios ofrecidos en el centro
de atencién al ciudadano.

En caso de evaluacién, no existe rutas de evacuacion, punto de encuentro ni
informacioén de que hacer ante una emergencia.

Acceso, sistema de rampas:

Se identificd que cuenta con sistema de rampas son Mall Plaza, Chiquinquird
con acceso danado al final, Country que estd en mal estado y Biblioteca
Jorge Artel garantizan el acceso a los usuarios en silla de ruedas.

Las diferentes ventanillas no suministran informacioén visual orientando al
usuario audible y tactil para su orientacion.

Punto de informacion:

No se cuenta con punto de informacidon en ninguna de las sedes, solo la
ventanilla de la aduana cuenta una persona que direcciona a los usuarios
cuando piden informacion.

No se cuenta con un sistema de aumento de audicion, para brindar asistencia
a las personas que usan ayudas auditivas en ninguna de las ventanillas.

En general el mobiliario es adecuado y brinda confort a los usuarios

El mobiliario tiene las terminaciones redondeadas para evitar laceraciones

No se efectuo verificacion del funcionamiento del sistema de alarma contra
incendios, dado que no se cuenta con este sistema.




N\ INFORME TECNICO DE DIAGNOSTICO DE IMPLEMENTACION CODIGO:

\E’ }% NTC6047 DEL 2013 ING-6047-01

o —

Bt ATENCION AL CIUDADANO ALCALDIA DE CARTAGENA VERSION: 01
INFORME CONSOLIDADO 27-12-2024

D. Circulaciones verticales:

» No existen circulaciones verticales en ninguna ventanilla de atencion, debido
a que no aplica porque no hay ascensores.

E. Circulaciones horizontales:

» Las circulaciones no fienen delimitaciones detectables y contraste visual en
relacién con los alrededores para facilitar el desplazamiento a personas con
discapacidad visual

» No se brinda orientacién mediante indicadores tdctiles de la superficie
peatonal, e informacidon visual, audible y tdctil al exterior ni al interior de la
sede.

F. Gestion y mantenimiento

» No se cuenta con enfermeria o personal capacitado para prestar primeros
auxilios, no cuenta con bofiquin. No se cuenta con personal con las
competencias para prestar primeros auxilios y /o realizar el traslado en
camillas.

» Las ventanillas no poseen mapas de orientacion o planos de emergencias

» No se evidencia plan de mantenimiento preventivo en ninguna de las sedes ni
evidencias del cumplimiento de este.

G. Banos

» Solo las sedes de Mall plaza y Biblioteca Jorge Arel cuentan con banos de
acceso al publico configurados para usuarios con silla de ruedas, pero no
cuenta con senalizacién podotactil ni audible.

H. Sistemas de accionamiento

» No posee sistema de alarma contra incendios ni mecanismo de
accionamiento en ninguna de las sedes.

» No posee puertas resistentes al fuego

» No se cuenta con la debida senalizaciéon de evacuacion, planos de
evacuacion, rutas de salidas. No existe senalizacion visible, audible y tactil de
acuerdo con el principio de los dos sentidos.

I. Rutas de acceso y circulacion

» No se cuenta con plano o mapa que describa la ruta de acceso, distribucion
de planta o en su defecto habladores que describan como el acceso y la ruta
de circulacion.
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J. Rampas y desniveles

» No se cuenta con rampas de acceso para personas con movilidad reducida
ni barandas que permitan un acceso seguro en la mayoria de las sedes, solo
se cuenta con sistema de rampas son Mall Plaza, Chiquinquird con acceso
danado al final, Country que estd en mal estado y Biblioteca Jorge Artel
garantizan el acceso a los usuarios en silla de ruedas.

» Se encuentran desniveles que no permiten el acceso seguro a personas en
silla de rueda ni personas ciegas, no cuenta con ningun tipo de senalizacion.
Estos desniveles no cuentan con rampas para mejorar la accesibilidad.

K. Senalizacién podotactil y visual

» No se cuenta con senalizacion podotdactil en alto relieve y la altura del relieve
qgue mida entre Tmm vy 1,5 mm, ni se cuenta con sistema braille de un tamano
apropiado.

» No se cuenta con senalizacién con lengua de senas.

» No se cuenta con senadlizacion adecuada, mediante planos o maqguetas
tactiles, para todas las personas, principalmente con discapacidad visual.

» No se encontrd personas bilingUes, personas que dominen el lenguaje de senas
para personas con sordera y limitaciones auditivas. Solo la sede de la castellana
se encontrd persona que domina el lenguaje de senas.

L. Mobiliario de atencidon accesible

» En general el mobiliario es apropiado y cumple con la normatividad.

Nota: Para mas informacion y detalle de los hallazgos y planes de accidon para
cada sede, por favor ver los informes individuales como anexos a este informe

general.

4.5 IDENTIFICACION DE BUENAS PRACTICAS EXISTENTES Y OPORTUNIDADES DE
MEJORA.

4.5.1 DESCRIPCION TECNICA DE LAS PRIORIDADES

Como se describe en las recomendaciones que se citan a continuacion y segun el
resultado del diagndstico realizado, para todas las sedes:
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Las zonas de atencion al ciudadano estdn parciaimente organizadas, con
condiciones adecuadas de limpieza, ventilacion y atencién, pero carecen de
senalizacion estandarizada segun la NTC 6047.

Recomendacion: Implementar un programa de orden y aseo en cada sede,
ademds un plan de senalizacién que cumpla con lo establecido en el punto 6.5 de
la norma NTC 6047:2013.

e No se identifican elementos de accesibilidad universal (rampas, pasamanos,
pictogramas o textos en braille).
Recomendacion: establecer un plan de trabajo para realizar las adecuaciones
identificadas (ver hallozgos de cada informe individual).
v Accesibilidad:
e Ausencia de rampas, rutas accesibles.
« Falta de senalizacién para personas con discapacidad.
« No existe atencion preferencial efectiva.
v Informacién obligatoria:
« No se exhiben horarios, servicios, tarifas, PQRS, responsables de atencion.
e No hay paneles informativos claros.
v Gestion de PQRS:
« No hay un punto formal para radicacién, seguimiento o entrega de respuestas.
v Senalizacion:
e Senales insuficientes o mal ubicadas.
e Rutas de evacuaciéon no marcadas o inexistentes.
v Procesos y protocolos:
e No se socializan procedimientos de atencioén.
e No se controlan turnos ni tiempos de atencion.

e No hay mecanismos de medicién de satisfaccion.
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5 PROPUESTA DE ADECUACIONES NECESARIAS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NTC
6047. Y RECOMENDACIONES PARA MEJORAR LA ACCESIBILIDAD Y GARANTIZAR

EL DERECHO A LA ATENCION SIN DISCRIMINACION.

5.1 RECOMENDACIONES TECNICAS

v Accesibilidad:
e Instalar rampas, pasamanos y adecuar rutas accesibles.
e Implementar sefalizacion tactil, visual y auditiva.

e Crear un punto preferencial para poblacion vulnerable.

e Garantizar accesibilidad universal en el ingreso, con rampas y senalizacion

tactil o visual.

ACCEeSO personas con ceguera

Convenciones
sendero en pendiente (cuando la pendiente tiene una inclinacion superior a 1 en20 (5 %), el sendero debe estar construide comao una rampa)

descanso horizontal en ambos extremces del sendero en pendiente, los descansos intermedios separados deben ir de acuerdo con las Tablas 2,6, 7 y 9.

1

2

3 pared con pistas tactiles en relacién con la direccion
a ancho del sendero en pendiente, min 1 200 mm
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Se deben usar indicadores tactiles de la superficie peatonal (vease la Figura 5), para indicar
especificamente la direccién cuando no hay mas indicaciones, acerca del sendero a la
edificacion. A través de areas grandes o abiertas, las personas ciegas necesitan una ruta tactil
o linea guia para seguir (véase la NTC 5610).

Convenciones
1 indicador tactil de superficie peatonal como loceta de advertencia para puntos de decision o peligros
2 indicador tactil de superficie peatonal como loceta de orientacion

El ancho no obstruido del sendero (véase la Figura 8):
a) no debe ser inferior a 1 800 mm para trafico constante en dos sentidos;

b) no debe ser inferior a 1 500 mm para trafico frecuente en dos sentidos, siempre y
cuando se incluyan lugares de paso a intervalos maximos de 25 m;

c) no debe ser inferior a 1 200 mm para trafico no frecuente en dos sentidos; cada 25 m
(véase el numeral 7.2.5) debe haber un espacio de paso y giro de al menos 1 800 mm x
2 000 mm.

d) no debe ser inferior a 900 mm cuando es poco probable que haya doble flujo de

personas; cada 25 m (véase el numeral 7.2.6) debe haber un espacio de giro de al
menos 1 800 mm x 2 000 mm.
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e Especificaciones para rampa de acceso

I=]
rl)

Convenciones

superficie de la rampa (véase |a Tabla 2, que presenta la pendiente y longitud méximas)
descanso horizontal

descanso horizontal

Indicadores tactiles en la superficie peatonal al frente de los escalones

escaleras complementarias con marcas

pasamancs a ambos lados de la rampa y de la escalera

soporte, min 150 mm

ancho entre pasamanos

ancho de la superficie de la rampa

E T N@ O R WM =

Figura 12. Ejemplo de rampa con una pendiente de 1 en 20 y descansos horizontales al inicio y al final




por fanto, no se recomienda su uso independiente.
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e Especificaciones técnicas de pendientes y longitudes de rampas
Tabla 2. Pendiente y longitud maximas de las rampas
Longitud
E:;:::n Pendiente P;g::;:ta maxima Uso en Uso en Se requieren
! maxima oy ! entre exteriores interiores pasamanos
mm mm/m descansos, mm
No hay Menos de 1 en | <50 No hay limite Si Si No
limite 20 (5,0 %)
500 1en20(50%) |S0 10 000 Si Si Véase 8.2.5
460 1en 19 (5,3 %) 53 8740 Si Si Veéase B.25
420 1en18 (5.6 %) |56 7 560 Si Si Véase 8.2.5
385 1en17(59%) |59 6 545 Si Si Véase 8.2.5
350 1en 16 (6,3 %) B3 5600 Si Si Véase B.25
315 1en15 (6,7 %) |67 4725 Si Si Véase 8.2.5
260 1en 14 (7,1 %) 71 3920 Si Si Véase B.2.5
245 1en13(7.7%) |77 3185 Si Si Véase 8.2.5
210 1en 12 (8,3 %) 83 2520 Si Si Véase B.2.5
180 1en11(91%) |91 1980 Rampas de andén | No se No
solamente recomienda
150 1en 10 (10,0 %) | 100 1 500 Rampas de andén | No se No
solamente recomienda
110 1en9(11,1%) | 111 990 Rampas de andén | No se No
solamente recomienda
75 Ten8 (12,5 %) 125 600 Rampas de andén | Rampas de No
solamente umbral
solamente
NOTA Una rampa con un gradiente superior a 1 en 12 es dificil de usar y puede representar riesgo de accidente;

Tabla 3. Consideraciones excepcionales en la adaptacién de dreas urbanas o a la entrada de edificaciones

existentes
Elevacién Pendi Pendiente | Longitud maxima Solamente s i
méxima, er; lente méxima, | entre descansos, consideraciones ¢ requieren
mm maxima mm/m mm excepcionales pasamanos
1 250 1en 12 (8,3 %) B3 15 000 Si \Véase 825
1150 1en11(91 %) 91 12650 Si Véase 8.2.5
1000 1en10(10,0 %) | 100 10 000 Si \Véase 8.2.5
750 1en9 (111 %) 111 6 750 Si Véase 8.2.5
375 1en8 (12,5 %) 125 3 000 Si \Véase B.2.5
35 1en8(125%) | 125 260 Rampas de umbral | No
solamente
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e Ancho de puerta y pendiente suavizada en caso de no tener rampa

—> 800 —=

e /0na de acceso en rampa en Ambulancia

Convenciones

1 altura minima sin obstruccion, 2 800 mm.
2 sefiallzacién, incluido el simbolo de acceso
3 rampa del andén

Dimensiones en milimetros
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e Sendero para personas en silla de ruedas

Un sendero cuyo ancho de la superficie sea inferior a 1 800 mm (véase el numeral 7.2.4) y
cuya longitud total sea superior a 50 000 mm, debe tener uno o mas lugares de cruce. Los
lugares de cruce deben estar separados un maximo de 25 000 mm entre si. Esto no se aplica
para una parte del descanso de un sendero en pendiente, una rampa, escalones o una

escalera.

El lugar de cruce para dos personas que usan silla de ruedas debe ser de minimo 1 800 mm

para una longitud minima de 2 000 mm (véanse ejemplos en la Figura 7).

NOTA El ensanchamiento del cruce puede estar asociado con intersecciones, giros y entradas, de manera que

se presenten como caracteristicas o mejoras integradas al disefio.

Dimensiones en milimetros

>1200

> 1200
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e Especificaciones para barandas y proteccion de caidas

Convenciones
1 pendiente inferior a 1 en 3 (333 mm/m)
margen a nivel min, 600 mm de ancho

[S BN B S ]

soporte en donde |la diferencia en el nivel es de 600 puntos o0 menos
soporte con una diferencia minima en el VRL de 30 puntos en relacién con el sendero o rampa
soporte con proteccion en donde la diferencia minima en el nivel es superior a 600 mm

e Demarcacion y distribucion de espacios parta personas en sillas de rueda y/o

movilidad reducida al interior de las ventanillas de atencién

Dimensiones en milimetros

Y

’ a1L00 m d:‘ _)-n-
=

= 1 800

e

B3 |
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e Especificaciones de los pasillos internos

El ancho minimo no obstruido de los corredores debe ser 1 200 mm, pero se recomienda un
ancho de 1 800 mm.

Cuando un corredor mide menos de 1 800 mm de ancho, debe tener lugares de cruce de 1 800 mm
de ancho y al menos 1 800 mm de longitud a intervalos razonables. Deben ser estas
dimensiones, sin tener en cuenta los pasamanos y cualquier otro elemento que se proyecte,
por ejemplo, extintores portatiles, carteleras, percheros, entre otros.

Los pasillos internos se pueden reducir a un ancho de 900 mm para pasillos rectos y cortos de
méaximo 2 000 mm de longitud. En donde sea posible, el ancho de este pasillo interno se
deberia incrementar a 1 200 mm.

La intensidad del uso del corredor debe ser un criterio cuando se establecen su ancho y
longitud minimos (véase la Figura 9).

Los cambios de direccién dentro de un corredor deberian tener una circunferencia de giro
de 1 500 mm o mas, libres de cualquier obstruccién (véase la Figura 10).

La altura libre minima de los corredores debe ser2 100 mm.

e Especificaciones para parqueaderos externos

Convenciones
1 altura minima sin obstruccidn para vans, 2 600 mm,
simbolo de acceso

w N

rampa de andén
sefializacidn, incluido el simbolo de acceso
suelo firme

[TIFS

Figura 2. Ejemplos de espacios reservados para estacionamiento
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e Especificacion para mesa de diligenciamiento
>1050
=i e
1 A
L sy oy sy sy s I B
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Vista frontal

Figura F.2 Mesa para diligenciamiento de formatos en fila

Vista lateral
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e Conjuracion de los banos

L q I
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z 600 o -
M
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1| 3
550
\ =500 | =900
4 600
800 350
650 l g
F =z 2300 1
Convencion
1 minimo 800 mm (850 mm recomendado)
2 barras de agarre abatible, a ambos lados
3 lavamanos
4 suministro de agua independiente
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Convenciones

1 Toallas de papel, 800 mm a 1 100 mm sobre el piso
2 Dispensador de jabén

Figura 45. Ubicacion del lavamanos y el espejo por encima del lavamanos, con distancia del aparato

sanitario

©§ . - =1900
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v’ Seguridad, Senalizacion y Orientacion:

e Implementar senalética visible y estandarizada segin la NTC 6047, con rutas

de atencion claramente delimitadas

e Senalizar rutas de evacuacion, banos, accesos principales y oficinas.

e Incluir mapas de orientacioén ("usted estd aqui").

e Senalizacion para banos personas silla de ruedas, movilidad reducida y

personas ciegas.

Convenciones

1 letras tactiles elevadas y simbolos graficos, altura de 15 mm a 55 mm, relieve minimo de 0,8 mm (se

prefiere de 1 mma 1,5 mm).
2. texto en Braille

3. localizador en Braille
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e Conjuracion de senalizaciéon Braille

Saldn de conferencias 1%

Figura 58. Altura de las senales

100
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e Senalizacion direccional y contra incendios

F ?uta de SE|IC‘!E Simbolo de ceguera o
e emergencia S
l:\ ‘ ; ambliopia
i accesible
Simbolo de sordera e
hipoacusia ]
Simbolo de dificultades de
sordera e comunicacion.
hipoacusia o NOTA. La T se refiere
dificultades de a la disponibilidad de
comunicacion. espacios
acondicionados con
bucle magnético
PI PF Pl PF Acceso prioritario a
55 m e adag 059 ‘ mujeres en embarazo
Teléfono de _—
009 texto para Pl PF Acce;ibﬂu:la_d a perros
046 de asistencia
sordos
Coche para | Pl PF Acceso prioritan'c?" a
babi 058 personas con nifios
pequenos.
Senales de equipos contra incendios
FOO1 Extintor de | Ego2 I||I @\\ Carrete de manguera
fuego contra incendios
'h
FOO3 Escalera de FOO5 F'ulsad!:)r de_ alarma
fuego contra incendios
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e Senalizacién emergencias y evacuacion

Salida de ' . .
. Salida de emergencia
EO0Q1 emergencia (a | E0O2 (a la DERECHA)
la izquierda)
E003 Prlrr_'l_eros E004 . Teléfono ) de
auxilios \ emergencia
Rt da ' Romper para obtener
E00Q7 encuentro  de | EOO8
- acceso
evacuacion
Ventana de
E013 Camilla E016 emergencia con
escalera de escape
E017 Ventana de E018 ‘Gire‘ hacia _ la
rescate izquierda para abrir
Gire hacia Ia
EO19 derecha  para
abrir
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e Senalizacién preferencial

Para condiciones de discapacidad y atencion preferencial

PI PF Instalacién o
006 entrada accesible

Acceso en pendiente
o con rampa.

NOTA Este
simbolo grafico es
una combinacion de
ISO 7001, PI PF 006
e ISO 7001, Pl PF
005.

.
; M
Pl PF ﬂé Elevador 0
031 ascensor accesible
v -

Banos accesibles
para  hombres y
mujeres.

NOTA Este simbolo
grafico es una
combinacion de 1SO
7001, Pl PF 006 e
ISO 7001, Pl PF 005

| | Bafios accesibles ! I

para mujeres.
* NOTA Este *
simbolo grafico es
una combinacion de
ISO 7001, PI PF

- - 006 e ISO 7001, PI - -
PF 005

Banos accesibles
para hombres.

NOTA Este simbolo
grafico es una
combinaciéon de 1SO
7001, Pl PF 006 e
ISO 7001, Pl PF 004.

v Informacién Minima Obligatoria:

e Ubicar en zona visible un tablero o cartel que incluya:
- Horarios
- Servicios ofertados
- Tiempos de respuesta
- Procedimiento PQRS
- Responsable de atencion
- Derechos y deberes del usuario
- Incorporar medios digitales de atencién e informacion.
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e Senalizacién de turnos y manejo del tiempo

Convenciones

1
2

disposicion en una sola fila en una superficie inclinada
botén pulsador cuadrado de 50 mm x 50 mm, o botén redondo con letras tactiles realzadas

Figura 22. Ejemplo de disposicion en una sola fila con botones cuadrados o redondos

v Gestion de PQRS:

e Habilitar un mddulo exclusivo para radicacion.
e Definir un procedimiento visible.

e Implementar formatos fisicos y digitales.
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v Infraestructura y Confort (Ambiente fisico):
e Garantizar accesibilidad para sillas de ruedas y personas con movilidad
reducida.
e Adecuar pisos y desniveles al ingreso que permitan el acceso en personas con

movilidad reducida, asi como la instalacién de barandas y sistemas de control del

aforo.

HHSHIIUVNIGED S amnncuus

2
T— 1
1100 g
800
1100
1000
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Convenciones

Alarma de incendios, caja de alarma
Extintor de fuego

Indicadares de medidor

Dispositivos de control
Tomacorrientes

[ T R N
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v Gestion de la Atencion
e Implementar sistema de turnos (manual o digital).
« Capacitar al personal en protocolo de atencion.

« Crear formatos o encuestas para medir safisfaccion.

~

v Gestion documental y seguimiento:

« Estandarizar registros de radicacién, tiempos de atencidén y encuestas de
satisfaccién ciudadana.

v Plan de Mejora Continua:

e Elaborar un cronograma de adecuaciones fisicas y capacitaciones del
personal de atencion.

e Implementar el plan de emergencias con todos los elementos aplicables
apersonas con movilidad reducida y hacer simulacros,

e Realizar seguimiento semestral del nivel de cumplimiento de la NTC 6047.
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« Configuracién de plan de emergencias

__ PLANO DE EVAGCUACGION
CESFAM : NORTE

DEEMIRGINCIA
o - a e =
do osge. mintmizando 103 cfoctos gue sobre 193 porsonas v
se derivar y de sus

i lwase
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6 CONCLUSIONES

Después de analizar y evaluar los hallazgos enconfrados en el diagndstico

realizado segun los requisitos establecidos en la NTC 6047:2013, se puede concluir:

« El nivel de implementacion de la NTC 6047:2013 en todas las sedes es bajo solo
con un cumplimiento del 23%, cumpliendo en aspectos de operacién y atencion,
pero presentando brechas importantes en infraestructura, senalizacion vy
accesibilidad.

« Se identifican condiciones basicas de atencién, pero no una estructura
integral de atenciéon ciudadana acorde a los lineamientos de la norma y cara a
personas en sillas de ruedas, movilidad reducida, personas ciegas o disminucion
auditiva.

 La entidad demuestra disposicion institucional hacia la mejora, evidenciada
en la presencia de personal de informacién y un proceso activo de recepcion y
atencion de todas las solicitudes allegadas y que son pertinentes a los framites de
la ventilla de atencidon al ciudadano.

 Se requiere un plan de accién inmediato, correctivo y de mejora continua,
priorizando la adecuacion de zonas fisicas y la adopcidon de estdndares de
comunicacién con el usuario y sistemas de accesibilidad para personas en sillas

de ruedas, movilidad reducida, personas ciegas o disminucién auditiva.

El presente informe se entrega a la Coordinacion de Atenciéon y Servicio al
Ciudadano de la Alcaldia de Cartagena, como resultado del diagndstico realizado
en el marco de la consultoria externa sobre el cumplimiento de la NTC 6047 de 2013,
con el proposito de orientar acciones de mejora continua en la calidad de la

atencién al ciudadano.
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Cartagena de Indias, 27 de noviembre de 2025

Ingesa Consultores - Diagndstico Tecnico NTC 6047
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Ver ANEXOT Excel. Cronograma de trabajo - Diagnostico NTC 6047 Servicio al

ciudadano alcaldia de Cartagena.

Ver ANEXO 2 Excel. Lista de Chequeo NTC 6047 — Ventanilla Atencion al Ciudadano

Plaza de la aduana.

Ver ANEXO 3 Excel. Lista de Chequeo NTC 6047 — Ventanilla Atencion al Ciudadano

Castellana Real.

Ver ANEXO 4 Excel. Lista de Chequeo NTC 6047 — Ventanilla Atenciéon al Ciudadano

Casa de la justicia country.

Ver ANEXO 5 Excel. Lista de Chequeo NTC 6047 — Ventanilla Atencion al Ciudadano

Casa de la justicia Chiquinquird.

Ver ANEXO 6 Excel. Lista de Chequeo NTC 6047 — Ventanilla Atencion al Ciudadano

Biblioteca Jorge Artel.

Ver ANEXO 7 Excel. Lista de Chequeo NTC 6047 - Ventanilla Atencion al Ciudadano

DATT Mall Plaza.

Ver ANEXO 8 Excel. Lista de Chequeo NTC 6047 — Ventanilla Atenciéon al Ciudadano

DADIS sede Manga.

Ver ANEXO 9. Informes Ventanillas Atencidn al Ciudadano.
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DIAGNOSTICO DEL NIVEL DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA NTC
6047 “ESPACIOS DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA” EN AREA DE ATENCION AL
CIUDADANO EN EL DISTRITO TURISTICO Y CULTURAL DE CARTAGENA
DE INDIAS, CON EL FIN DE IDENTIFICAR AVANCES, BRECHAS Y
ACCIONES DE MEJORA
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Equipo de Secretaria General - Atencion al Ciudadano - Sede Plaza de la Aduana

Cartagena, noviembre de 2025
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1. DATOS GENERALES
Consultoria Externa: Diagndstico de Implementacion NTC 6047
Entidad Evaluada: Alcaldia de Cartagena de Indias — Coordinacion de Atenciéon y
Servicio al Ciudadano para los puntos de atencion:
Ventanillas de atencién al ciudadano Plaza de la aduana
Fecha de Aplicacién: 12 de noviembre de 2025
Responsable del Diagnéstico: Ingesa Consultores
Norma de referencia: NTC 6047:2013 - “Gestidn de la calidad en la atencion al

ciudadano”

2. OBJETIVO DE LA AUDITORIA DE DIAGNOSTICO
Realizar Diagnostico del grado de cumplimiento e implementacion de los requisitos
establecidos en la NTC 6047:2013 para las Ventanillas de Atencion al Ciudadano
en la sede Plaza de la Aduana, con el fin de identificar oportunidades de mejora
que permitan fortalecer la prestacion de los servicios y la experiencia del

ciudadano.

3. ALCANCE DE LA AUDITORIA DE DIAGNOSTICO
La auditoria comprendid la verificacion fisica, documental y operativa de las zonas
de atencidn, desde la recepcidon y acceso, hasta la permanencia y servicios
complementarios, segin los numerales establecidos en la norma (Capitulo 4:

Requisitos de infraestructura y ambiente).
4. NORMATIVIDAD APLICABLE

El Decreto 103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014
- Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién PUblica Nacional,

Articulo 14. “Accesibilidad a espacios fisicos para poblacidon en situacion de
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discapacidad. Los sujetos obligados deben cumplir con los criterios y requisitos
generales de accesibilidad y senalizacién de todos los espacios fisicos destinados
para la atencion de solicitudes de informacion publica y/o divulgacion de la
misma, conforme a los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana 6047,
“Accesibilidad al medio fisico. Espacios de servicio al ciudadano en la
Administracion PUblica. Requisitos”, o la que la modifique o sustituya, atendiendo all

principio de ajustes razonables establecido en dicha norma.

Dicha Norma Técnica establece los criterios y los requisitos generales de
accesibilidad y senalizacién al medio fisico requeridos en los espacios fisicos de
acceso al ciudadano, en especial, a aqguellos puntos presenciales destinados a
brindar atencién al ciudadano, en construcciones nuevas y adecuaciones al
entorno ya construido. En este sentido, establece los estdndares que deben seguir
las entidades de la Administracion PUblica, y las entidades del sector privado que
ejerzan funciones publicas, para que todos los ciudadanos, incluyendo aquellos

gue tengan algun tipo de discapacidad, accedan en igualdad de condiciones.

5. METODOLOGIA
La evaluacién se realizé mediante:
« Revision en sitio de la infraestructura y disposicidon de dreas de atencion.
« Aplicacién de lista de chequeo basada en la NTC 6047:2013.
e Andlisis de conformidad (C), no conformidad (NC) y observaciones (O)
registradas por los auditores.
« Cdlculo del porcentaje de cumplimiento general, obtenido a partir del nUmero

de criterios conformes frente al total de criterios evaluados.
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Se uso una lista de chequeo basada en la NTC 6047:2013 donde establecieron los

criterios(numerales aplicables), requisitos, evidencia objetiva y los hallazgos

encontfrados que

C: Conforme

NC: No conforme
O: Observaciones
NA: No aplica

se fipifican como:

— |PREGUNTAS

criterio | DESCRIPCION| (5 2oy As A | CONFORMIDAD | ANOTACIONES | REGISTROS

DEL CRITERIO (Si aplica)

REVISAR
CINC [O] NA

NTC
6047 de
2013
Numeral
4

La lista estd compuesta por 44 preguntas donde se validan las fase de planeacion

con 15 requisitos por verificar y 29 requisitos especificos aplicables a la parte de

atencion al ciudadano. Dentro de los aspectos relevantes a verificar se

encuentran:

ASPECTOS CLAVES A EVALUAR

Entorno

Acceso

Punto de Informacioén

Circulaciones Verticales

Circulaciones Horizontales

Gestidn y Mantenimiento

Banos

I|QmmoOO0 w > Z

Sistema de Accionamiento
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Rutas de acceso y circulacion.

Rampas y desniveles.

SenAalizaciéon podotdctil y visual.

A t=| =

Mobiliario de atencidn accesible.

6. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

Con base a la aplicacién de la lista de chequeo de cumplimiento de la NTC

6047:2013, se describen a continuacion los resulfados de la evaluacion realizada

para cada numeral y requisito de la norma aplicable. (ver anexo 1, lista de

verificaciéon con los items y hallazgos encontrados.)

Total ltems Tipo de hallazgo encontrado

Evaluados
Conforme o | No Conforme | Conservacion No aplica
Cumple (C) o No cumple (O) (NA)

(NC)
44 10 20 4 10
Grdfico 1. Tipificacion de los hallazgos encontrados
% de cumplimiento de Diagnostico NTC 6047
o 45%
5% 23% 23%

1%

0%

Cumple

9%

Mo cumple Observacion

Mo aplica
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Después de analizar y evaluar los resultados de la aplicaciéon de la lista de chequeo
de la norma NTC 6047:2013, y con base a la informacioén suministrada por el
personal de atencion al ciudadano y lo observado se encuentra que la sede
cumple con un 23% de implementacion de la norma técnica Colombiana NTC
6047, lo que indica que se debe establecer planes de accidén inmediatos que
permiten mejor los sistemas accesibilidad a espacios fisicos para poblacidon en

situaciéon de discapacidad.

De los aspectos evaluados se excluyeron algunos como accesos y senalizacion

vertical, debido a que por el tipo de infraestructura no son aplicables.

7. ASPECTOS CLAVES EVALUADOS

A. Entorno:

» Lasinstalaciones no cuentan con parqueadero propio para los usuarios ni para
funcionarios, por estar dentro del casco amurallado no se cuenta con dicha
zona.

» Los senderos con respecto al ingreso de puerta principal son e encuentran a
nivel y no se cuenta con rampa de acceso o pendiente suavizada que
permita el acceso de personal enssilla de ruedas.

» Lossenderos de acceso no cuentan con franjas tactiles de alerta para advertir
sobre los obstdculos que se encuentran en el trayecto para ingresar al punto
de atencion.

» Durante el recorrido no se identificd informaciéon visual audible y tdctil que
permita al usuario orientarse para el acceso y servicios ofrecidos en la centro
de atencion al ciudadano.

» En caso de evaluacidn, no existe rutas de evacuacion, punto de encuentro ni
informacion de que hacer ante una emergencia.

B. Acceso:

» Seidentificd que hay 3 puestas que garantizan el acceso a los usuarios, que
el ancho de ingreso es ideal para personas discapacitadas en silla de
ruedas.
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» Lasede no suministra informacion visual orientando al usuario audible y tactil
para su orientacion suministra

» El acceso principal no se reconoce faciimente, ya que no cuenta con un
avisos y/o senalizacion adecuada que permita reconocer los servicios que
presta.

» No se cuenta con barandas ni rampas que garanticen un acceso seguro d
personas en silla de ruedas o movilidad reducida.

» Elacceso cuenta con una iluminacién artificial de menos 100 watios

» Las puertas de vidrio no estdn claramente marcadas con indicadores visuales
(para el caso de oficina de casa del consumidor)

C. Punto de informacion:

» No se cuenta con punto de informacidn, se tiene una persona que direcciona
a los usuarios cuando piden informacion.

» No se cuenta con un sistema de aumento de audicidon, para brindar asistencia

a las personas que usan ayudas auditivas

Posterior y frente a la ventanilla de atencién existe un espacio de maniobra de

150 cm de didmetro, lo cual es adecuado

La parte superior de la ventanilla cuenta con una altura minima de 110 cm

El mobiliario es adecuado y brinda confort a los usuarios

El mobiliario tiene las terminaciones redondeadas para evitar laceraciones

No se efectuo verificacion del funcionamiento del sistema de alarma contra

incendios, dado que no se cuenta con este sistema.

A\

YV VYV

D. Circulaciones verticales:

» No existen circulaciones verticales en la sede de servicio al ciudadano de la
plaza de la aduana, debido a que no aplica porque no hay ascensores.

E. Circulaciones horizontales:

» El drea de circulacién horizontal principal estd a nivel del suelo, sin escalones
lo cual garantiza un mejor flujo y movilidad de las usuarios

» Las circulaciones no tienen delimitaciones detectables y contraste visual en
relacién con los alrededores para facilitar el desplazamiento a personas con
discapacidad visual

» No se brinda orientacién mediante indicadores tdctiles de la superficie
peatonal, e informacién visual, audible y tactil al exterior ni al interior de Ia
sede.
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» Existen obstaculos para el ingreso como piso desnivel de 3 cm al alto alingreso,
mal formaciones o pisos dsperos que impiden el acceso ensilla de ruedas de
manera segura, generando afectacion a las personas con discapacidad.

F. Gestion y mantenimiento

» No se cuenta con enfermeria o personal capacitado para prestar primeros
auxilios, no cuenta con botiquin. Se cuenta con camilla pero no se evidencio
personal con las competencias para realizar el traslado en camillas.

» Tiene drea de almacenamiento.

» Se cuentan con cocina y drea para tomar los alimentos para los servidores

» No posee cuartos de basuras, no se tiene puntos ecoldgicos para manejar

adecuadamente los residuos

» Eluso de equipos, confroles e interruptores estdn debidamente marcados

» No Posee mapas de orientacién o planos de emergencias

» No se evidencia plan de mantenimiento preventivo y del cumplimiento de este.
G. Banos

» La sede tiene un bano de acceso al publico que no esta habilitado para
usuarios con silla de ruedas.

» Ellavamanos cuenta no tiene mesén

» La parte superior de los lavamanos estdndar se encuentra a 126 cm de altura,
no estd habilitado para personas en sillas de ruedas

» No existe un espejo

» No existe baranda ni configuracion del sanitario para ser usado por personal en
silla de ruedas

H. Sistemas de accionamiento

» No posee sistema de alarma confra incendios

» No se indica punto de encuentro, lo cual seria un riesgo para los usuarios y/o
funcionarios ya que en caso de alguna emergencia no sabrian dénde
ubicarse para estar seguros

» No posee puertas resistentes al fuego

» No se cuenta con la debida senalizacién de evacuacidén. No existe
senalizacion es visible, audible y tactil de acuerdo con el principio de los dos
sentidos.

I. Rutas de acceso y circulacion
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J.

No se cuenta con plano o mapa que describa la ruta de acceso, distribucion
de planta o en su defecto habladores que describan como el acceso vy la ruta
de circulacion.

No cuenta con acceso apropiado para personal en silla de ruedas, personas
ciegas o con disminucién auditiva.

Rampas y desniveles

No se cuenta con rampas de acceso para personas con movilidad reducida
ni barandas que permitan un acceso seguro.

Se encuentran desniveles que no permiten el acceso seguro a personas en
silla de rueda ni personas ciegas, no cuenta con ningun tipo de senalizacioén.
Estos desniveles no cuentan con rampas para mejorar la accesibilidad.

K. Senalizaciéon podotactil y visual

>

No se cuenta con sefnalizacién podotdctil en alto relieve y la altura del relieve
que mida enfre Tmm y 1,5 mm, ni se cuenta con sistema braille de un famano
apropiado.

No se cuenta con senalizacidon con lengua de senas

No se cuenta con senalizacion adecuada, mediante planos o maquetas
tactiles, para todas las personas, principalmente con discapacidad visual.

L. Mobiliario de atencién accesible

>
>
>

>

Se puede ubicar e identificar claramente el drea de atencion al ciudadano
Tiene sala de espera con mobiliario apropiado para los usuarios

El escritorio permite la aproximacion frontal del funcionario con una altura libre
por encima del escritorio

Para el caso de la oficina de casa del consumidor, el mobiliario no cuenta con
divisiones y se debe mejorar la distribucidon de planta.

8. HALLAZGOS Y OBSERVACIONES GENERALES

8.1  Descripcion técnica de las prioridades

Como se describe en el grafico uno y segun el resultado del diagndstico realizado,
la sede no cumple con el 45% de los requisitos citados en la NTC 6047, lo cual indica
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un desempeno bajo con respecto a los estdndares establecidos en la norma. Se
presenta un 9% de observaciones, que sin bien no son incumplimiento totales, son
un riesgo potencial de convertirse en un incumplimiento si no se toman medidas al
respecto. A continuacidén se describe los principales incumplimientos encontrados:

e Las zonas de atencién al ciudadano estdn parcialmente organizadas, con
condiciones adecuadas de limpieza, ventilacién y atencién, pero carecen de
senalizacion estandarizada segun la NTC 6047.

e No se identifican elementos de accesibilidad universal (rampas, pasamanos,
pictogramas o textos en braille).

« El flujo de ingreso y orientacion al ciudadano no estd claramente delimitado,
lo que puede generar confusion en momentos de alta afluencia.

« El punto de informacién y radicacion funciona correctamente, pero requiere
mejor visibilidad para el ciudadano.

«No se evidencian registros sistemdticos de seguimiento o medicion de
satisfaccion en el punto evaluado.

v Accesibilidad:
e Ausencia de rampas, rutas accesibles.
« Falta de senalizacién para personas con discapacidad.
« No existe atencion preferencial efectiva.
v Informacién obligatoria:

e No se exhiben horarios, servicios, tarifas, PQRS, responsables de atencion.

e No hay paneles informativos claros.
v Gestion de PQRS:

e No hay un punto formal para radicacién, seguimiento o entrega de respuestas.
v Senalizacion:

e Senales insuficientes o mal ubicadas.

« Rutas de evacuacion no marcadas o inexistentes.

v Procesos y protocolos:




INFORME TECNICO DE DIAGNOSTICO DE IMPLEMENTACION CODIGO:
IC , NTC6047 DEL 2013 ING — 6047 — 01
Ingesa Consulfores
Conocimiento & Servicio ATENCION AL CIUDADANO ALCALDIA DE CARTAGENA VERSION: 01
SEDE PLAZA DE LA ADUANA 27 -12-2024

e No se socializan procedimientos de atencion.

e No se controlan turnos ni tiempos de atencion.

e No hay mecanismos de medicidn de satisfaccion.

8.2  Descripcion visual de los hallazgos

Sistema de escritura y lectura tdctil basado
en puntos en relieve para personas ciegas
o con discapacidad visual que le permite
comunicarse leyendo y escribiendo a
través del tacto, estd mal ubicado, no estd
accesible a personal con esta
discapacidad.

llustracion 2

Avisos de atencién preferencial mal
ubicados, no son visibles para tes tipo de
personas.

llustracion 3

El acceso al bano no estd habilitado para
personas en silla de ruedas, no existe una
pendiente suavizada que permita su
acceso




= INFORME TECNICO DE DIAGNOSTICO DE IMPLEMENTACION CODIGO:
IC) NTC6047 DEL 2013

ING—-6047-01
Ingesa Consulfores
Conocimiento & Servicio ATENCION AL CIUDADANO ALCALDIA DE CARTAGENA VERSION: 01
SEDE PLAZA DE LA ADUANA 27-12-2024

El piso de la sede esta corrugado al
ingreso, presenta dano que no permite la
movilidad segura en personas en silla de

rueda o con ceguera. No existen
barandas ni rampa de acceso.

Existe una mala distribucién de planta en
oficina de casa del consumidor, los
espacios no permiten la movilidad segura
de personal ensilla de ruedas y personas
ciegas. No existe senalizaciéon e
emergencias, punto de encuentro, planos.
No hay avisos visibles para atencidn
preferencial. Sistema de escritura y lectura
tdactil basado en puntos en relieve para
personas ciegas o con discapacidad
visual

Cuarto de tecnologia desordenado, con
cables afuera, no existe orden.

llustracion 6
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La altura y ancho de los mdédulos es la
apropia. No existe zona definida para
personal en silla de ruedas, no se cuenta
con aviso de atencidn preferencial. No
hay Sistema de escritura y lectura tactil
basado en puntos en relieve para
personas ciegas o con discapacidad
visual. No hay personal bilingUe disponible.
No hay personal gue domine el lenguaje

\ N de senas. No estas definidas rutas de
llustracion 7 evacuacién, planos de emergencias. Se
debe realizar un estudio de iluminacion
gue permita conocer sila luz actual es
suficiente y apropiada.

Extintores mal ubicados.

Bano no configurado para personas en
silla de ruedas. No existen barandas ni
rampa de acceso. No hay avisos escritura
y lectura tdctil para personas ciegas.

llustracion 9

No existen barandas ni rampa de acceso.
Las condiciones de la entrada son
inseguras para personas con movilidad
reducida. No hay avisos al ingreso.

llustracion 10
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Falta de distribucion de planta adecuada.
no hay sefalizacién para atencién
preferencial. Camilla y extintor mall

ubicados.

llustracion 11

9. NO CONFORMIDADES E INCUMPLIMIENTOS

9.1 CRITERIOS DE PRIORIZACION NTC 6047

e Nivel critico (alta prioridad): Afecta seguridad, accesibilidad, transparencia,
oportunidad, derechos del usuario o procesos obligatorios (PQRS, informacion
minima, gestion documental).

e Nivel medio (prioridad moderada): Afecta experiencia, comodidad,
orientacion, tiempos de atencidn, mobiliario y flujo de atencién.

e Nivel bajo (menor prioridad): Afecta estética, detalles de senalética no

esenciales, confort complementario.

NIVEL DE CRITERIO DEL NO CONFORMIDAD DESCRIPCION DEL CRITERIO
CRITICIDAD HALLAZGO IDENTIFICADA SEGUN NTC 6047

i ni rutas accesibles para fodas las PErsonas,
CRITICO Accesibilidad o incluyendo poblacidén con
personas con movilidad | . . .

discapacidad. Sustento:

La NTC exige accesibilidad

fisica y comunicacional para
No hay rampas, barandas Y P

reducida numeral 4.1.1 - Ingreso. Ver

ilustracién 10.
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Se deben garantizar

Seguridad y
orientacion

Falta de senalizacion de
rutas de evacuacion y
puntos de encuentro

condiciones adecuadas de
seguridad, rutas senalizadas,

e informacidén clara dl
usuario. Sustento: numeral
412 - Vestibulo. Ver

ilustracion 5.

Informacién
minima
obligatoria

No se exhiben horarios,
servicios disponibles,
tarifas, responsables o
procedimientos para la
atencion del usuario

La informacion debe ser
visible, actualizada y
faciimente identificable por
el usuario. Sustento: numeral
4.1.3 - Informacion.

Gestion de PQRS

No existe un punto fisico o
virtual visible o publicado
para la radicacion vy
gestion de PQRS

Debe existir un mecanismo
formal, visible, accesible y
eficiente para presentar vy
tframitar  PQRS.  Sustento:
numeral 4.1.4 - Radicacion o
Correspondencia.

Atencion
prioritaria

No hay mecanismos
visibles para atencién
preferencial

La atencibn a  grupos
vulnerables es un requisito
obligatorio en el enfoque del
usuario. Sustento: numeral
4.2.1 - Sala de espera o hall
de filas. Ver ilustracion 2.

No existe un protocolo de

Los procesos de atencion
deben estar documentados,

Protocolos de g . divulgados y disponibles.
. . atencion al civudadano
servicio .. . Sustento: numeral 44 -
visible o socializado .
Generalidades de
orientacion e informacion.
La entidad debe garantizar
oportunidad y mecanismos
Oportunidad del | No se controlan tiempos | para gestionar ftiempos de
servicio ni turnos de atencién atenciéon. Sustento: numeral

18 - Sistema de asignacion
de turnos.

MEDIO

Orientacion del
usuario

SefAalizacidon intferna
insuficiente o confusa

La senalizacion debe permitir
identificar servicios y
desplazarse correctamente.
Sustento: numeral 19 -
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Organizadores de filas. Ver
ilustracion 5.

Informacién
complementaria

No hay panel informativo
de framites o)
procedimientos

Se requiere publicar
requisitos, pasos, fiempos vy
orientaciones para tramites.
Sustento: numeral 44 -
Generalidades de
orientacion e informacion.
Ver ilustracion 5.

Evaluacion del

No existe un mecanismo
para medir satisfaccion

Deben existr mecanismos
para evaluar satisfaccion vy
medir calidad de la atencion.

servicio . Sustento: numeral 4.14 -
del usuario . Vs
Radicacion o
correspondencia.
La senalizacidn debe ser
legible y adecuada, aungque
Aspectos S . 9 4 o a
. Senalética deteriorada o | el aspecto estético no es
visuales y Lo - . .
Zas estética deficiente obligatorio. Sustento: numeral
esteticos ~ . .z
45 - Sendlizacion. Ver
ilustracioén 7.
BAJO -
La norma recomienda, pero
. no exige, disponer de
. Falta de material . 9 F.) .
Material de . . material informativo
informativo .
apoyo adicional. Sustento: numeral

complementario

45 - Senalizacion. Ver

ilustracion 11.

10. PROPUESTA DE ADECUACIONES NECESARIAS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA
NTC 6047. Y RECOMENDACIONES PARA MEJORAR LA ACCESIBILIDAD Y
GARANTIZAR EL DERECHO A LA ATENCION SIN DISCRIMINACION.

10.1

v' Accesibilidad:

RECOMENDACIONES TECNICAS

e Instalar rampas, pasamanos y adecuar rutas accesibles.

e Implementar sefalizacion tactil, visual y auditiva.

e Crear un punto preferencial para poblacion vulnerable.
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e Garantizar accesibilidad universal en el ingreso, con rampas y senalizacion

tactil o visual.

e Ancho de puerta y pendiente suavizada en caso de no tener rampa

<~—2> 800 —

\
= ) =

e Z0na para personas en silla de ruedas y atencidn preferencial
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e Demarcacion y distribucion de espacios parta personas en sillas de rueda y/o

movilidad reducida.

Dimens=siones en milimetros

L
Et=u)

gs X5

2800

v

v

1 500

v

- 21[500 EQ
| &Y

v’ Seguridad, Senalizacion y Orientacion:
e Implementar senalética visible y estandarizada segin la NTC 6047, con rutas
de atencion claramente delimitadas
e Senalizar rutas de evacuacion, banos, accesos principales y oficinas.

e Incluir mapas de orientacion ('usted estd aqui’).
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e Senalizacion para banos personas silla de ruedas, movilidad reducida y

personas ciegas.

Convenciones

1

texto en Braille

localizador en Braille

letras tactiles elevadas y simbolos graficos, altura de 15 mm a 55 mm, relieve minimo de 0,8 mm (se
prefiere de 1 mma 1,5 mm).
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e Senalizacion direccional y contra incendios

F ?uta de SE|IC‘!E Simbolo de ceguera o
e emergencia S
l:\ ‘ ; ambliopia
i accesible
Simbolo de sordera e
hipoacusia ]
Simbolo de dificultades de
sordera e comunicacion.
hipoacusia o NOTA. La T se refiere
dificultades de a la disponibilidad de
comunicacion. espacios
acondicionados con
bucle magnético
PI PF Pl PF Acceso prioritario a
55 m e adag 059 ‘ mujeres en embarazo
Teléfono de _—
009 texto para Pl PF Acce;ibﬂu:la_d a perros
046 de asistencia
sordos
Coche para | Pl PF Acceso prioritan'c?" a
babi 058 personas con nifios
pequenos.
Senales de equipos contra incendios
FOO1 Extintor de | Ego2 I||I @\\ Carrete de manguera
fuego contra incendios
'h
FOO3 Escalera de FOO5 F'ulsad!:)r de_ alarma
fuego contra incendios
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e Senalizacién emergencias y evacuacion

Salida de ' . .
. Salida de emergencia
EO0Q1 emergencia (a | E0O2 (a la DERECHA)
la izquierda)
E003 Prlrr_'l_eros E004 . Teléfono ) de
auxilios \ emergencia
Rt da ' Romper para obtener
E00Q7 encuentro  de | EOO8
- acceso
evacuacion
Ventana de
E013 Camilla E016 emergencia con
escalera de escape
E017 Ventana de E018 ‘Gire‘ hacia _ la
rescate izquierda para abrir
Gire hacia Ia
EO19 derecha  para
abrir
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e Senalizacién preferencial

Para condiciones de discapacidad y atencion preferencial

PI PF Instalacién o
006 entrada accesible

Acceso en pendiente
o con rampa.

NOTA Este
simbolo grafico es
una combinacion de
ISO 7001, PI PF 006
e ISO 7001, Pl PF
005.

.
; M
Pl PF ﬂé Elevador 0
031 ascensor accesible
v -

Banos accesibles
para  hombres y
mujeres.

NOTA Este simbolo
grafico es una
combinacion de 1SO
7001, Pl PF 006 e
ISO 7001, Pl PF 005

| | Bafios accesibles ! I

para mujeres.
* NOTA Este *
simbolo grafico es
una combinacion de
ISO 7001, PI PF

- - 006 e ISO 7001, PI - -
PF 005

Banos accesibles
para hombres.

NOTA Este simbolo
grafico es una
combinaciéon de 1SO
7001, Pl PF 006 e
ISO 7001, Pl PF 004.

v Informacién Minima Obligatoria:

e Ubicar en zona visible un tablero o cartel que incluya:
- Horarios
- Servicios ofertados
- Tiempos de respuesta
- Procedimiento PQRS
- Responsable de atencion
- Derechos y deberes del usuario
- Incorporar medios digitales de atencién e informacion.
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e Senalizacién de turnos y manejo del tiempo

Convenciones

1
2

disposicion en una sola fila en una superficie inclinada
botén pulsador cuadrado de 50 mm x 50 mm, o botén redondo con letras tactiles realzadas

v Gestion de PQRS:

e Habilitar un mddulo exclusivo para radicacion.
e Definir un procedimiento visible.

e Implementar formatos fisicos y digitales.

Figura 22. Ejemplo de disposicion en una sola fila con botones cuadrados o redondos
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v Infraestructura y Confort (Ambiente fisico):

e Garantizar accesibilidad para sillas de ruedas y personas con movilidad

reducida.

e Adecuar pisos y desniveles al ingreso que permitan el acceso en personas con

movilidad reducida, asi como las instalacion de barandas vy sistemas de control

del aforo.

HHSHIIUVNIGED S amnncuus

Convenciones

Alarma de incendios, caja de alarma
Extintor de fuego

Indicadares de medidor

Dispositivos de control
Tomacorrientes

[ T R N
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v Gestion de la Atencion
e Implementar sistema de turnos (manual o digital).
« Capacitar al personal en protocolo de atencion.

« Crear formatos o encuestas para medir safisfaccion.

~

v Gestion documental y seguimiento:

« Estandarizar registros de radicacién, tiempos de atencidén y encuestas de
satisfaccién ciudadana.

v Plan de Mejora Continua:

e Elaborar un cronograma de adecuaciones fisicas y capacitaciones del
personal de atencion.

e Implementar el plan de emergencias con todos los elementos aplicables
apersonas con movilidad reducida y hacer simulacros,

e Realizar seguimiento semestral del nivel de cumplimiento de la NTC 6047.




7\ INFORME TECNICO DE DIAGNOSTICO DE IMPLEMENTACION CODIGO:

F V-
I NTC6047 DEL 2013 ING—-6047-01
ATENCION AL CIUDADANO ALCALDIA DE CARTAGENA VERSION: 01
SEDE PLAZA DE LA ADUANA 27-12-2024

11. CONCLUSIONES
Después de analizar y evaluar los hallazgos encontrados en el diagndstico

realizado segun los requisitos establecidos en la NTC 6047:2013, se puede concluir:

« El nivel de implementacion de la NTC 6047:2013 en la sede Plaza de la Aduana
es bajo solo con un cumplimiento del 23%, cumpliendo en aspectos de operacion
y atencién, pero presentando brechas importantes en infraestructura,
senalizacion y accesibilidad.

« Se identifican condiciones basicas de atencién, pero no una estructura
integral de atencion ciudadana acorde a los lineamientos de la norma y cara a
personas en sillas de ruedas, movilidad reducida, personas ciegas o disminucion
auditiva.

« La entidad demuestra disposicion institucional hacia la mejora, evidenciada
en la presencia de personal de informacién y un proceso activo de recepcion y
atencién de todas las solicitudes allegadas y que son pertinentes a los framites de
la ventilla de atencidn al ciudadano.

« Se requiere un plan de accién inmediato, correctivo y de mejora continua,
priorizando la adecuacion de zonas fisicas y la adopcidn de estdndares de
comunicacién con el usuario y sistemas de accesibilidad para personas en sillas

de ruedas, movilidad reducida, personas ciegas o disminucion auditiva.

El presente informe se enfrega a la Coordinacion de Atencién y Servicio al
Ciudadano de la Alcaldia de Cartagena, como resultado del diagndstico realizado
en el marco de la consultoria externa sobre el cumplimiento de la NTC 6047 de 2013,
con el propdsito de orientar acciones de mejora continua en la calidad de la

atencién al ciudadano.
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Cartagena de Indias, 27 de noviembre de 2025

Ingesa Consultores - Diagndstico Tecnico NTC 6047
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DIAGNOSTICO DEL NIVEL DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA NTC 6047 “ESPACIOS DE
SERVICIO AL CIUDADANO EN LA ADMINISTRACION PUBLICA” EN AREA DE ATENCION
AL CIUDADANO EN EL DISTRITO TURISTICO Y CULTURAL DE CARTAGENA DE INDIAS, CON EL

FIN DE IDENTIFICAR AVANCES, BRECHAS Y ACCIONES DE MEJORA
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1. DATOS GENERALES
Consultoria Externa: Diagndstico de Implementacion NTC 6047
Entidad Evaluada: Alcaldia de Cartagena de Indias — Coordinacion de Atenciéon y
Servicio al Ciudadano para los puntos de atencion:
Ventanillas de atencién al ciudadano Castellana Real
Fecha de Aplicacioén: 18 de noviembre de 2025
Responsable del Diagnéstico: Ingesa Consultores

Norma de referencia: NTC 6047:2013 - "“Gestidon de la calidad en la atencidn al
ciudadano”

1. OBJETIVO DE LA AUDITORIA DE DIAGNOSTICO
Realizar Diagnostico del grado de cumplimiento e implementaciéon de los requisitos
establecidos en la NTC 6047:2013 para las Ventanillas de Atenciéon al Ciudadano
en la sede Castellana Real, con el fin de identificar oportunidades de mejora que

permitan fortalecer la prestacion de los servicios y la experiencia del ciudadano.

2. ALCANCE DE LA AUDITORIA
La auditoria comprendio la verificacion fisica, documental y operativa de las zonas
de atencidn, desde la recepcion y acceso, hasta la permanencia y servicios
complementarios, segin los numerales establecidos en la norma (Capitulo 4:

Requisitos de infraestructura y ambiente).
3. NORMATIVIDAD APLICABLE

ElDecreto 103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014
- Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién PUblica Nacional,
Articulo 14. “Accesibilidad a espacios fisicos para poblacidn en situacion de

discapacidad. Los sujetos obligados deben cumplir con los criterios y requisitos
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generales de accesibilidad y senalizacién de todos los espacios fisicos destinados
para la atencidon de solicitudes de informacién publica y/o divulgacion de la
misma, conforme a los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana 6047,
“Accesibilidad al medio fisico. Espacios de servicio al ciudadano en la
Administracion PUblica. Requisitos”, o la que la modifique o sustituya, atendiendo al

principio de ajustes razonables establecido en dicha norma.

Dicha Norma Técnica establece los criterios y los requisitos generales de
accesibilidad y senalizacién al medio fisico requeridos en los espacios fisicos de
acceso al ciudadano, en especial, a aqguellos puntos presenciales destinados a
brindar atencién al ciudadano, en construcciones nuevas y adecuaciones al
entorno ya construido. En este sentido, establece los estdndares que deben seguir las
entidades de la Administracion Publica, y las entidades del sector privado que
ejerzan funciones publicas, para que todos los ciudadanos, incluyendo aquellos

que tengan algun tipo de discapacidad, accedan en igualdad de condiciones.

4. METODOLOGIA
La evaluacion se realizd mediante:
« Revision en sitio de la infraestructura y disposicion de dreas de atencion.
« Aplicacion de lista de chequeo basada enla NTC 6047:2013.
e Andlisis de conformidad (C), no conformidad (NC) y observaciones (O)
registradas por los auditores.
« Cdiculo del porcentaje de cumplimiento general, obtenido a partir del nUmero
de criterios conformes frente al total de criterios evaluados.
Se uso una lista de chequeo basada en la NTC 6047:2013 donde establecieron los
criterios (numerales aplicables), requisitos, evidencia objetiva y los hallazgos
encontrados que se tipifican como:

C:Conforme
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NC: No conforme
O: Observaciones
NA: No aplica
2 PREGUNTAS
CRITERIO DESCRIPCION OTEMAS A | CONFORMIDAD | ANOTACIONES RE.G ISTI?OS
DEL CRITERIO REVISAR (Si aplica)
C| NC |O| NA
NTC
6047 de
2013
Numeral
4

La lista estd compuesta por 44 preguntas donde se validan la fase de planeacion

con 15 requisitos por verificar y 29 requisitos especificos aplicables a la parte de

atencion al ciudadano. Dentro de los aspectos relevantes a verificar se

encuentran:

ASPECTOS CLAVES A EVALUAR

Entorno

AcCceso

Punto de Informacidn

Circulaciones Verticales

Circulaciones Horizontales

Gestion y Mantenimiento

Banos

Sistema de Accionamiento

Rutas de acceso y circulacion.

Rampas y desniveles.

Senalizacién podotactily visual.

|—7<¢——IO'HHUOW>Z

Mobiliario de atencidén accesible.
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5. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

Con base a la aplicaciéon de la lista de chequeo de cumplimiento de la NTC

6047:2013, se describen a continuacion los resultados de la evaluacion redlizada

para cada numeral y requisito de la norma aplicable. (ver anexo 1, lista de

verificaciéon conlos items y hallazgos encontrados.)

Tipo de hallazgo encontrado

Total, items

Evaluados Conforme o N(;\l(;ocnjggr:; ° Conservacion No aplica
Cumple (C) (NC) (0)] (NA)
44 15 18 2 9

Grdfico 1. Tipificacion de los hallazgos encontrados

GRAFICO DE CUMPLIMIENTO NTC6047
CASTELLANA REAL

B Cumple ®Nocumple ™ Observacion B No aplica

45%
40%

No cumple; 41%

Cumple; 34%

35%
30%
25%
20%
15%

10% .
Observacion; 5%

Cumple No cumple Observacion

5%

0%

No aplica; 20%

No aplica

Después de analizar y evaluar los resultados de la aplicacion de la lista de chequeo

de la norma NTC 6047:2013, y con base a la informacién suministrada por el

personal de atencién al ciudadano y lo observado se encuentra que la sede
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cumple con un 34% de implementacion de la norma técnica Colombiana NTC
6047, lo que indica que se debe establecer planes de accién inmediatos que
permiten mejor los sistemas accesibilidad a espacios fisicos para poblacidon en

situaciéon de discapacidad.

De los aspectos evaluados se excluyeron algunos como accesos y senalizaciéon vertical,

debido a que por el tipo de infraestructura no son aplicables.

6. ASPECTOS CLAVES EVALUADOS
A. Entorno:
> Durante el recorrido no se identificé informacién visual audible y tactil que
permita al usuario orientarse para el acceso y servicios ofrecidos en el centro de
atencién al ciudadano.
> En caso de evacuacion, No se cuenta con plan de emergencias ni ruta de
evacuacion, ni punto de encuentro ni personal brigadista identificado, con

informacion de qué hacer ante una emergencia.

B. Acceso:
La sede Castellana Real, cuenta con una recepcion amplia, con suficientes
espacios de movilidad y se facilita el ingreso al ciudadano.

» Cuenta con una puerta de ingreso Unica para servicio al ciudadano, que
permite independizar la recepcion del sitio de ingreso al ciudadano.

» Lasede nosuministra informacion visual orientando al usuario audible y tactil

para su orientacion suministra
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C. Punto de informacion:

No se cuenta con un sistema de aumento de audicion, para brindar

Y

asistencia alas personas que usan ayudas auditivas

A\

No se cuentan con pantallas que den informacioén institucional.

No cuenta con un sistema de turno.

A\

No se efectUo verificacion del funcionamiento del sistema de alarma contra

A\

incendios, dado que no se cuenta con este sistema.

D. Circulaciones verticales:
» No cumple con las circulaciones verticales en la sede de servicio al ciudadano

de Casa de lajusticia Country; no hay ascensores.

E. Circulaciones horizontales:

» Las circulaciones no tienen delimitaciones detectables y contraste visual en
relacion con los alrededores para facilitar el desplazamiento a personas con
discapacidad visual

» El drea de circulacion horizontal principal estd a nivel del suelo, sin escalones o
cual garantiza un mejor flujo y movilidad de los usuarios

» No se brinda orientacién mediante indicadores tdactiles de la superficie
peatonal, e informacidn visual, audible y tactil al exterior ni al interior de la

sede.

F. Gestion y mantenimiento
» No se cuenta con enfermeria o personal capacitado para prestar primeros
auxilios, cuenta con botiquin. Se cuenta con camilla, pero no se evidencio
personal con las competencias para realizar el traslado en camillas.

» Eluso de equipos, controles e interruptores estdn debidamente marcados
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» No Posee mapas de orientaciéon o planos de emergencias

» No se evidencia plan de mantenimiento preventivo y del cumplimiento de este.

G. Banos

» La sede tiene un bano de acceso al publico que no estd habilitada para

usuarios con silla de ruedas.

» No existe baranda ni configuracion del sanitario para ser usado por personal en

silla de ruedas

H. Sistemas de accionamiento

» No posee sistema de alarma contra incendios

» No se indica punto de encuentro, lo cual seria un riesgo para los usuarios y/o

funcionarios ya que en caso de alguna emergencia no sabrian dénde

ubicarse para estar seguros

» No posee puertas resistentes al fuego

> No se cuenta con la debida sendlizacion de evacuacidn. No existe

senalizacién es visible, audible y tactil de acuerdo con el principio de los dos

sentidos.

I. Rutas de acceso y circulacion

» No se cuenta con plano o mapa que describa la ruta de acceso, distribucion

de planta o en su defecto habladores que describan como el acceso y la ruta

de circulacion.

J. Rampas y desniveles

» Se cuenta con rampas de acceso para personas con movilidad reducida y

barandas que permiten un acceso seguro.
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K. Senalizaciéon podotdactil y visual
» No se cuenta con senalizaciéon podotdctil en alto relieve y la altura del relieve
qgue mida entre Tmm vy 1,5 mm, ni se cuenta con sistema braille de un tamano
apropiado.
» No se cuenta con senalizacién con lengua de sefas
» No se cuenta con sendlizacion adecuada, mediante planos o maquetas

tdctiles, para todas las personas, principalmente con discapacidad visual.

L. Mobiliario de atencién accesible

> Se puede ubicar e identificar claramente el drea de atencién al ciudadano

> Se cuenta con antesala con silla de espera confortables para la espera de
atencion al ciudadano.

» En sala de espera no se cuenta con sillas o fila(s) prioritaria(s) destinada(s) para
adultos mayores, ninos, mujeres embarazadas, personas de talla baja y
poblacion vulnerable, en general.

> El escritorio permite la aproximacion frontal del funcionario con una altura libre por

encima del escritorio, aunque no estdn identificados correctamente

7. HALLAZGOS Y OBSERVACIONES GENERALES
7.1. Descripcion Técnica de las Prioridades
Como se describe en el grafico uno y segun el resultado del diagndstico realizado, la
sede no cumple con el 41% de los requisitos citados en la NTC 6047, lo cual indica un
desempeno bajo con respecto a los estdndares establecidos en la norma. Se
presenta un 5% de observaciones, que sin bien no son incumplimientos totales, son un
riesgo potencial de convertirse en un incumplimiento si no se toman medidas al

respecto. A continuacion, se describe los principales incumplimientos encontrados:
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e Las zonas de atencién al ciudadano estdn parcialmente organizadas, con

condiciones adecuadas de limpieza, ventilacidon y atencién, pero carecen de

senalizacion estandarizada segUn la NTC 6047.

e No se identifican elementos de accesibilidad universal (rampas, pasamanos,

pictogramas o textos en braille).

« El flujo de ingreso y orientacion al ciudadano no estd claramente delimitado, lo

que puede generar confusion en momentos de alta afluencia.

« El punto de informacién y radicacion funciona correctamente, pero requiere

mejor visibilidad para el ciudadano.

«No se evidencian registros sistemdticos de seguimiento o medicién de

satisfaccion en el punto evaluado.

v' Accesibilidad:

« Falta de senalizacion para personas con discapacidad.

» No existe atencién preferencial efectiva.

v Informacion obligatoria:

« No se exhiben horarios, servicios, tarifas, PQRS, responsables de atencion.

» No hay paneles informativos claros.

v Senalizacion:

¢ Senales insuficientes o mal ubicadas.

¢ Rutas de evacuacién no marcadas o inexistentes.

v Procesos y protocolos:

« No se socializan procedimientos de atencion.

« No se controlan turnos ni tiempos de atencion.

« No hay mecanismos de medicién de satisfaccion.
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7.2. Descripcion Visual de las Hallazgos

Solo deberia unassilla para la atencién, por
el espacio reducido quita movilidad. No
existe Sistema de escritura y lectura tactil
basado en puntos en relieve para
personas
ciegas o con discapacidad visual que le
permite
comunicarse leyendo y escribiendo a
través del
tacto, no hay accesibilidad a personas
con esta
discapacidad. No hay avisos de atencién
preferencial.

realizar un estudio de iluminacién que
permita
conocer silaluz actual es suficiente y
apropiada

No existen barandas nirampa de acceso.
No
hay avisos al ingreso. Falta de seializacion

44

Ilustracion
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Bano no configurado para personas en
silla de
ruedas. No hay avisos escritura y lectura
tactil
para personas ciegas.

Ilustracion 4

ruedas. No hay avisos escritura y lectura
tactil
para personas ciegas

Ilustracién 5

8. NO CONFORMIDADES E INCUMPLIMIENTOS
CRITERIOS DE PRIORIZACION NTC 6047
e Nivel critico (alta prioridad): Afecta seguridad, accesibilidad, transparencia,
oportunidad, derechos del usuario o procesos obligatorios (PQRS, informacion
minima, gestion documental).
¢ Nivel medio (prioridad moderada): Afecta experiencia, comodidad,

orientacion, tiempos de atencién, mobiliario y flujo de atencién.
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« Nivel bajo (menor prioridad): Afecta estética, detalles de senalética no

esenciales, confort complementario.

NIVEL DE CRITERIO DEL NO CONFORMIDAD DESCRIPCION DEL CRITERIO SEGUN
CRITICIDAD HALLAZGO IDENTIFICADA NTC 6047
Se deben garantizar
- . condiciones adecuadas de
. Falta de senalizacion de . .
Seguridad y - seguridad, rutas senalizadas, e
orientacién rutas de  evacuacion 'y informacion clara al usuario.
puntos de encuentro
Sustento: numeral 4.1.2 -
Vestibulo. Ver ilustracion 1.
No se exhiben horarios, | La informacién debe ser visible,
Informacion servicios disponibles, tarifas, | actualizada y facilmente
minima responsables o | identificable por el usuario.
obligatoria procedimientos para la | Sustento: numerales 4.1.3 -
atencién del usuario Informacioén. Ver ilustracion 1.
La atencién a grupos
Atencién No hay mecanismos visibles vulnerobl'es s un requisito
prioritaria para atenciéon preferencial obligatorio en el enfoque del
usuario. Sustento: numeral 4.2.1 -
Sala de Espera o Hall de Filas. Ver|
ilustracién 1.
La entidad debe garantizar
. . . oportunidad y mecanismos para
Oportunlf:lgd del Ir\lo € c(:jon’rrflon_’r}empos ni gestionar tiempos de atencién.
servicio urnos de atencion Sustento: numeral 18 - Sistema
de Asignacion de Turnos.
La sefnalizaciéon debe permitir
Orientacion del Senalizaciéon inferna identificar servicios y desplozors.e
usuario insuficiente o confusa corectamente. . Sustento:
numeral 19 - Organizadores de
Filas. Ver ilustracion 3.
Las condiciones de
orientacion no son | Se requiere publicar condiciones
adecuadas. No existen | de orientacion  satisfactorias
MEDIO ayudas de orientacion al | para enconfrar la ruta de
interior de la entidad. No | evacuaciéon, evitar obstdculos
Informacién hay sefalizacién que | que puedan causar peligros y
complementaria | atienda a la poblacion | saber cudndo se ha llegado al
sorda, donde pueda recibir | destino.  Informacién  visual,
informacion en lenguaje de | audible y  tdctil.  Sustento:
senas  colombiana  de | numeral 44 - Generalidades de
acuerdo con la legislacion | orientacion e informaciéon. Ver
vigente. ilustracién 2.
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La norma recomienda, pero no
exige, disponer de material
informativo adicional. Sustento:
numeral 45 - Senalizacién

Material de Falta de material
BAJO apovo informativo
poy complementario

9. PROPUESTA DE ADECUACIONES NECESARIAS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NTC
6047. Y RECOMENDACIONES PARA MEJORAR LA ACCESIBILIDAD Y
GARANTIZAR EL DERECHO A LA ATENCION SIN DISCRIMINACION.

a. RECOMENDACIONES TECNICAS

v Accesibilidad:
e Implementar senalizacion tactil, visual y auditiva.
e Crear un punto preferencial para poblacién vulnerable.
e Garantizar accesibilidad universal en el ingreso, con rampas y senalizacion
tactil o visual.
e Ancho de puerta y pendiente suavizada en caso de no tenerrampa

~—2>800—

= !} =
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e ZoNna para personas en silla de ruedas y atencion preferencial

e Demarcacion vy distribucidon de espacios parta personas ensillas de rueda y/o

movilidad reducida.

Dimensiones en milimetros
1 =T T
2 izf = 1 800 %
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e Adecuar el bano para accesibilidad, garantizando un ancho libre de puerta

minimo segun la normatividad e instalar barras de apoyo laterales y posteriores

conforme a la normativa de accesibilidad. Instalar rampa en bano

|

n
5

0

/400

Dimersicess en miimetros

Dimensicnes en miimelios
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v’ Seguridad, Senalizacion y Orientacion:
e Implementar senalética visible y estandarizada segin la NTC 6047, con rutas de
atencién claramente delimitadas
e Senalizar rutas de evacuacion, banos, accesos principales y oficinas.

e Incluir mapas de orientacién ('usted estd aqui’).

e Senalizacion para banos personas silla de ruedas, movilidad reducida y

personas ciegas.

Convenciones

1 letras tactiles elevadas y simbolos graficos, altura de 15 mm a 55 mm, relieve minimo de 0,8 mm (se
prefiere de 1 mm a 1,5 mm).

2. texto en Braille

3 localizador en Braille
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¢ Senalizacion direccional y contra incendios

H Ruts, de saliqa Simbolo de ceguera o
‘:\ de emergencia ambliopia
L J! accesible
- 2
Simbolo de sordera e
hipoacusia o
Simbolo de dificultades de
sordera e comunicacion.
hipoacusia o NOTA. La T se refiere
dificultades de a la disponibilidad de
comunicacion. espacios
acondicionados con
bucle magnético
Pl PF Pl PF Acceso prioritario a
55 m Tercera edad 059 ‘ mujeres en embarazo
Teléfono de giany
Pl PF Accesibilidad a perros
009 E tado para | n46 & de asistencia
sordos
.. Coche ara | PI PF Acceso prioritario a
bebe p 058 personas con nifios
(D/ pequenos.
Senales de equipos contra incendios
Extintor de Carrete de manguera
FO01 fuego Foo2 contra incendios
F0O03 Escalera de F005 Pulsad_cnr de_ alama
fuego contra incendios
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¢ Senalizacidon emergencias y evacuacion

Salida de 5 .
< Salida de emergencia
EO001 emergencia (a | E002 (a la DERECHA)
la izquierda)
Primeros Teléfono de
E003 auxilios E004 emergencia
Punto de Romper para obtener
E0Q7 encuentro  de | E008
; acceso
evacuacion
Ventana de
EO013 Camilla E016 emergencia con
escalera de escape
E017 Ventana de E018 _Gire' hacia . la
rescate izquierda para abrir
Gire hacia la
EO019 derecha para
abrir




Ingesa Consulfores

INFORME TECNICO DE DIAGNOSTICO DE IMPLEMENTACION CODIGO:
I(D NTC6047 DEL 2013 ING-6047-01
(ST & osrvieie ATENCION AL CIUDADANO ALCALDIA DE CARTAGENA VERSION: 01
CASTELLANA REAL 27-12-2024

e Senalizacién preferencial

Para condiciones de discapacidad y atencion preferencial

Pl PF Instalacion o
006 entrada accesible

Acceso en pendiente
0 con rampa.

NOTA Este
simbolo grafico es
una combinacién de
ISO 7001, PI PF 006
e ISO 7001, Pl PF
005.

ST V)
PI PF *é Elevador o
031 ascensor accesible
¥

Barios accesibles
para hombres y
mujeres.

NOTA Este simbolo
grafico es una
combinacion de ISO
7001, PI PF 006 e
ISO 7001, PI PF 005

; , Bafios  accesibles B -

para mujeres.
* NOTA Este n
simbolo grafico es
una combinacién de
ISO 7001, Pl PF

~ - 006 e ISO 7001, PI - -
PF 005

Banos accesibles
para hombres.

NOTA Este simbolo
grafico es una
combinacion de ISO
7001, Pl PF 006 e
ISO 7001, Pl PF 004.

v Informacién Minima Obligatoria:

e Ubicaren zona visible un tablero o cartel que incluya:
- Horarios
- Servicios ofertados
- Tiempos de respuesta
- Procedimiento PQRS
- Responsable de atencidén
- Derechos y deberes del usuario
- Incorporar medios digitales de atencién e informacion.
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e Senalizacién de turnos y manejo del tiempo

Convenciones
1 disposicién en una sola fila en una superficie inclinada
2 botén pulsador cuadrado de 50 mm x 50 mm, o botén redondo con letras tactiles realzadas

Figura 22. Ejemplo de disposicién en una sola fila con botones cuadrados o redondos

v Infraestructura y Confort (Ambiente fisico):
e Garantizar accesibilidad para sillas de ruedas y personas con movilidad

reducida.
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Convenciones

Alarma de incendios, caja de alarma
Extintor de fuego

Indicadores de medidor

Dispositivos de control
Tomacorrientes

AP WN =

v Gestion de la Atencién
e Implementar sistema de furnos (manual o digital).
« Capacitar al personal en protocolo de atencion.

« Crear formatos o encuestas para medir satisfaccion.
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v’ Gestion documental y seguimiento:

« Estandarizar registros de radicacion, tiempos de atencion y encuestas de
satisfaccion ciudadana.

v Plan de Mejora Continua:

e Elaborar un cronograma de adecuaciones fisicas y capacitaciones del
personal de atencién.

e Implementar el plan de emergencias con todos los elementos aplicables
apersonas con movilidad reducida y hacer simulacros,

« Realizar seguimiento semestral del nivel de cumplimiento de la NTC 6047.

10. CONCLUSIONES

Después de analizar y evaluar los hallazgos encontrados en el diagndstico

realizado segun los requisitos establecidos en la NTC 6047:2013, se puede concluir:

« El nivel de implementaciéon de la NTC 6047:2013 enla sede Plaza de la Aduana es

bajo solo con un cumplimiento del 34%, cumpliendo en aspectos de operacion
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y atencion, pero presentando brechas importantes en infraestructura,

senalizacion y accesibilidad.

» Se identifican condiciones bdsicas de atencién, pero no una estructura
integral de atencién ciudadana acorde a los lineamientos de la norma y cara a
personas en sillas de ruedas, movilidad reducida, personas ciegas o disminucion
auditiva.

« La entidad demuestra disposicién institucional hacia la mejora, evidenciada
en la presencia de personal de informacién y un proceso activo de recepcion y
atencion de todas las solicitudes allegadas y que son pertinentes a los framites de la
ventilla de atenciéon al ciudadano.

« Se requiere un plan de accién inmediato, correctivo y de mejora continua,
priorizando la adecuacidén de zonas fisicas y la adopcion de estdndares de
comunicacion con el usuario y sistemas de accesibilidad para personas en sillas

de ruedas, movilidad reducida, personas ciegas o disminucion auditiva.

El presente informe se enfrega a la Coordinacién de Atenciéon y Servicio al

Ciudadano de la Alcaldia de Cartagena, como resultado del diagndstico realizado

en el marco de la consultoria externa sobre el cumplimiento de la NTC 6047 de 2013,

con el propdsito de orientar acciones de mejora continua en la calidad de la

atencién al ciudadano.
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Cartagena de Indias, 27 de noviembre de 2025

Ingesa Consultores - Diagndstico Técnico NTC 6047
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DIAGNOSTICO DEL NIVEL DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA NTC 6047
“ESPACIOS DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LA ADMINISTRACION
PUBLICA” EN AREA DE ATENCION AL CIUDADANO EN EL DISTRITO
TURISTICO Y CULTURAL DE CARTAGENA DE INDIAS, CON EL FIN DE

IDENTIFICAR AVANCES, BRECHAS Y ACCIONES DE MEJORA

@ CasaContry
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- Sede El Country

Casa de justicia
sede El Country

Campo de fut

Edificio Brisas
del Country

 Fitsar Live Heaitny @) Hotel Stay villa

Equipo de Secretaria General - Atencién al Ciudadano - Sede Casa de Justicia Country

Cartagena, noviembre de 2025
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1. DATOS GENERALES
Consultoria Externa: Diagndstico de Implementacion NTC 6047
Entidad Evaluada: Alcaldia de Cartagena de Indias — Coordinacion de Atenciéon y
Servicio al Ciudadano para los puntos de atencion:
1. Ventanillas de atencion al ciudadano Casa de la justicia country
Fecha de Aplicacion: 20 de noviembre de 2025
Responsable del Diagnéstico: Ingesa Consultores

Norma de referencia: NTC 6047:2013 - “Gestidon de la calidad en la atencidn al ciudadano”

2. OBJETIVO DE LA AUDITORIA
Realizar Diagnostico del grado de cumplimiento e implementaciéon de los requisitos
establecidos en la NTC 6047:2013 para las Ventanillas de Atenciéon al Ciudadano
en la sede Casa de la Justicia Country, con el fin de identificar oportunidades de
mejora que permitan fortalecer la prestacion de los servicios y la experiencia del

ciudadano.

3. ALCANCE DE LA AUDITORIA
La auditoria comprendio la verificacion fisica, documental y operativa de las zonas
de atencion, desde la recepcion y acceso, hasta la permanencia y servicios
complementarios, segun los numerales establecidos en la norma (Capitulo 4:

Requisitos de infraestructura y ambiente).

4. NORMATIVIDAD APLICABLE
El Decreto 103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente laLey 1712 de 2014
-Ley de Transparenciay del Derecho de Acceso a la Informacidn PUblica Nacional,

Articulo 14. "Accesibilidad a espacios fisicos para poblacidon en situacion de
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discapacidad. Los sujetos obligados deben cumplir con los criterios y requisitos
generales de accesibilidad y senalizacion de todos los espacios fisicos destinados
para la atencidén de solicitudes de informacion publica y/o divulgacion de la
misma, conforme a los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana 6047,
“Accesibilidad al medio fisico. Espacios de servicio al ciudadano en la
Administracion PUblica. Requisitos”, o la que la modifique o sustituya, atendiendo al
principio de ajustes razonables establecido en dicha norma.

Dicha Norma Técnica establece los criterios y los requisitos generales de
accesibilidad y senalizacién al medio fisico requeridos en los espacios fisicos de
acceso al ciudadano, en especial, a aquellos puntos presenciales destinados a
brindar atencién al ciudadano, en construcciones nuevas y adecuaciones al
entorno ya construido. En este sentido, establece los estdndares que deben seguir las
entidades de la Administracion Publica, y las entidades del sector privado que
ejerzan funciones publicas, para que todos los ciudadanos, incluyendo aquellos

que tengan algun tipo de discapacidad, accedan en igualdad de condiciones

5. METODOLOGIA
La evaluacion se realizd mediante:
« Revision en sitio de la infraestructura y disposicion de dreas de atencion.
« Aplicacion de lista de chequeo basada enla NTC 6047:2013.
e Andlisis de conformidad (C), no conformidad (NC) y observaciones (O)
registradas por los auditores.
« Cdiculo del porcentaje de cumplimiento general, obtenido a partir del nUmero
de criterios conformes frente al total de criterios evaluados.
Se uso una lista de chequeo basada en la NTC 6047:2013 donde establecieron los
criterios (numerales aplicables), requisitos, evidencia objetiva y los hallazgos

enconfrados que se fipifican como:
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C: Conforme
NC: No conforme
O: Observaciones
NA: No aplica
p PREGUNTAS O
criterio | DESCRIPCION " viaS A | CONFORMIDAD | ANOTACIONES | REGISTROS
DEL CRITERIO REVISAR (Si aplica)
C| NC |O| NA
NTC
6047 de
2013
Numeral
4

La lista estd compuesta por 44 preguntas donde se validan la fase de planeaciéon

con 15 requisitos por verificar y 29 requisitos especificos aplicables a la parte de

atenciéon al

encuentran:

ciudadano. Dentfro de

ASPECTOS CLAVES A EVALUAR

Entorno

AcCceso

Punto de Informacidon

Circulaciones Verticales

Circulaciones Horizontales

Gestion y Mantenimiento

Banos

Sistema de Accionamiento

Rutas de acceso y circulacion.

Rampas y desniveles.

Senalizacién podotactily visual.

— R | —[T(Q|mmON = > Z

Mobiliario de atencidn accesible.

los aspectos relevantes a verificar se
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6. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

Con base a la aplicacién de la lista de chequeo de cumplimiento de la NTC

6047:2013, se describen a continuacioén los resultados de la evaluacion realizada

para cada numeral y requisito de la norma aplicable. (ver anexo 1, lista de

verificacién conlos items y hallazgos encontrados.)

Total, items

Tipo de hallazgo encontrado

Evaluados Conforme o N?vginjﬁgz © | conservacién No aplica
Cumple (C) (NC) (0)] (NA)
44 5 31 1 7

Grdfico 1. Tipificacion de los hallazgos encontrados

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

GRAFICO DE CUMPLIMIENTO NTC6047
CASA DE JUSTICIA COUNTRY

B Cumple ®Nocumple B Observacion B No aplica
No cumple 70%
Cumple No aplica 16%
|
Cumple No cumple Observacion No aplica

Después de analizar y evaluar los resultados de la aplicacion de la lista de chequeo

de la norma NTC 6047:2013, y con base a la informacién suministrada por el

personal de atencidén al ciudadano y lo observado se encuentra que la sede

cumple con un 11% de implementacién de la norma técnica Colombiana NTC
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6047, lo que indica que se debe establecer planes de accién inmediatos que

permit

situaci

en mejor los sistemas accesibilidad a espacios fisicos para poblacion en

6n de discapacidad.

7. ASPECTOS CLAVES EVALUADOS

A.
>

Entorno:

El parqueadero no estd senalizado con las zonas para personas
discapacitadas, tampoco demarcacion de piso.

No Se cuenta con sendero peatonales para el ciudadano ni con rampa de
acceso.

Los senderos de acceso no cuentan con franjas tactiles de alerta para
advertir sobre los obstdculos que se encuentran en el frayecto para ingresar al
punto de atencion.

Durante el recorrido no se identificé informacién visual audible y tactil que
permita al usuario orientarse para el acceso y servicios ofrecidos en el centro de
atencién al ciudadano.

En caso de evacuacion, No se cuenta con plan de emergencias ni ruta de
evacuacion, ni punto de encuentro ni personal brigadista identificado, con

informacion de qué hacer ante una emergencia.

Acceso:

No cuenta con unarecepciéon amplia, con suficientes espacios de movilidad
y no se facilita el ingreso al ciudadano.

La sede no suministra informacién visual orientando al usuario audible y tactil
para su orientacién suministra

No se tiene filtro para evitar la congestion.
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No se cuenta con rampa para ingresar al puesto de atencién de radicacion
o correspondencia para facilitar el acceso a personas con discapacidad
en silla de ruedas o movilidad reducida.

Existen obstdculos para el ingreso lozas imperfectas al ingreso, mal
formaciones o pisos dsperos que impiden el acceso en silla de ruedas de

manera segura, generando afectacion a las personas con discapacidad.

C. Punto de informacion:

se evidencia que este si estd en un espacio amplio esta detrds del escritorio,
cdmodo, si accesible y con la posibilidad de tener un contacto presencial
entre el funcionario y el ciudadano.

No se cuenta con un sistema de aumento de audicion, para brindar
asistencia alas personas que usan ayudas auditivas

No se cuenta con un sistema de aumento de audicién, para brindar

asistencia alas personas que usan ayudas auditivas.

> No se cuentan con pantallas que den informacidn institucional.

> No cuenta con un sistema de turno.

> No se efectio verificacidn del funcionamiento del sistema de alarma contra

incendios, dado que no se cuenta con este sistema.

D. Circulaciones verticales:

» No cumple con las circulaciones verticales en la sede de servicio al ciudadano

de Casa de lajusticia Country; no hay ascensores.
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. Circulaciones horizontales:

Las circulaciones no tienen delimitaciones detectables y contraste visual en
relacién con los alrededores para facilitar el desplazamiento a personas con
discapacidad visual

No se brinda orientacidbn mediante indicadores tdctiles de la superficie
peatonal, e informacion visual, audible y tactil al exterior ni al interior de la
sede.

Existen obstdculos para el ingreso como piso desnivel de 3 cm al alto al ingreso, mall
formaciones o pisos dsperos que impiden el acceso en silla de ruedas de

manera segura, generando afectaciéon a las personas con discapacidad.

F. Gestion y mantenimiento

>

No se cuenta con enfermeria o personal capacitado para prestar primeros
auxilios, no cuenta con botiquin. Se cuenta con camilla, pero no se evidencio
personal con las competencias para realizar el traslado en camillas.

Tiene drea de almacenamiento.

La cocina y drea para tomar los alimentos para los servidores, se encuentra en
mal estado; Ellavaplatos no estd en condiciones para ser usado.

La sede no cumple con los requisitos de orden y aseo establecidos,
especificamente en lo referente a las condiciones de limpieza, organizacion y
mantenimiento del espacio fisico en el drea de Servicios generales internos.

Se evidencia mal uso del punto ecolégico, dado que presenta desorden y
disposicién inadecuada de residuos e implementos de aseo, afectando las
condiciones de orden vy limpieza exigidas para la correcta operaciéon de la
sede.

El uso de equipos, controles e interruptores estan debidamente marcados

No Posee mapas de orientacion o planos de emergencias
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No se evidencia plan de mantenimiento preventivo y del cumplimiento de este.

G. Banos

La sede tiene un bano de acceso al publico que no estd habilitada para
usuarios con silla de ruedas.
No existe baranda ni configuracion del sanitario para ser usado por personal en

silla de ruedas

H. Sistemas de accionamiento

No posee sistema de alarma contra incendios

No se indica punto de encuentro, lo cual seria un riesgo para los usuarios y/o
funcionarios ya que en caso de alguna emergencia no sabrian dénde
ubicarse para estar seguros

No posee puertas resistentes al fuego

No se cuenta con la debida senalizacion de evacuacidén. No existe
senalizacion es visible, audible y tactil de acuerdo con el principio de los dos

sentidos.

I. Rutas de acceso y circulacién

No se cuenta con plano o mapa que describa la ruta de acceso, distribucion
de planta o en su defecto habladores que describan como el acceso y la ruta
de circulacion.

No cuenta con acceso apropiado para personal en silla de ruedas, personas

ciegas o con disminuciéon auditiva.
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J.

>

Rampas y desniveles
No se cuenta con rampas de acceso para personas con movilidad reducida
ni barandas que permitan un acceso seguro.
Se encuentran desniveles que no permiten el acceso seguro a personas en
silla de rueda ni personas ciegas, no cuenta con ningun tipo de senalizacion.

Estos desniveles no cuentan conrampas para mejorar la accesibilidad.

K. Senalizacién podotdctil y visual

>

No se cuenta con senalizacion podotdctil en alto relieve y la altura del relieve
que mida entre Tmm y 1,5 mm, ni se cuenta con sistema braille de un tamano
apropiado.

No se cuenta con senalizacion con lengua de senas

No se cuenta con senalizacién adecuada, mediante planos o maqguetas

tdctiles, para todas las personas, principalmente con discapacidad visual.

L. Mobiliario de atencidon accesible

> Se puede ubicar e identificar claramente el drea de atencién al ciudadano

» Se cuenta con antesala con silla de espera confortables para la espera de

atencién a ciudadano, aungue no se cuenta con un drea libre para
personas en condicion de discapacidad, lo suficientemente amplia para

ubicary manipular sillas de ruedas o accesorios para movilidad.

» En sala de espera no se cuenta con sillas o fila(s) prioritaria(s) destinada(s) para

adultos mayores, ninos, mujeres embarazadas, personas de talla baja y

poblacién vulnerable, en general.

> El escritorio permite la aproximacion frontal del funcionario con una altura libre por

encima del escritorio, aunque no estdn identificados correctamente
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8. HALLAZGOS Y OBSERVACIONES GENERALES

8.1. Descripcion Técnica de las Prioridades

Como se describe en el grafico uno y segun el resultado del diagndstico realizado, la

sede no cumple con el 70% de los requisitos citados en la NTC 6047, lo cual indica un

desempeno bajo con respecto a los estdndares establecidos en la norma. Se

presenta un 2% de observaciones, que sin bien no son incumplimientos totales, son un

riesgo potencial de convertirse en un incumplimiento si no se toman medidas al

respecto. A confinuacion, se describe los principales incumplimientos encontrados:

e Las zonas de atencién al ciudadano estdn parcialmente organizadas, con

condiciones adecuadas de limpieza, ventilacidon y atencidn, pero carecen de

senalizacion estandarizada segin la NTC 6047.

e No se identifican elementos de accesibilidad universal (rampas, pasamanos,

pictogramas o textos en braille).

« El flujo de ingreso y orientaciéon al ciudadano no estd claramente delimitado, 1o

gue puede generar confusion en momentos de alta afluencia.

« El punto de informacién y radicacioén funciona correctamente, pero requiere

mejor visibilidad para el ciudadano.

«No se evidencian registros sistemdticos de seguimiento o medicién de

satisfaccion en el punto evaluado.
v Accesibilidad:
e Ausencia de rampas, rutas accesibles.
« Falta de senalizacion para personas con discapacidad.
« No existe atencion preferencial efectiva.

v Informacién obligatoria:

» No se exhiben horarios, servicios, tarifas, PQRS, responsables de atencién.

» No hay paneles informativos claros.
v Gestion de PQRS:
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« No hay un punto formal para radicacion, seguimiento o entrega de respuestas.
v’ Senalizacion:

« Senales insuficientes o mal ubicadas.

e Rutas de evacuacién no marcadas o inexistentes.
v Procesos y protocolos:

« No se socializan procedimientos de atencion.

« No se controlan turnos ni tiempos de atencién.

« No hay mecanismos de medicién de satisfaccion.

8.2. Descripcion Visual de las Hallazgos

El cuarto de bano no es apto para acceso
con sillas de ruedas, no cuenta con rampa
y tiene una altura de 2.5cm

llustracién 2
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llustracion 4

llustracion 5

El cuarto de bano no es apto para acceso
con sillas de ruedas, no cuenta con rampa
y tiene una altura de 2.5cm
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vencidos

llustraciéon 8

Cuenta con botiquin, los productos estdn
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No hay avisos de atencion preferencial.
No existe Sistema de escritura y lectura
tactil basado en puntos en relieve para
personas ciegas o con discapacidad visual
que le permite comunicarse leyendo y
escribiendo a través del tacto, no hay
accesibiidad a  personas  con  esta
discapacidad

El cableado eléctrico (de la neveray el
calentador) el aire acondicionado que
invade el espacio de circulacion del piso.
Esto es unriesgo de fropiezo directo para
cualguier persona, siendo una barrera
grave para personas con discapacidad
visual o problemas de equilibrio. El uso de
tomas multiples o la sobrecarga de
enchufes en un solo punto no solo es
peligroso para la seguridad eléctrica
(riesgo de incendio).

El drea muestra un deterioro visible enlas
paredes (posiblemente humedad o
suciedad crénica), utensilios sucios en el
lavaplatos, y acumulacion desordenada
de objetos sobre el archivador y la mesa.
Esto incumple los estdndares de higiene
exigidos a una entidad publica.

Larampa tiene un borde expuesto, sin un
bordillo verticaladecuado. Estorepresenta
un grave riesgo de caida lateral,
especialmente para usuarios de sillas de
ruedas o personas con dificultad para
mantener la trayectoria. El sistema de
pasamanos instalado en la rampa carece
delabarrainferiora75cm. Los pasamanos
llustracion 11 terminan abruptamente al final de
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la rampa, lo que impide que el usuario se
estabilice antes de dejar el apoyo. Estos
desniveles y fisuras son un riesgo de
fropiezo para cualquier persona. Para un
usuario de silla de ruedas, los huecos y
grietas pueden causar que la rueda quede
afrapada, y

el desnivel puede provocar la caida o el
vuelco de la silla. Para personas con
bastdn, el instrumento puede introducirse
en las grietas, causando la caida del
usuario

T

llustracion 14
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9. NO CONFORMIDADES E INCUMPLIMIENTOS
CRITERIOS DE PRIORIZACION NTC 6047

e Nivel critico (alta prioridad): Afecta seguridad, accesibilidad, transparencia,

oportunidad, derechos del usuario o procesos obligatorios (PQRS, informacion

minima, gestion documental).

¢ Nivel

medio (prioridad moderada):

Afecta experienciaq,

comodidad,

orientacion, tiempos de atenciéon, mobiliario y flujo de atencién.

e Nivel bajo (menor prioridad): Afecta estética, detalles de senalética no

esenciales, confort complementario.

NIVEL DE CRITERIO DEL NO CONFORMIDAD DESCRIPCION DEL CRITERIO SEGUN
CRITICIDAD HALLAZGO IDENTIFICADA NTC 6047
.| La NTC exige accesibilidad fisica
No hay rampas, barandas ni . .
. y comunicacional para todas las
. rutas accesibles para . -
Accesibilidad o personas, incluyendo poblacion
personas con movilidad . . .
reducida con discapacidad. Sustento:
numeral 4.1.1 - Ingreso. Ver
ilustracion 13.
Se deben garantizar
Falta d ~qlizacion d condiciones adecuadas de
Seguridad y ero de senalizacion —de seguridad, rutas senalizadas, e
orientacién N O: de evoc%oaon Y | informaciéon  clara al  usuario.
punfos de encuentro Sustento: numeral 412 -
Vestibulo. Ver ilustracién 9.
No se exhiben horarios, | La informacion debe ser visible,
CRiTICO Informacién servicios disponibles, farifas, | actualizada y  facimente

minima responsables o | identificable por el usuario.
obligatoria procedimientos para la | Sustento: numerales 4.1.3 -
atencién del usuario Informacioén. Ver ilustracion 9.
Debe existir un mecanismo
No existe un punto fisico o | formal, visible, accesible vy
Gestion de PQRS virtual visiple o”publico.QO eficign‘re para presentar vy
para la radicacion y gestion | framitar PQRS. Sustento: numeral
de PQRS 414 - Radicacién o
Correspondencia.
La atencién a grupos
Atencién No hay mecanismos visibles vulherobl.es s un requisito
s - : obligatorio en el enfoque del
prioritaria para atencion preferencial

usuario. Sustento: numeral 4.2.1 -
Sala de Espera o Hall de Filas.
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La entidad debe garantizar
. . . oportunidad y mecanismos para
Oportunl.dgd del Ir\lo € %on’rrflon"@empos n gestionar tiempos de atencién.
servicio urnos de atencion Sustento: numeral 18 - Sistema
de Asignhacion de Turnos.
La senadlizaciéon debe permitir
Orientacion del Sefalizacion inferna identificar servicios 'y desplazarse
. ; . correctamente. Sustento:
usuario insuficiente o confusa .
numeral 19 - Organizadores de
Filas.
Las condiciones de
orientacioén no son | Se requiere publicar condiciones
adecuadas. No existen | de orientacion  satisfactorias
MEDIO ayudas de orientacién al | para encontrar la ruta de
interior de la entidad. No | evacuaciéon, evitar obstdculos
Informacién hay sefalizacién que | que puedan causar peligros y
complementaria | atienda a la poblacién | saber cudndo se ha llegado al
sorda, donde pueda recibir | destino.  Informacién  visual,
informacion en lenguaje de | audible y  tdctil.  Sustento:
senas colombiana de | numeral 44 - Generalidades de
acuerdo con la legislacion | orientacion e informacion.
vigente.
La senalizacién debe ser legible
Aspectos visuales | Senalética deteriorada o Y odecuodo,, _aunhgue el
P L i aspecto estético no es
y esteticos estética deficiente . .
obligatorio. Sustento:  numeral
BAJO 45 -

Sehalizacion. Ver ilustracién 9.

Material de
apoyo

Falta de
informativo
complementario

material

La norma recomienda, pero no
exige, disponer de material
informativo adicional. Sustento:
numeral 45 - Senalizacién

10. PROPUESTA DE ADECUACIONES NECESARIAS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NTC
6047. Y RECOMENDACIONES PARA MEJORAR LA ACCESIBILIDAD Y GARANTIZAR EL DERECHO
A LA ATENCION SIN DISCRIMINACION

10.1

RECOMENDACIONES TECNICAS
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v Accesibilidad:
e Instalar rampas, pasamanos y adecuar rutas accesibles.
e Implementar senalizacion tactil, visual y auditiva.

e Crear un punto preferencial para poblacién vulnerable.

e Garantizar accesibilidad universal en el ingreso, con rampas y senalizacion

tactil o visual.

e Demarcary senalizar al menos un (1) parqueadero y la rampa de acceso

¢ Disenar e implementar senderos peatonales accesibles.

o [s

220 | 2.20 |

e Ancho de puerta y pendiente suavizada en caso de no tenerrampa
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e ZoNna para personas en silla de ruedas y atencion preferencial

e Demarcacidn y distribucién de espacios parta personas en sillas de rueda y/o

movilidad reducida.
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Dimensiones en milimetros

7= , 4

" e = =N\

2 ‘ =0T N

e Ajustary senalizar circulacién vertical

Dimensiones en milimetros

1000
850

e Adecuar el bano para accesibilidad, garantizando un ancho libre de puerta
minimo segun la normatividad e instalar barras de apoyo laterales y posteriores

conforme a la normativa de accesibilidad. Instalar rampa en bano
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Dimersiceas en miimetros Dimensicnes en miimelins
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Dimensiones en milimetros
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v’ Seguridad, Seializacion y Orientacion:
e Implementar senalética visible y estandarizada segin la NTC 6047, conrutas de

atencion claramente delimitadas




prefiere de 1 mm a 1,5 mm).
2; texto en Braille

3 localizador en Braille
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e Senalizar rutas de evacuacion, banos, accesos principales y oficinas.
e Incluir mapas de orientacion ("usted estd aqui’).
e Senalizacion para banos personas silla de ruedas, movilidad reducida y
personas ciegas.
1\
2
\ ~
o 00 o
\D ® .0 .0
Convenciones
1 letras tactiles elevadas y simbolos graficos, altura de 15 mm a 55 mm, relieve minimo de 0,8 mm (se
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e Senalizacion direccional y contfra incendios

H :}Uta de sahqa Simbolo de ceguera o
k\ e emergencia ambliopia
§ (, A! _ | accesible
Simbolo de sordera e
hipoacusia [}
Simbolo de dificultades de
sordera © comunicacion.
hipoacusia o NOTA. La T se refiere
dificultades de a la disponibilidad de
comunicacion. espacios
acondicionados con
bucle magnético
Pl PF Torceia sdad Pl PF Acceso prioritario a
55 059 mujeres en embarazo
Teléfono de e,
Pl PF Accesibilidad a perros
009 @ tseo’:?os para | n46 de asistencia
Q. Coche ara | PI PF Acceso prioritario a
bebe p 058 personas con nifios
6 pequefos.
Senfales de equipos contra incendios
Extintor de lIlI \\ Carrete de manguera
F0o1 fuego F002 || \ contra incendios
L]
FOO03 fEscalera de F005 Pulsadpr de' alarma
uego contra incendios
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¢ Senalizacidon emergencias y evacuacion

Salida de 5 :
E001 emergencia (a | E002 f;ﬂ'fgg;g&“:;ge""‘a
la izquierda)
Primeros Teléfono de
E003 auxilios E004 emergencia
Punto de
E007 encuentro  de | E008 DIERn ekt
evacuacion
Ventana de
EO13 Camilla EO016 emergencia con
escalera de escape
Ventana de Gire hacia la
017 rescate 1% izquierda para abrir
Gire hacia la
E019 derecha  para
abrir
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e Senalizacién preferencial

Para condiciones de discapacidad y atencién preferencial

| | 1 |

Pl PF Instalacion o]
006 entrada accesible

Acceso en pendiente
0 con rampa.

NOTA Este
simbolo grafico es
una combinacién de
ISO 7001, Pl PF 006
e ISO 7001, PI PF
005.

y ‘h
Pl PF *& Elevador o}
031 ascensor accesible

¥

Barios accesibles
para hombres vy
mujeres.

NOTA Este simbolo
grafico es una
combinacion de SO
7001, PI PF 006 e
ISO 7001, Pl PF 005

L [ Bafios accesibles ! I

para mujeres.
‘ NOTA Este ﬂ
simbolo grafico es
una combinacién de
ISO 7001, Pl PF

- - 006 e ISO 7001, PI - -
PF 005

Banos accesibles
para hombres.

NOTA Este simbolo
grafico es una
combinacion de [SO
7001, Pl PF 006 e
ISO 7001, PI PF 004.

v Informacién Minima Obligatoria:

e Ubicar en zona visible un tablero o cartel que incluya:
- Horarios
- Servicios ofertados
- Tiempos de respuesta
- Procedimiento PQRS
- Responsable de atencién
- Derechos y deberes del usuario
- Incorporar medios digitales de atencion e informacion.
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e Senalizacién de turnos y manejo del tiempo

Convenciones

4

2 botén pulsador cuadrado de 50 mm x 50 mm, o botén redondo con letras tactiles realzadas
Figura 22. Ejemplo de disposicién en una sola fila con botones cuadrados o redondos
v Gestion de PQRS:

disposicién en una sola fila en una superficie inclinada

¢ Habilitar un mdédulo exclusivo para radicacion.

¢ Definir un procedimiento visible.

e Implementar formatos fisicos y digitales.
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v Infraestructura y Confort (Ambiente fisico):

e Garantizar accesibilidad para sillas de ruedas y personas con movilidad

reducida.

e Adecuar pisos y desniveles al ingreso que permitan el acceso en personas con

movilidad reducida, asi como la instalacion de barandas y sistemas de confrol del

aforo.

HNGHDIVIIGD G IgGuuD

1100

1400
1200

Convenciones

Alarma de incendios, caja de alarma
Extintor de fuego

Indicadores de medidor

Dispositivos de control
Tomacorrientes

[ R
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v Gestion de la Atencion

e Implementar sistema de turnos (manual o digital).

« Capacitar al personal en protocolo de atencion.

« Crear formatos o encuestas para medir satisfaccion.

~/

v Gestion documental y seguimiento:
« Estandarizar registros de radicacion, tiempos de atencidon y encuestas de

satisfaccion ciudadana.

v Plan de Mejora Continua:
e Elaborar un cronograma de adecuaciones fisicas y capacitaciones del

personal de atencion.
e Implementar el plan de emergencias con todos los elementos aplicables

apersonas con movilidad reducida y hacer simulacros,
e Realizar seguimiento semestral del nivel de cumplimiento de la NTC 6047.
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11. CONCLUSIONES
Después de analizar y evaluar los hallazgos enconfrados en el diagndstico realizado

segun los requisitos establecidos en la NTC 6047:2013, se puede concluir:

« El nivel de implementacion de la NTC 6047:2013 en la sede Casa de Justicia
Country es bajo solo con un cumplimiento del 11%, cumpliendo en aspectos de
operacién y atencién, pero presentando brechas importantes en infraestructura,

senalizacion y accesibilidad.

» Se identifican condiciones bdsicas de atencién, pero no una estructura
integral de atencién ciudadana acorde a los lineamientos de la norma y cara a
personas en sillas de ruedas, movilidad reducida, personas ciegas o disminucion

auditiva.

 La entidad demuestra disposicién institucional hacia la mejora, evidenciada
en la presencia de personal de informacién y un proceso activo de recepcion y
atencion de todas las solicitudes allegadas y que son pertinentes a los tramites de la
ventilla de atencidon al ciudadano.

 Se requiere un plan de accién inmediato, correctivo y de mejora continua,
priorizando la adecuacion de zonas fisicas y la adopcion de estdndares de
comunicacion con el usuario y sistemas de accesibilidad para personas en sillas

de ruedas, movilidad reducida, personas ciegas o disminucion auditiva.

El presente informe se entrega a la Coordinaciéon de Atencién y Servicio al
Civudadano de la Alcaldia de Cartagena, como resultado del diagndstico realizado
en el marco de la consultoria externa sobre el cumplimiento de la NTC 6047 de 2013,
con el propdsito de orientar acciones de mejora continua en la calidad de la

atencioén al ciudadano.
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Cartagena de Indias, 27 de noviembre de 2025

Ingesa Consultores - Diagnostico Técnico NTC 6047




CODIGO:
ING-6047-01

INFORME TECNICO DE DIAGNOSTICO DE IMPLEMENTACION

‘ IC) NTC6047 DEL 2013
VERSION: 01

Ingesa Consulfores
Conocimiento & Servicio ATENCION AL CIUDADANO ALCALDIA DE CARTAGENA 27-12-2024
CASA DE JUSTICIA CHIQUINQUIRA

DIAGNOSTICO DEL NIVEL DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA NTC

“ESPACIOS DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LA

6047
EN AREA DE ATENCION AL

ADMINISTRACION PUBLICA”
CIUDADANO EN EL DISTRITO TURISTICO Y CULTURAL DE CARTAGENA

DE INDIAS, CON EL FIN DE IDENTIFICAR AVANCES, BRECHAS Y

ACCIONES DE MEJORA

Casa de Justicia
— Chiquinquira €

) EJGJJQO

~

Equipo de Secretaria General - Atencion al Ciudadano - Sede Casa de Justicia
Chiquinquira

Cartagena, noviembre de 2025




CODIGO:

—\ INFORME TECNICO DE DIAGNOSTICO DE IMPLEMENTACION ING-6047-01

ﬁ' C) NTC6047 DEL 2013
Ingesa Consultores VERSION: 01
' ATENCION AL CIUDADANO ALCALDIA DE CARTAGENA 27-12-2024

CASA DE JUSTICIA CHIQUINQUIRA

TABLA DE CONTENIDO

—_

. DATOS GENERALES

. OBJETIVO DE LA AUDITORIA DE DIAGNOSTICO
. ALCANCE DE LA AUDITORIA DE DIAGNOSTICO
. NORMATIVIDAD APLICABLE

. METODOLOGIA

. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

. ASPECTOS CLAVES EVALUADOS

. HALLAZGOS Y OBSERVACIONES GENERALES

. NO CONFORMIDADES E INCUMPLIMIENTOS

N0 00 N O 0 AN

10. PROPUESTA DE ADECUACIONES NECESARIAS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NTC
6047. Y RECOMENDACIONES PARA MEJORAR LA ACCESIBILIDAD Y GARANTIZAR EL

DERECHO A LA ATENCION SIN DISCRIMINACION
11. CONCLUSIONES




CODIGO:
INFORME TECNICO DE DIAGNOSTICO DE IMPLEMENTACION ING-6047-01
NTC6047 DEL 2013

VERSION: 01
- ATENCION AL CIUDADANO ALCALDIA DE CARTAGENA 57-12.2024

CASA DE JUSTICIA CHIQUINQUIRA

1. DATOS GENERALES
Consultoria Externa: Diagndstico de Implementacion NTC 6047
Entidad Evaluada: Alcaldia de Cartagena de Indias — Coordinacion de Atenciéon y
Servicio al Ciudadano para los puntos de atencién:

1. Ventanillas de atencién al ciudadano Casa de la justicia Chiquinquird,
Fecha de Aplicacion: 18 de noviembre de 2025
Responsable del Diagnéstico: Ingesa Consultores
Norma de referencia: NTC 6047:2013 - “Gestidn de la calidad en la atencion al

ciudadano”

2. OBJETIVO DE LA AUDITORIA
Realizar Diagnostico del grado de cumplimiento e implementacion de los requisitos
establecidos en la NTC 6047:2013 para las Ventanillas de Atencion al Ciudadano
en la sede Casa de la Justicia Chiquinquird, con el fin de identificar oportunidades
de mejora que permitan fortalecer la prestacién de los servicios y la experiencia del

ciudadano.

3. ALCANCE DE LA AUDITORIA
La auditoria comprendid la verificacion fisica, documental y operativa de las zonas
de atencidn, desde la recepcidon y acceso, hasta la permanencia y servicios
complementarios, segin los numerales establecidos en la norma (Capitulo 4:

Requisitos de infraestructura y ambiente).

4. NORMATIVIDAD APLICABLE
El Decreto 103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014
- Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién PUblica Nacional,

Articulo 14. "Accesibilidad a espacios fisicos para poblacidn en situacion de
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discapacidad. Los sujetos obligados deben cumplir con los criterios y requisitos
generales de accesibilidad y senalizacién de todos los espacios fisicos destinados
para la atencion de solicitudes de informacion publica y/o divulgacion de la
misma, conforme a los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana 6047,
“Accesibilidad al medio fisico. Espacios de servicio al ciudadano en la
Administracion PUblica. Requisitos”, o la que la modifique o sustituya, atendiendo all

principio de ajustes razonables establecido en dicha norma.

Dicha Norma Técnica establece los criterios y los requisitos generales de
accesibilidad y senalizacién al medio fisico requeridos en los espacios fisicos de
acceso al ciudadano, en especial, a aqguellos puntos presenciales destinados a
brindar atencién al ciudadano, en construcciones nuevas y adecuaciones al
entorno ya construido. En este sentido, establece los estdndares que deben seguir
las entidades de la Administracion PUblica, y las entidades del sector privado que
ejerzan funciones publicas, para que todos los ciudadanos, incluyendo aquellos

gue tengan algun tipo de discapacidad, accedan en igualdad de condiciones.

5. METODOLOGIA
La evaluacién se realizé mediante:
« Revision en sitio de la infraestructura y disposicidon de dreas de atencion.
« Aplicacién de lista de chequeo basada en la NTC 6047:2013.
e Andlisis de conformidad (C), no conformidad (NC) y observaciones (O)
registradas por los auditores.
« Cdlculo del porcentaje de cumplimiento general, obtenido a partir del nUmero
de criterios conformes frente al total de criterios evaluados.
Se uso una lista de chequeo basada en la NTC 6047:2013 donde establecieron los
criterios (numerales aplicables), requisitos, evidencia objetfiva y los hallazgos

enconfrados que se fipifican como:
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C: Conforme
NC: No conforme
O: Observaciones
NA: No aplica
<., | PREGUNTAS
CRITERIO | PESCRIPCION |y 2\ AS A | CONFORMIDAD | ANOTACIONES | REGISTROS
DEL CRITERIO (Si aplica)
REVISAR
C| NC |O| NA
NTC
6047 de
2013
Numeral
4

La lista estd compuesta por 44 preguntas donde se validan la fase de planeacion

con 15 requisitos por verificar y 29 requisitos especificos aplicables a la parte de

atenciéon al ciudadano. Denfro de

encuentran:

ASPECTOS CLAVES A EVALUAR

Entorno

Acceso

Punto de Informacioén

Circulaciones Verticales

Circulaciones Horizontales

Gestion y Mantenimiento

Banos

Sistema de Accionamiento

Rutas de acceso y circulacion.

Rampas y desniveles.

Senalizacién podotactil y visual.

Mo

biliario de atencién accesible.

los aspectos relevantes a verificar se
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6. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

Con base a la aplicacién de la lista de chequeo de cumplimiento de la NTC

6047:2013, se describen a continuacion los resulfados de la evaluaciéon realizada

para cada numeral y requisito de la norma aplicable. (ver anexo 1, lista de

verificaciéon con los items y hallazgos encontrados.)

Tipo de hallazgo encontrado

Total, items

Evaluados Conforme o ﬁ%gi’gg:g;: Conservacion No aplica
Cumple (C) (NC) (O) (NA)
44 5 30 2 7

Grdfico 1. Tipificacion de los hallazgos encontrados

GRAFICO DE CUMPLIMIENTO NTC6047
CASA DE JUSTICIA - CHIQUINQUIRA

HCumple ®ENocumple B Observacion B No aplica
80%
70% No cumple; 68%
60%
50%
40%
30%

20%
Cumple; 11%
10%

0% -

Cumple

Observacion; 5%

Observacion

No cumple

No ailica ; 16%

No aplica
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Después de analizar y evaluar los resultados de la aplicaciéon de la lista de chequeo

de la norma NTC 6047:2013, y con base a la informacién suministrada por el

personal de atencion al ciudadano y lo observado se encuentra que la sede

cumple con un 11% de implementacion de la norma fécnica Colombiana NTC

6047, lo que indica que se debe establecer planes de accidén inmediatos que

permiten mejor los sistemas accesibilidad a espacios fisicos para poblacidon en

situaciéon de discapacidad.

7. ASPECTOS CLAVES EVALUADOS

A. Entorno:

> El pargueadero no estd senalizado con las zonas para personas

discapacitadas, tampoco demarcacién de piso.

No Se cuenta con sendero peatonales para el ciudadano ni con rampa de
QCcCeso.

Los senderos de acceso no cuentan con franjas tdactiles de alerta para
advertir sobre los obstdculos que se encuentran en el trayecto para ingresar
al punto de atencion.

Durante el recorrido no se identificé informacidén visual audible y tdctil que
permita al usuario orientarse para el acceso y servicios ofrecidos en el centro
de atenciéon al ciudadano.

En caso de evacuacion, No se cuenta con plan de emergencias ni ruta de
evacuacion, ni punto de encuentro ni personal brigadista identificado, con

informacion de qué hacer ante una emergencia.

Acceso:
No cuenta con unarecepcidon amplia, con suficientes espacios de movilidad

y no se facilita el ingreso al ciudadano.
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> Lasede no suministra informacién visual orientando al usuario audible y tactil
para su orientacion suministra

> No se tiene filtro para evitar la congestion.

» No se cuenta conrampa para ingresar al puesto de atencién de radicacion
o correspondencia para facilitar el acceso a personas con discapacidad en
silla de ruedas o movilidad reducida.

» Existen obstdculos para el ingreso lozas imperfectas al ingreso, mal
formaciones o pisos dsperos que impiden el acceso en silla de ruedas de

manera segura, generando afectaciéon a las personas con discapacidad.

C. Punto de informacion:

> se evidencia que este si estd en un espacio amplio esta detrds del escritorio,
cdmodo, si accesible y con la posibilidad de tener un contacto presencial
entre el funcionario y el ciudadano.

> No se cuenta con un sistema de aumento de audicidon, para brindar
asistencia a las personas que usan ayudas auditivas

> No se cuenta con un sistema de aumento de audicién, para brindar
asistencia a las personas que usan ayudas auditivas.

> No se cuentan con pantallas que den informacion institucional.

» No cuenta con un sistema de turno.

> No se efectUo verificacion del funcionamiento del sistema de alarma contra

incendios, dado que no se cuenta con este sistema.

D. Circulaciones verticales:
» No cumple con las circulaciones verticales enla sede de servicio al ciudadano

de Casa de la justicia Chiquinquird; no hay ascensores.
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E. Circulaciones horizontales:

» Las circulaciones no fienen delimitaciones detectables y contraste visual en
relacién con los alrededores para facilitar el desplazamiento a personas con
discapacidad visual

» No se brinda orientacién mediante indicadores tdctiles de la superficie
peatonal, e informacidon visual, audible y tactil al exterior ni al interior de la
sede.

» Existen obstdculos para el ingreso como piso desnivel de 3 cm al alto alingreso,
mal formaciones o pisos dsperos que impiden el acceso en silla de ruedas de

manera segura, generando afectacion a las personas con discapacidad.

F. Gestion y mantenimiento

» No se cuenta con enfermeria o personal capacitado para prestar primeros
auxilios, no cuenta con botiquin. Se cuenta con camilla, pero no se evidencio
personal con las competencias para realizar el traslado en camillas.

» Tiene drea de almacenamiento.

» La cocina y drea para tomar los alimentos para los servidores, se encuentra en
mal estado; El lavaplatos no estd en condiciones para ser usado.

» La sede no cumple con los requisitos de orden y aseo establecidos,
especificamente en lo referente a las condiciones de limpieza, organizacion y
mantenimiento del espacio fisico en el drea de Servicios generales internos.

» Se evidencia mal uso del punto ecoldgico, dado que presenta desorden vy
disposicion inadecuada de residuos e implementos de aseo, afectando las
condiciones de orden y limpieza exigidas para la correcta operaciéon de la
sede.

» Eluso de equipos, controles e interruptores estéin debidamente marcados

» No Posee mapas de orientacion o planos de emergencias
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» No se evidencia plan de mantenimiento preventivo y del cumplimiento de este.

G. Banos
» La sede tiene un bano de acceso al publico que no estd habilitada para
usuarios con silla de ruedas.
» No existe baranda ni configuracion del sanitario para ser usado por personal en

silla de ruedas

H. Sistemas de accionamiento

» No posee sistema de alarma confra incendios

» No se indica punto de encuentro, lo cual seria un riesgo para los usuarios y/o
funcionarios ya que en caso de alguna emergencia no sabrian dénde
ubicarse para estar seguros

» No posee puertas resistentes al fuego

» No se cuenta con la debida sefnalizacién de evacuacidén. No existe
senalizacién es visible, audible y tactil de acuerdo con el principio de los dos

sentidos.

I. Rutas de acceso y circulacion
» No se cuenta con plano o mapa que describa la ruta de acceso, distribucion
de planta o en su defecto habladores que describan como el acceso vy la ruta
de circulacion.
» No cuenta con acceso apropiado para personal en silla de ruedas, personas

ciegas o con disminuciéon auditiva.
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J. Rampas y desniveles
» No se cuenta con rampas de acceso para personas con movilidad reducida
ni barandas que permitan un acceso seguro.
» Se encuentran desniveles que no permiten el acceso seguro a personas en
silla de rueda ni personas ciegas, no cuenta con ningun tipo de senalizacion.

Estos desniveles no cuentan con rampas para mejorar la accesibilidad.

K. Senalizaciéon podotdactil y visual
» No se cuenta con senalizacion podotdctil en alto relieve y la altura del relieve
que mida enfre Imm y 1,5 mm, ni se cuenta con sistema braille de un tfamano
apropiado.
» No se cuenta con senalizacién con lengua de senas
» No se cuenta con sendlizacion adecuada, mediante planos o maquetas

tdctiles, para todas las personas, principalmente con discapacidad visual.

L. Mobiliario de atencién accesible

> Se puede ubicar e identificar claramente el drea de atencion al ciudadano

» Se cuenta con antesala con silla de espera confortables para la espera de
atencion a ciudadano, aungue no se cuenta con un drea libre para
personas en condicidon de discapacidad, lo suficientemente amplia para
ubicar y manipular sillas de ruedas o accesorios para movilidad.

» En sala de espera no se cuenta conssillas o fila(s) prioritaria(s) destinada(s) para
adultos mayores, ninos, mujeres embarazadas, personas de talla baja vy
poblacién vulnerable, en general.

> El escritorio permite la aproximacion frontal del funcionario con una altura libre

por encima del escritorio, aungque no estdn identificados correctamente




CODIGO:
7N INFORME TECNICO DE DIAGNOSTICO DE IMPLEMENTACION ING-6047-01
(Ta NTC6047 DEL 2013

VERSION: 01

ATENCION AL CIUDADANO ALCALDIA DE CARTAGENA 27-12-2024

CASA DE JUSTICIA CHIQUINQUIRA

8. HALLAZGOS Y OBSERVACIONES GENERALES
8.1. Descripcion Técnica de las Prioridades
Como se describe en el grafico uno y segun el resultado del diagndstico realizado,
la sede no cumple con el 70% de los requisitos citados en la NTC 6047, lo cual indica
un desempeno bajo con respecto a los estdndares establecidos en la norma. Se
presenta un 2% de observaciones, que sin bien no son incumplimientos totales, son
un riesgo potencial de convertirse en un incumplimiento si no se toman medidas al
respecto. A continuacion, se describe los principales incumplimientos encontrados:
e Las zonas de atencién al ciudadano estdn parcialmente organizadas, con
condiciones adecuadas de limpieza, ventilacion y atencién, pero carecen de
senalizacion estandarizada segun la NTC 6047.
e No se identifican elementos de accesibilidad universal (rampas, pasamanos,
pictogramas o textos en braille).
« El flujo de ingreso y orientacion al ciudadano no estd claramente delimitado,
lo que puede generar confusidn en momentos de alta afluencia.
« El punto de informacién y radicacion funciona correctamente, pero requiere
mejor visibilidad para el ciudadano.
«No se evidencian registros sistemdticos de seguimiento o medicién de
satisfaccion en el punto evaluado.
v Accesibilidad:
e Ausencia de rampas, rutas accesibles.
« Falta de senalizacién para personas con discapacidad.
e No existe atencion preferencial efectiva.
v Informacién obligatoria:
« No se exhiben horarios, servicios, tarifas, PQRS, responsables de atencion.

e No hay paneles informativos claros.
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v Gestion de PQRS:

« No hay un punto formal para radicacién, seguimiento o entrega de respuestas.

v’ Senalizacion:

e Senales insuficientes o mal ubicadas.

e Rutas de evacuacién no marcadas o inexistentes.
v Procesos y protocolos:

e No se socializan procedimientos de atencion.

e No se controlan turnos ni tiempos de atencion.

« No hay mecanismos de medicién de satisfaccion.

8.2. Descripcidn Visual de las Hallazgos

Las puertas tienen un ancho
significativamente inferior a los 90 cm
requeridos. De un sanitario accesible, esto
es una barrera fisica grave.

El tipo de manija es dificil de girar para
personas con movilidad reducida en las
manos, artritis, 0 para alguien que usa

muletas o bastones, ya que requieren un
agarre de pinza y torsion, lo que incumple

El espacio visiblemente reducido entre el
inodoro, las paredes y la puerta es
totalmente insuficiente. Es fisicamente
imposible que una persona ensilla de
ruedas ingrese, cierre la puerta y realice la
fransferencia lateral o frontal al inodoro
de forma auténoma y segura.
Ausencia total de barras de apoyo. Sin
ellas, una persona con movilidad
reducida no puede realizar la
Transferencia, ni levantarse o sentarse de
forma segura, lo que implica un riesgo
grave de caida
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9. NO CONFORMIDADES E INCUMPLIMIENTOS
CRITERIOS DE PRIORIZACION NTC 6047

e Nivel critico (alta prioridad): Afecta seguridad, accesibilidad, transparencia,

oportunidad, derechos del usuario o procesos obligatorios (PQRS, informacion

minima, gestion documental).

e Nivel

medio (prioridad moderada):

Afecta experiencia,

comodidad,

orientacion, tiempos de atencion, mobiliario y flujo de atencion.

e Nivel bajo (menor prioridad): Afecta estética, detalles de senalética no

esenciales, confort complementario.

NIVEL DE CRITERIO DEL NO CONFORMIDAD DESCRIPCJ(’)N DEL CRITERIO
CRITICIDAD HALLAZGO IDENTIFICADA SEGUN NTC 6047
. | La NTC exige accesibilidad fisica
No hay rampas, barandas ni . .
. y comunicacional para todas las
e rutas accesibles para . .,
Accesibilidad o personas, incluyendo poblacidn
personas con movilidad . . .
. con discapacidad. Sustento:
reducida
numeral 4.1.1 - Ingreso.
Se deben garantizar
e condiciones adecuadas de
. Falta de senalizacidn de . o
Seguridad y - seguridad, rutas senalizadas, e
. .z rutas de evacuacion vy | = .
orientacion informacion clara al usuario.
puntos de encuentro .
Sustento: numeral 4.1.2 -
Vestibulo
No se exhiben horarios, | La informacién debe ser visible,
) Informacion servicios disponibles, tarifas, | actualizada y facilmente
CRITICO minima responsables o | identificable por el wusuario.
obligatoria procedimientos para la | Sustento: numerales 4.1.3 -

atencidn del usuario

Informacion

Gestion de PQRS

No existe un punto fisico o
virtual visible o publicado
para la radicacion y gestiéon
de PQRS

Debe existir un mecanismo
formal, visible, accesible vy
eficiente para presentar vy
framitar PQRS. Sustento: numeral
4.1.4 - Radicacién o

Correspondencia.

Atencion
prioritaria

No hay mecanismos visibles
para atencion preferencial

La atencién a grupos
vulnerables es un requisito
obligatorio en el enfoque del
usuario. Sustento: numeral 4.2.1 -
Sala de Espera o Hall de Filas.
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Oportunidad del
servicio

No se confrolan fiempos ni
turnos de atencidon

La entidad debe garantizar
oportunidad y mecanismos para
gestionar tiempos de atencion.
Sustento: numeral 18 - Sistema
de Asighacion de Turnos.

Orientacion del
usuario

Senalizacion interna
insuficiente o confusa

La senadlizacién debe permitir
identificar servicios y desplazarse
correctamente. Sustento:
numeral 19 - Organizadores de
Filas.

Las condiciones de
orientacion no son
adecuadas. No existen

Se requiere publicar condiciones
de orientacién satisfactorias

MEDIO ayudas de orientacion al | para encontrar la ruta de
interior de la entidad. No | evacuacién, evitar obstdculos
Informacion hay senalizaciéon que | que puedan causar peligros y
complementaria | atienda a la poblacién | saber cudndo se ha llegado al
sorda, donde pueda recibir | destino.  Informacién  visual,
informacion en lenguaje de | audible y  tdctil.  Sustento:
senas colombiana de | numeral 44 - Generalidades de
acuerdo con la legislacién | orientacion e informacion.
vigente.
La sefalizacion debe ser legible
Aspectos visuales | Senalética deteriorada o yoclzlgcuodo,ounque el _ospeg‘ro
s Lo . estético no es obligatorio.
y estéticos estética deficiente
Sustento: numeral 45 -
BAJO Senalizacién

Material de
apoyo

Falta de
informativo
complementario

material

La norma recomienda, pero no
exige, disponer de material
informativo adicional. Sustento:
numeral 45 - Senalizacion
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10. PROPUESTA DE ADECUACIONES NECESARIAS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA
NTC 6047. Y RECOMENDACIONES PARA MEJORAR LA ACCESIBILIDAD Y GARANTIZAR
EL DERECHO A LA ATENCION SIN DISCRIMINACION

10.1 RECOMENDACIONES TECNICAS

v Accesibilidad:
e Instalar rampas, pasamanos y adecuar rutas accesibles.
e Implementar senalizacion tactil, visual y auditiva.
e Crear un punto preferencial para poblacion vulnerable.
e Garantizar accesibilidad universal en el ingreso, con rampas y sefalizacion
tactil o visual.
e Demarcar y senalizar al menos un (1) parqueadero y la rampa de acceso

¢ Disenar e implementar senderos peatonales accesibles.

|

\ g% / -
b £ |

2.20
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e Ancho de puerta y pendiente suavizada en caso de no tener rampa
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e Demarcacion y distribucion de espacios parta personas en sillas de rueda y/o

movilidad reducida.

Dimens=siones en milimetros

=T =
= =N

800

W

1 500

v

- Lo To5 T
BTZ= |,

= 1 200

%

= 1 800

<& |

e Ajustar y senalizar circulacién vertical

Dimensiones en milimetros
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e Adecuar el bano para accesibilidad, garantizando un ancho libre de puerta

minimo segun la normatividad e instalar barras de apoyo laterales y posteriores

conforme a la normativa de accesibilidad. Instalar rampa en bano

Dmansiones en milimetros

Damanziones enmilimelros

80
100 |
|

Mg Lo
[

220

Dimensiones en milimetros
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v’ Seguridad, Senalizacion y Orientacion:

e Implementar senalética visible y estandarizada segin la NTC 6047, con rutas

de atencion claramente delimitadas

e Senalizar rutas de evacuacion, banos, accesos principales y oficinas.

e Incluir mapas de orientacioén ('usted estd aqui").

e Senalizacion para banos personas silla de ruedas, movilidad reducida y

personas ciegas.

Convenciones

1 letras tactiles elevadas y simbolos graficos, altura de 15 mm a 55 mm, relieve minimo de 0,8 mm (se

prefiere de 1 mma 1,5 mm).
2. texto en Braille

3. localizador en Braille
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e Senalizacion direccional y contra incendios

i:\ r‘ 9 ?uta de SE|IC‘!E Simbolo de ceguera o
e emergencia S
L ‘! ; ambliopia
accesible
Simbolo de sordera e
hipoacusia ]
Simbolo de dificultades de
sordera e comunicacion.
hipoacusia o NOTA. La T se refiere
dificultades de a la disponibilidad de
comunicacion. espacios
acondicionados con
bucle magnético
PI PF Pl PF Acceso prioritario a
55 m e adag 059 ‘ mujeres en embarazo
Teléfono de _—
009 texto para Pl PF Acce;ibﬂu:la_d a perros
046 de asistencia
sordos
Coche para | Pl PF Acceso prioritan'c?" a
babi 058 personas con nifios
pequenos.
Senales de equipos contra incendios
FOO1 Extintor de F002 I||I @\\ Carrete de manguera
fuego contra incendios
,
FOO3 Escalera de FOO5 F'ulsad!:)r de_ alarma
fuego contra incendios
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e Senalizacién emergencias y evacuacion

Salida de ' . .
. Salida de emergencia
EO0Q1 emergencia (a | E0O2 (a la DERECHA)
la izquierda)
E003 Prlrr_'l_eros E004 . Teléfono ) de
auxilios \ emergencia
Rt da ' Romper para obtener
E00Q7 encuentro  de | EOO8
- acceso
evacuacion
Ventana de
E013 Camilla E016 emergencia con
escalera de escape
E017 Ventana de E018 ‘Gire‘ hacia _ la
rescate izquierda para abrir
Gire hacia Ia
EO19 derecha  para
abrir
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e Senalizacién preferencial

Para condiciones de discapacidad y atencion preferencial

PI PF Instalacién o
006 entrada accesible

Acceso en pendiente
o con rampa.

NOTA Este
simbolo grafico es
una combinacion de
ISO 7001, PI PF 006
e ISO 7001, Pl PF
005.

.
; M
Pl PF ﬂé Elevador 0
031 ascensor accesible
v -

Banos accesibles
para  hombres y
mujeres.

NOTA Este simbolo
grafico es una
combinacion de 1SO
7001, Pl PF 006 e
ISO 7001, Pl PF 005

| | Bafios accesibles ! I

para mujeres.
* NOTA Este *
simbolo grafico es
una combinacion de
ISO 7001, PI PF

- - 006 e ISO 7001, PI - -
PF 005

Banos accesibles
para hombres.

NOTA Este simbolo
grafico es una
combinaciéon de 1SO
7001, Pl PF 006 e
ISO 7001, Pl PF 004.

v Informacién Minima Obligatoria:

e Ubicar en zona visible un tablero o cartel que incluya:
- Horarios
- Servicios ofertados
- Tiempos de respuesta
- Procedimiento PQRS
- Responsable de atencion
- Derechos y deberes del usuario
- Incorporar medios digitales de atencién e informacion.
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e Senalizacién de turnos y manejo del tiempo

Convenciones

1
2

disposicion en una sola fila en una superficie inclinada
botén pulsador cuadrado de 50 mm x 50 mm, o botén redondo con letras tactiles realzadas

Figura 22. Ejemplo de disposicion en una sola fila con botones cuadrados o redondos

v Gestion de PQRS:

e Habilitar un mddulo exclusivo para radicacion.
e Definir un procedimiento visible.

e Implementar formatos fisicos y digitales.
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v Infraestructura y Confort (Ambiente fisico):
e Garantizar accesibilidad para sillas de ruedas y personas con movilidad
reducida.
e Adecuar pisos y desniveles al ingreso que permitan el acceso en personas con

movilidad reducida, asi como la instalacién de barandas y sistemas de control del

aforo.

HHSHIIUVNIGED S amnncuus

2
T— 1
1100 g
800
1100
1000
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Convenciones

Alarma de incendios, caja de alarma
Extintor de fuego

Indicadares de medidor

Dispositivos de control
Tomacorrientes

[ T R N
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11. CONCLUSIONES
Después de analizar y evaluar los hallazgos enconfrados en el diagndstico

realizado segun los requisitos establecidos en la NTC 6047:2013, se puede concluir:

« El nivel de implementacién de la NTC 6047:2013 en la sede Casa de Justicia
Chiquinquird es bajo solo con un cumplimiento del 11%, cumpliendo en aspectos
de operacidon y atencion, pero presentando brechas importantes en
infraestructura, senalizacién y accesibilidad.

« Se identifican condiciones basicas de atencién, pero no una estructura
integral de atencion ciudadana acorde a los lineamientos de la norma y cara a
personas en sillas de ruedas, movilidad reducida, personas ciegas o disminucion
auditiva.

« La entidad demuestra disposicion institucional hacia la mejora, evidenciada
en la presencia de personal de informacién y un proceso activo de recepcién y
atencién de todas las solicitudes allegadas y que son pertinentes a los framites de
la ventilla de atencidon al ciudadano.

« Se requiere un plan de accién inmediato, correctivo y de mejora continua,
priorizando la adecuacioén de zonas fisicas y la adopcidon de estdndares de
comunicacién con el usuario y sistemas de accesibilidad para personas en sillas

de ruedas, movilidad reducida, personas ciegas o disminucion auditiva.

El presente informe se enfrega a la Coordinacién de Atencién y Servicio al
Ciudadano de la Alcaldia de Cartagena, como resultado del diagndstico realizado
en el marco de la consultoria externa sobre el cumplimiento de la NTC 6047 de 2013,
con el propdsito de orientar acciones de mejora continua en la calidad de la

atencién al ciudadano.
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Cartagena de Indias, 27 de noviembre de 2025

Ingesa Consultores - Diagndstico Tecnico NTC 6047
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1. DATOS GENERALES
Consultoria Externa: Diagndstico de Implementacion NTC 6047
Entidad Evaluada: Alcaldia de Cartagena de Indias — Coordinacion de Atenciéon y
Servicio al Ciudadano para los puntos de atencidn:
Ventanillas de atencion al ciudadano Biblioteca Jorge Artel
Fecha de Aplicacion: 18 de noviembre de 2025
Responsable del Diagnéstico: Ingesa Consultores
Norma de referencia: NTC 6047:2013 - “Gestidn de la calidad en la atencion al

ciudadano”

2. OBJETIVO DE LA AUDITORIA DE DIAGNOSTICO
Realizar Diagnostico del grado de cumplimiento e implementacién de los requisitos
establecidos en la NTC 6047:2013 para las Ventanillas de Atencion al Ciudadano
en la sede Biblioteca Jorge Artel, con el fin de identificar oportunidades de mejora
que permitan fortalecer la prestacion de los servicios y la experiencia del

ciudadano.

3. ALCANCE DE LA AUDITORIA DE DIAGNOSTICO
La auditoria comprendid la verificacion fisica, documental y operativa de las zonas
de atencidn, desde la recepcidon y acceso, hasta la permanencia y servicios
complementarios, segin los numerales establecidos en la norma (Capitulo 4:

Requisitos de infraestructura y ambiente).
4. NORMATIVIDAD APLICABLE

El Decreto 103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014

- Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional,
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Articulo 14. “Accesibilidad a espacios fisicos para poblacidn en situacion de
discapacidad. Los sujetos obligados deben cumplir con los criterios y requisitos
generales de accesibilidad y senalizacion de todos los espacios fisicos destinados
para la atencidén de solicitudes de informacion publica y/o divulgacion de la
misma, conforme a los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana 6047,
“Accesibilidad al medio fisico. Espacios de servicio al ciudadano en la
Administracion Publica. Requisitos”, o la que la modifique o sustituya, atendiendo al

principio de ajustes razonables establecido en dicha norma.

Dicha Norma Técnica establece los criterios y los requisitos generales de
accesibilidad y senalizacién al medio fisico requeridos en los espacios fisicos de
acceso al ciudadano, en especial, a aqguellos puntos presenciales destinados a
brindar atencién al ciudadano, en construcciones nuevas y adecuaciones al
entorno ya construido. En este sentido, establece los estdndares que deben seguir
las entidades de la Administracion PUblica, y las entidades del sector privado que
ejerzan funciones publicas, para que todos los ciudadanos, incluyendo aquellos

que tengan algun tipo de discapacidad, accedan en igualdad de condiciones.

5. METODOLOGIA
La evaluacion se realizé mediante:
« Revision en sitio de la infraestructura y disposicion de dreas de atencion.
« Aplicacion de lista de chequeo basada en la NTC 6047:2013.
e Andlisis de conformidad (C), no conformidad (NC) y observaciones (O)
registradas por los auditores.
« Cdlculo del porcentaje de cumplimiento general, obtenido a partir del nUmero

de criterios conformes frente al total de criterios evaluados.

SEDE BIBLIOTECA JORGE ARTEL 27-12-2024
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Se uso una lista de chequeo basada en la NTC 6047:2013 donde establecieron los
criterios (numerales aplicables), requisitos, evidencia objetfiva y los hallazgos

encontrados que se tipifican como:

C: Conforme

NC: No conforme
O: Observaciones
NA: No aplica

PREGUNTAS
O TEMAS A | CONFORMIDAD | ANOTACIONES
REVISAR

REGISTROS
(Si aplica)

DESCRIPCION

CRITERIO DEL CRITERIO

C| NC |[O| NA

NTC
6047 de
2013
Numeral
4

La lista estd compuesta por 44 preguntas donde se validan la fase de planeacién
con 15 requisitos por verificar y 29 requisitos especificos aplicables a la parte de
atencion al ciudadano. Dentro de los aspectos relevantes a verificar se

encuentran:

ASPECTOS CLAVES A EVALUAR

Entorno
AcCceso

Punto de Informacién
Circulaciones Verticales
Circulaciones Horizontales
Gestion y Mantenimiento
Banos

Sistema de Accionamiento
Rutas de acceso y circulacion.

—IO-nmUOW>;
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J Rampas y desniveles.
Senalizaciéon podotdactil y visual.
L Mobiliario de atencion accesible.

6. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO
Con base a la aplicacion de la lista de chequeo de cumplimiento de la NTC
6047:2013, se describen a confinuacion los resultados de la evaluacion realizada
para cada numeral y requisito de la norma aplicable. (ver anexo 1, lista de

verificacion con los items y hallazgos encontfrados.)

Total Items Tipo de hallazgo encontrado
Evaluados
Conforme o | No Conforme | Observacién No aplica
Cumple (C) | o No cumple (O) (NA)
(NC)
44 8 24 3 9

Gradfico 1. Tipificacion de los hallazgos encontrados

% Cumplimiento Diagnostico NTC 6047
60% 55%
50%
40%

30%
20%

18%

20%
7%

B Cumple ™ Nocumple ® Observacion No aplica

10%

0%
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Después de analizar y evaluar los resultados de la aplicaciéon de la lista de chequeo
de la norma NTC 6047:2013, y con base a la informacioén suministrada por el
personal de atencion al ciudadano y lo observado se encuentra que la sede
cumple con un 18% de implementacion de la norma técnica Colombiana NTC
6047, lo que indica que se debe establecer planes de accidén inmediatos que
permiten mejor los sistemas accesibilidad a espacios fisicos para poblacidon en

situaciéon de discapacidad.

De los aspectos evaluados se excluyeron algunos como accesos y senalizacion

vertical, debido a que por el tipo de infraestructura no son aplicables.

7. ASPECTOS CLAVES EVALUADOS

A. Entorno:

» El pargueadero no esta senadlizado con las zonas para personas
discapacitadas, tampoco demarcacion de piso.

» Los senderos con respecto al ingreso de puerta principal se encuentran con
distintos niveles y no cuenta conrampa de acceso o pendiente suavizada que
permita el acceso de personal en silla de ruedas.

» Lossenderos de acceso no cuentan con franjas tactiles de alerta para advertir
sobre los obstdculos que se encuentran en el trayecto para ingresar al punto
de atencion.

» Durante el recorrido no se identificd informacion visual audible y tactil que
permita al usuario orientarse para el acceso vy servicios ofrecidos en el centro
de atencién al ciudadano.

» En caso de una emergencia, no existe punto de encuentro ni informacion de
que hacer ante una emergencia.

B. Acceso:

» Se identificd que solo cuenta con una puerta que garantiza el acceso a los
usuarios, el ancho de ingreso es ideal para personas discapacitadas en silla
de ruedas, aunque no cuente con rampa para su Acceso.
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» Lasede no suministra informacion visual orientando al usuario audible y tactil
para su orientacion suministra.

» No se cuenta con barandas ni rampas que garanticen un acceso seguro d
personas en silla de ruedas o movilidad reducida.

C. Punto de informacion:

» No se cuenta con punto de informacién, no se tiene una persona que
direcciona a los usuarios cuando piden informacion.

» No se cuenta con un sistema de aumento de audicidn, para brindar asistencia
a las personas que usan ayudas auditivas.

» La parte inferior de la ventanilla cuenta con una altura superior a 80 cm, si un
usuario en silla de ruedas intenta interactuar, le bloquearia completamente el
acceso a la ventanilla.

» No se efectUo verificacién del funcionamiento del sistema de alarma contra
incendios, dado que no se cuenta con este sistema.

D. Circulaciones verticales:

» No existen circulaciones verticales en la sede de servicio al ciudadano de la
biblioteca Jorge Artel, debido a que no aplica porque no hay ascensores.

E. Circulaciones horizontales:

» El drea de circulacién horizontal principal estd a diferentes niveles del suelo, lo
cual no garantiza un mejor flujo y movilidad de los usuarios.

» Las circulaciones no tienen delimitaciones detectables y contraste visual en
relacién con los alrededores para facilitar el desplazamiento a personas con
discapacidad visual.

» No se brinda orientacién mediante indicadores tdctiles de la superficie
peatonal, e informacidon visual, audible y tactil al exterior ni al interior de la
sede.

» Existen obstdculos para el ingreso como piso desnivel de 3 cm al alto alingreso,
que impiden el acceso en silla de ruedas de manera segura, generando
afectacion a las personas con discapacidad.

F. Gestion y mantenimiento

» No se cuenta con enfermeria o personal capacitado para prestar primeros
auxilios, no cuenta con botiquin. No se cuenta con camilla, no se evidencio
personal con las competencias para realizar el traslado en camillas.
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» Se cuentan con cocina y drea para tomar los alimentos para los servidores
compartida con las demds dependencias del edificio.

» No posee cuartos de basuras, no se tiene puntos ecoldgicos para manejar
adecuadamente los residuos.

» No Posee mapas de orientaciéon o planos de emergencias.

» No se evidencia plan de mantenimiento preventivo y del cumplimiento de este.

G. Banos

» Lasede tiene un bano de acceso al publico que estd habilitado para usuarios
con silla de ruedas.

» La parte superior de los lavamanos estdndar se encuentra a 126 cm de altura,
no estd habilitado para personas en sillas de ruedas

» El lavamanos no tiene la altura libre requerida de 70 cm desde el piso a la
parte inferior, impidiendo que el usuario de silla de ruedas pueda acercarse lo
suficiente al grifo y al desaguUe. Los desagues visibles de los lavamanos también
ocupan el espacio libre de las rodillas.

H. Sistemas de accionamiento

» No posee sistema de alarma confra incendios

» No se indica punto de encuentro, lo cual seria un riesgo para los usuarios y/o
funcionarios ya que en caso de alguna emergencia no sabrian dénde
ubicarse para estar seguros

» No posee puertas resistentes al fuego

» No se cuenta con la debida sefnalizacién de evacuacidén. No existe
senalizacion visible, audible y tdactil de acuerdo con el principio de los dos
sentidos.

I. Rutas de acceso y circulacion

» No se cuenta con plano o mapa que describa la ruta de acceso, distribucion
de planta o en su defecto habladores que describan como el acceso vy la ruta
de circulacion.

» No cuenta con acceso apropiado para personal en silla de ruedas, personas
ciegas o con disminucién auditiva.

J. Rampas y desniveles

» No se cuenta con rampas de acceso para personas con movilidad reducida
ni barandas que permitan un acceso seguro.
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» Se encuentran desniveles que no permiten el acceso seguro a personas en
silla de rueda ni personas ciegas, no cuenta con ningun tipo de senalizacion.
Estos desniveles no cuentan con rampas para mejorar la accesibilidad.

K. Senalizaciéon podotactil y visual

» No se cuenta con senalizacion podotdctil en alto relieve y la altura del relieve
que mida enfre Tmm y 1,5 mm, ni se cuenta con sistema braille de un famano
apropiado.

» No se cuenta con senalizacién con lengua de senas.

» No se cuenta con sendlizacion adecuada, mediante planos o maqguetas
tactiles, para todas las personas, principalmente con discapacidad visual.

L. Mobiliario de atencién accesible

» Se puede ubicar e identificar claramente el drea de atencién al ciudadano.

» Tiene sala de espera sin mobiliario para los usuarios.

» El escritorio permite la aproximacion frontal del funcionario con una altura libre
por encima del escritorio.

8. HALLAZGOS Y OBSERVACIONES GENERALES

8.1  Descripcion técnica de las prioridades

Como se describe en el grafico uno y segun el resultado del diagndstico
realizado, la sede no cumple con el 55% de los requisitos citados en la NTC 6047,
lo cual indica un desempeno bajo con respecto a los estédndares establecidos
en la norma. Se presenta un 7% de observaciones, que sin bien no son
incumplimientos totales, son un riesgo potencial de convertirse en un
incumplimiento si no se toman medidas al respecto. A continuacion, se describe
los principales incumplimientos encontrados:

e Las zonas de atencién al ciudadano estdn parcialmente organizadas, con

condiciones adecuadas de limpieza, ventilacién y atencién, pero carecen de

senalizacion estandarizada segun la NTC 6047.

e No se identifican elementos de accesibilidad universal (rampas, pasamanos,

pictogramas o textos en braille).
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« El flujo de ingreso y orientacion al ciudadano no estd claramente delimitado,

lo que puede generar confusidn en momentos de alta afluencia.

«No se evidencian registros sistemdticos de seguimiento o medicion de

satisfaccion en el punto evaluado.
v Accesibilidad:
e Ausencia de rampas, rutas accesibles.
« Falta de senalizacién para personas con discapacidad.
« No existe atencion preferencial efectiva.

v Informacién obligatoria:

« No se exhiben, servicios, tarifas, PQRS, responsables de atencion.

e No hay paneles informativos claros.
v Gestion de PQRS:
eNo hay un punto formal debidamente publicado para
seguimiento o entrega de respuestas.
v Senalizacion:
e Senales insuficientes.
e Rutas de evacuaciéon no marcadas o inexistentes.
v Procesos y protocolos:
« No se socializan procedimientos de atencién.
e No se controlan turnos ni tiempos de atencion.

e No hay mecanismos de medicidn de satisfaccion.

8.2 Descripcion visual de los hallazgos

radicacion,




INFORME TECNICO DE DIAGNOSTICO DE IMPLEMENTACION CODIGO:
IC ) NTC6047 DEL 2013 ING — 6047 — 01

lnge_sa_Consulrorgs_
Conocimiento & Servicio ATENCION AL CIUDADANO ALCALDIA DE CARTAGENA VERSION: 01
SEDE BIBLIOTECA JORGE ARTEL 27-12-2024

llustracion 1

No se visualiza senalizacién de
emergencia, no se evidencia extintor,
camilla y botiquin, en el punto de
atencion al ciudadano.

llustracion 2

llustracion 3
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Elingreso al punto de atencioén al

ciudadano no cuenta con rampa

para personas discapacitas que se
encuentren ensilla de ruedas.

llustracion 4

El ingreso al edificio cuenta con
rampa y se encuentra demarcada
con pintura.

El edifico cuenta con un parqueadero
con capacidad, pero no se
encuentra senalizado ni demarcado,
tampoco se encuentra definido
parqueadero especial para personas
discapacitas.

llustracion 5

Cuentan con banos para personas
discapacitas que usan silla de ruedas.
Donde se evidencia barandas,
espacio para movilizar la silla de
rueda y ancho de la puerta
adecuada para el ingreso.

El lavamanos no tiene la altura libre
requerida de 70 cm desde el piso a la
parte inferior, impidiendo que el
usuario de silla de ruedas pueda

Hustracidn 6 acercarse lo suficiente al grifo y al
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desague. Los desagues visibles de los
lavamanos también ocupan el
espacio libre de las rodillas.

Los grifos visibles son de mando de
rosca tfradicional, lo que requiere
agarre de pinza y torsion para abrirlos
o regularlos. Esto es inaccesible para
personas con limitacién en la
movilidad de las manos.

El dispensador de jabdn estd ubicado
a una altura que puede ser

llustracion 8

demasiado alta para una persona en
silla de ruedas.

9. NO CONFORMIDADES E INCUMPLIMIENTOS

9.1 CRITERIOS DE PRIORIZACION NTC

6047

e Nivel critico (alta prioridad): Afecta seguridad, accesibilidad, transparencia,

oportunidad, derechos del usuario o procesos obligatorios (PQRS, informacién

minima, gestion documental).
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¢ Nivel medio (prioridad moderada): Afecta experiencia, comodidad,

orientacion, tiempos de atencidn, mobiliario y flujo de atencion.

¢ Nivel bajo (menor prioridad): Afecta estética, detalles de senalética no

esenciales, confort complementario.

NIVEL DE
CRITICIDAD

CRITERIO DEL
HALLAZGO

NO CONFORMIDAD
IDENTIFICADA

DESCRIPC,ION DEL CRITERIO
SEGUN NTC 6047

CRIiTICO

Accesibilidad

No hay rampas, barandas
ni rutas accesibles para
personas con movilidad
reducida en la enfrada
de la ventanila de
atencidén al ciudadano.

La NTC exige accesibilidad
fisica y comunicacional para
todas las personas,
incluyendo poblacidon con
discapacidad. Sustento:
numeral 4.1.1 - Ingreso. Ver
ilustracion 4.

Seguridad y
orientacion

Falta de senalizacion de
rutas de evacuacion y
puntos de encuentro, no
se cuenta con el personal
de vigillancia y una
persona encargado de
orientar y guiar a los
usuarios hacia el punto

Se deben garantizar
condiciones adecuadas de
seguridad, rutas senalizadas,
e informacién clara al
usuario. Sustento: numeral
412 - Vestibulo. Ver
ilustracion 1,2y 3.

de atencion al
ciudadano.
No se exhiben, servicios . .,
. . . La informacion debe ser
disponibles, tarifas, | ~.. .
.z visible, actualizada y
Informacion responsables o)

minima
obligatoria

procedimientos para la
atencion del usuario, no
cuenta con un sistema de
turno.

faciimente identificable por
el usuario. Sustento: numeral
41.3 - Informaciéon. Ver
ilustracion 3.

Gestion de PQRS

No existe un punto fisico
virtual visible o publicado
para la radicacién y
gestién de PQRS

Debe existir un mecanismo
formal, visible, accesible y
eficiente para presentar vy
framitar  PQRS.  Sustento:
numeral 4.1.4 - Radicacién o
Correspondencia.
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No hay mecanismos
visibles para atencion | La atencibn a  grupos
preferencial, el espacio | vulnerables es un requisito

Atencion
prioritaria

asignado  donde  los
ciudadanos esperan el
turno para ser atendidos
no cuenta con sillas para
permanecer sentados.

obligatorio en el enfoque del
usuario. Sustento: numeral
4.2.1 - Sala de espera o hall
de filas.

Oportunidad del
servicio

No se controlan tiempos
ni turnos de atenciéon

La enfidad debe garantizar
oportunidad y mecanismos
para gestionar fiempos de
atencion. Sustento: numeral
18 - Sistema de asignacién
de turnos.

MEDIO

Orientacion del
usuario

Senalizacion interna
insuficiente, no se cuenta
con tableros digitales ni

sistema de llamado de
voz. No se cuenfan con
pantallas que den

informacion institucional

La senalizacion debe permitir
identificar servicios y
desplazarse correctamente.
Sustento: numeral 19 -
Organizadores de filas. Ver
ilustracion 2.

Informacion
complementaria

Las condiciones de
orientacion no son
adecuadas. No existen
ayudas de orientacion al
interior de la enfidad. No
hay senalizacidon que
atienda a la poblacion
sorda, donde pueda
recibir informacién en
lenguaje de senas
colombiana de acuerdo
con la legislacion vigente.

Se requiere publicar
condiciones de orientacion
satisfactorias para encontrar
la ruta de evacuacioén, evitar
obstdculos que puedan
causar peligros y  saber
cudndo se ha llegado al
destino. Informacién visual,
audible y tactil. Sustento:
numeral 44 - Generalidades
de orientacion e informacion.

BAJO

Aspectos
visuales y
estéticos

Senalética deteriorada o
estética deficiente

La senalizacion debe ser
legible y adecuada, aunque
el aspecto estético no es
obligatorio. Sustento: numeral
45 - Senalizacion.

Material de
apoyo

Falta de material
informativo

complementario

La norma recomienda, pero
no exige, disponer de
material informativo
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adicional. Sustento: numeral
45 - Senalizacion.

10. PROPUESTA DE ADECUACIONES NECESARIAS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA
NTC 6047. Y RECOMENDACIONES PARA MEJORAR LA ACCESIBILIDAD Y
GARANTIZAR EL DERECHO A LA ATENCION SIN DISCRIMINACION.

RECOMENDACIONES TECNICAS

10.1

v Accesibilidad:

e Instalar rampas, pasamanos y adecuar rutas accesibles al ingreso de la

ventanilla de atencidn al ciudadano con las dimensiones adecuadas como lo
exige la NTC 6047.
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Los senderos o rutas peatonales deberian estar separadas de las rutas por

vehiculos.
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Convenciones
1 sendero en pendiente (cuando |a pendients tiens una inclinacion supericr a 1 en20 (5 %), &l sendero debe estar construide como una rampa)
descansa horizontal en ambos extremos del sendero en pendiente, los inermedios separados deben ir de acusrdo con las Tablas 2, 6.7 y 8.
3 pared con pistas tictiles en relacidn con la direccidn
a ancho del sendero en pendiente, min 1 200 mm
Figura 4. Ejempio de en

e Las zonas del parqueadero deben estar demarcadas y senalizadas para los

usuarios que se encuentran en silla de ruedas.
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oavencionss

altura minima sin ebstruccion para vars, 2 600 mm.
simbolo de atceso
rampa ge andén
sefializacion, inciudo e simbolo de acceso
suelo firme
Figura 2. Ejemplos de espacios reservados para estacionamiento

e Implementar senalizacion tactil, visual y auditiva.

e Crear un punto preferencial para poblacion vulnerable.
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& DN M :

e Garantizar accesibilidad universal en el ingreso, con rampas y sefalizacion
tactil o visual.

e Ancho de puerta y pendiente suavizada en caso de no tener rampa.

e Zona para personas en silla de ruedas y atencion preferencial
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e Demarcacion y distribucion de espacios parta personas en sillas de rueda y/o

movilidad reducida.

Dimens=siones en milimetros

TS e T

)

B©E=

>

-1 % oo
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e FEl nivel de la ventanilla debe estar entre 740 mm a 800 mm desde el suelo. El

espacio libre por debajo de las rodillas debe ser minimo de 700 mm.
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Dimensiones en milimetros

Figura 34. Altura de mostradores adecuada para usuarios de sillas de ruedas y personas de pie

v’ Seguridad, Senalizacion y Orientacion:

e Implementar senalética visible y estandarizada segin la NTC 6047, con rutas

de atencion claramente delimitadas.

e Senalizar rutas de evacuacion, banos, accesos principales y oficinas.

e Incluir mapas de orientacién ("usted estd aqui').

e Senalizacion para banos personas silla de ruedas, movilidad reducida y

personas ciegas.
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1\
2
\ ~
JBANO
o o
Convenciones
1 letras tactiles elevadas y simbolos graficos, altura de 15 mm a 55 mm, relieve minimo de 0,8 mm (se

prefiere de 1 mma 1,5 mm).
2. texto en Braille

3. localizador en Braille
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e Senalizacion direccional y contra incendios

F ?uta de SE|IC‘!E Simbolo de ceguera o
e emergencia S
l:\ ‘ ; ambliopia
i accesible
Simbolo de sordera e
hipoacusia ]
Simbolo de dificultades de
sordera e comunicacion.
hipoacusia o NOTA. La T se refiere
dificultades de a la disponibilidad de
comunicacion. espacios
acondicionados con
bucle magnético
PI PF Pl PF Acceso prioritario a
55 m e adag 059 ‘ mujeres en embarazo
Teléfono de _—
009 texto para Pl PF Acce;ibﬂu:la_d a perros
046 de asistencia
sordos
Coche para | Pl PF Acceso prioritan'c?" a
babi 058 personas con nifios
pequenos.
Senales de equipos contra incendios
FOO1 Extintor de | Ego2 I||I @\\ Carrete de manguera
fuego contra incendios
'h
FOO3 Escalera de FOO5 F'ulsad!:)r de_ alarma
fuego contra incendios
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e Senalizacién emergencias y evacuacion

Salida de ' . .
. Salida de emergencia
EO0Q1 emergencia (a | E0O2 (a la DERECHA)
la izquierda)
E003 Prlrr_'l_eros E004 . Teléfono ) de
auxilios \ emergencia
Rt da ' Romper para obtener
E00Q7 encuentro  de | EOO8
- acceso
evacuacion
Ventana de
E013 Camilla E016 emergencia con
escalera de escape
E017 Ventana de E018 ‘Gire‘ hacia _ la
rescate izquierda para abrir
Gire hacia Ia
EO19 derecha  para
abrir
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e Senalizacién preferencial

Para condiciones de discapacidad y atencion preferencial

PI PF Instalacién o
006 entrada accesible

Acceso en pendiente
o con rampa.

NOTA Este
simbolo grafico es
una combinacion de
ISO 7001, PI PF 006
e ISO 7001, Pl PF
005.

.
; M
Pl PF ﬂé Elevador 0
031 ascensor accesible
_ v -

Banos accesibles
para  hombres y
mujeres.

NOTA Este simbolo
grafico es una
combinacion de 1SO
7001, Pl PF 006 e
ISO 7001, Pl PF 005

| | Bafios accesibles ! I

para mujeres.
* NOTA Este *
simbolo grafico es
una combinacion de
ISO 7001, PI PF

- - 006 e ISO 7001, PI - -
PF 005

Banos accesibles
para hombres.

NOTA Este simbolo
grafico es una
combinaciéon de 1SO
7001, Pl PF 006 e
ISO 7001, Pl PF 004.

e Facilitar la orientacién y garantizar el uso seguro de un ambiente, las

superficies adyacentes, la informacién y los peligros potenciales deben

brindar un contraste visual discernible.
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Tabla 4. Diferencia minima en el VRL, de acuerdo con las tareas visuales

Exi - Diferencia Ejemplos aproximados de colores
xigencia visual en la escala
de VRL contrastantes
Areas superficiales grandes (paredes, pisos, | = 30 puntos
puertas, cielorrasos), elementos y componentes
para facilitar la orentacion (pasamanos,
interruptores y controles), indicadores tactiles de
la superficie peatonal, y de indicadores visuales
en areas con vidrieras)
Peligros potenciales y rotulado autocontrastante | = 60 puntos

(indicadores  visuales en los escalones) e
informacién de texto ( sefializacion)

A Salén de conferencias

Ascensor -

€ Bafo Y

v Informacién Minima Obligatoria:

e Ubicar en zona visible un tablero o cartel que incluya:

- Servicios ofertados

- Tiempos de respuesta
- Procedimiento PQRS

- Responsable de atencion

- Derechos y deberes del usuario

- Incorporar medios digitales de atencién e informacion.
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e Senalizacién de turnos y manejo del tiempo

Convenciones
1 disposicion en una sola fila en una superficie inclinada
2 botén pulsador cuadrado de 50 mm x 50 mm, o botén redondo con letras tactiles realzadas

Figura 22. Ejemplo de disposicion en una sola fila con botones cuadrados o redondos

v Gestidon de PQRS:
e Habilitar un mddulo exclusivo para radicacion.
e Definir un procedimiento visible.

e Implementar formatos fisicos y digitales.

v Infraestructura y Confort (Ambiente fisico):
e Garantizar accesibilidad para sillas de ruedas y personas con movilidad
reducida.
e Adecuar pisos y desniveles al ingreso de la ventanila de atencién al
ciudadano que permitan el acceso en personas con movilidad reducida, asi

como las instalaciones de barandas vy sistemas de control del aforo.
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Convenciones

1 Alarma de incendios, caja de alarma
2 Extintor de fuego

3 Indicadares de medidor

4 Dispositivos de control

5 Tomacorrientes
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e Dentro del cuarto de bano las toallas de papel y el dispensador de jabdn
deben estar a la altura que exige la NTC 6047 para personas que se

encuentran en sillas de ruedacs.

Dimensiones en milimetros

Convenciones

1 Toallas de papel, 800 mm a 1 100 mm sobre 2| piso

2 Dispensador de jabon

Figura 45. Ubicacion del lavamanaos y el espejo por encima del lavamanos, con distancia del aparato
sanitario

v Gestion de la Atencion
e Implementar sistema de turnos (manual o digital).
« Capacitar al personal en protocolo de atencion.

e Crear formatos o encuestas para medir satisfaccion.
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v Gestion documental y seguimiento:

 Estandarizar registros de radicacion, fiempos de atencidn y encuestas de
satisfaccion ciudadana.

v Plan de Mejora Continua:

e Elaborar un cronograma de adecuaciones fisicas y capacitaciones del
personal de atencion.

e Implementar el plan de emergencias con todos los elementos aplicables
apersonas con movilidad reducida y hacer simulacros,

 Realizar seguimiento semestral del nivel de cumplimiento de la NTC 6047.

11. CONCLUSIONES
Después de analizar y evaluar los hallazgos enconfrados en el diagndstico

realizado segun los requisitos establecidos en la NTC 6047:2013, se puede concluir:

« El nivel de implementacion de la NTC 6047:2013 en la sede Biblioteca Jorge

Artel es bajo solo con un cumplimiento del 18%, cumpliendo en aspectos de
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operacion y atencidén, pero presentando brechas importantes en infraestructura,
senalizacion y accesibilidad.

» Se identifican condiciones bdsicas de atencién, pero no una estructura
integral de atencion ciudadana acorde a los lineamientos de la norma y cara a
personas en sillas de ruedas, movilidad reducida, personas ciegas o disminucion
auditiva.

 La enfidad demuestra disposicion institucional hacia la mejora, evidenciada
en la presencia de personal de informacién y un proceso activo de recepcion y
atencién de todas las solicitudes allegadas y que son pertinentes a los framites de
la ventilla de atencion al ciudadano.

« Se requiere un plan de accién inmediato, correctivo y de mejora continua,
priorizando la adecuacion de zonas fisicas y la adopcidn de estdndares de
comunicacion con el usuario y sistemas de accesibilidad para personas en sillas

de ruedas, movilidad reducida, personas ciegas o disminucion auditiva.

El presente informe se enfrega a la Coordinacion de Atencién y Servicio al
Ciudadano de la Alcaldia de Cartagena, como resultado del diagndstico realizado
en el marco de la consultoria externa sobre el cumplimiento de la NTC 6047 de 2013,
con el propdsito de orientar acciones de mejora continua en la calidad de la

atencion al ciudadano.
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Cartagena de Indias, 27 de noviembre de 2025

Ingesa Consultores - Diagndstico Tecnico NTC 6047
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DIAGNOSTICO DEL NIVEL DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA NTC
6047 “ESPACIOS DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA” EN AREA DE ATENCION AL
CIUDADANO EN EL DISTRITO TURISTICO Y CULTURAL DE CARTAGENA
DE INDIAS, CON EL FIN DE IDENTIFICAR AVANCES, BRECHAS Y
ACCIONES DE MEJORA

Aeropuerto
Internacional |\
Rafael Nunez_J
Maliplaza Cartagena Departamento

Centro comercial de | R,
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Departamento™
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BR. EL PRADO
CASTILLOGRANDE

Equipo de Secretaria General - Atencién al Ciudadano - Sede DATT Mall Plaza

Cartagena, noviembre de 2025
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1. DATOS GENERALES
Consultoria Externa: Diagndstico de Implementacion NTC 6047
Entidad Evaluada: Alcaldia de Cartagena de Indias — Coordinacion de Atenciéon y
Servicio al Ciudadano para los puntos de atencion:
Ventanillas de atencién al ciudadano DATT Mall Plaza
Fecha de Aplicacion: 20 de noviembre de 2025
Responsable del Diagnéstico: Ingesa Consultores
Norma de referencia: NTC 6047:2013 - “Gestidn de la calidad en la atencion al

ciudadano”

2. OBJETIVO DE LA AUDITORIA DE DIAGNOSTICO
Realizar Diagnostico del grado de cumplimiento e implementacion de los requisitos
establecidos en la NTC 6047:2013 para las Ventanillas de Atencion al Ciudadano
en la sede DATT Mall Plaza, con el fin de identificar oportunidades de mejora que

permitan fortalecer la prestacion de los servicios y la experiencia del ciudadano.

3. ALCANCE DE LA AUDITORIA DE DIAGNOSTICO
La auditoria comprendié la verificacion fisica, documental y operativa de las zonas
de atencidn, desde la recepcidon y acceso, hasta lo permanencia y servicios
complementarios, segin los numerales establecidos en la norma (Capitulo 4:

Requisitos de infraestructura y ambiente).
4. NORMATIVIDAD APLICABLE

El Decreto 103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014
- Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional,
Articulo 14. “Accesibilidad a espacios fisicos para poblacidn en situacion de

discapacidad. Los sujetos obligados deben cumplir con los criterios y requisitos
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generales de accesibilidad y senalizacion de todos los espacios fisicos destinados
para la atenciéon de solicitudes de informacién publica y/o divulgacion de la
misma, conforme a los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana 6047,
“Accesibilidad al medio fisico. Espacios de servicio al ciudadano en la
Administracion PUblica. Requisitos”, o la que la modifique o sustituya, atendiendo all

principio de ajustes razonables establecido en dicha norma.

Dicha Norma Técnica establece los criterios y los requisitos generales de
accesibilidad y senalizacién al medio fisico requeridos en los espacios fisicos de
acceso al ciudadano, en especial, a aquellos puntos presenciales destinados a
brindar atencién al ciudadano, en construcciones nuevas y adecuaciones al
entorno ya construido. En este sentido, establece los estdndares que deben seguir
las enfidades de la Administracion PUblica, y las entidades del sector privado que
ejerzan funciones publicas, para que todos los ciudadanos, incluyendo aquellos

gue tengan algun tipo de discapacidad, accedan en igualdad de condiciones.

5. METODOLOGIA
La evaluacién se realizé mediante:
« Revision en sitio de la infraestructura y disposicion de dreas de atencion.
« Aplicacion de lista de chequeo basada en la NTC 6047:2013.
e Andlisis de conformidad (C), no conformidad (NC) y observaciones (O)
registradas por los auditores.
« Cdlculo del porcentaje de cumplimiento general, obtenido a partir del nUmero

de criterios conformes frente al total de criterios evaluados.

Se uso una lista de chequeo basada en la NTC 6047:2013 donde establecieron los
criterios (numerales aplicables), requisitos, evidencia objetfiva y los hallazgos

encontrados que se tipifican como:
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C: Conforme
NC: No conforme
O: Observaciones
NA: No aplica
2., | PREGUNTAS
criTerio | DESCRIPCION| 1 repias A | CONFORMIDAD | ANOTACIONES | REGISTROS
DEL CRITERIO (Si aplica)
REVISAR
C|NC |O| NA
NTC
6047 de
2013
Numeral
4

La lista estd compuesta por 44 preguntas donde se validan las fases de planeacion

con 15 requisitos por verificar y 29 requisitos especificos aplicables a la parte de

atencion

al

encuentran:

ciudadano. Dentro de

ASPECTOS CLAVES A EVALUAR

Entorno

Acceso

Punto de Informacion

Circulaciones Verticales

Circulaciones Horizontales

Gestion y Mantenimiento

Banos

Sistema de Accionamiento

Rutas de acceso y circulacion.

Rampas y desniveles.

Sendalizacién podotactil y visual.

Mobiliario de atencidn accesible.

los aspectos relevantes a verificar se
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6. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO
Con base a la aplicacién de la lista de chequeo de cumplimiento de la NTC
6047:2013, se describen a confinuacion los resultados de la evaluacion realizada
para cada numeral y requisito de la norma aplicable. (ver anexo 1, lista de

verificaciéon con los items y hallazgos encontrados.)

Total items Tipo de hallazgo encontrado

Evaluados

Conforme o
Cumple (C)

No Conforme
o No cumple
(NC)

Observacion

©)

No aplica
(NA)

44

18

18

1

7

Grdfico 1. Tipificacion de los hallazgos encontrados

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

% Cumplimiento Diagnostico NTC 6047

41%

H Cumple

E No cumple

41%

 Observacion

16%

2%

No aplica
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Después de analizar y evaluar los resultados de la aplicaciéon de la lista de chequeo
de la norma NTC 6047:2013, y con base a la informacioén suministrada por el
personal de atencion al ciudadano y lo observado se encuentra que la sede
cumple con un 18% de implementacion de la norma técnica Colombiana NTC
6047, lo que indica que se debe establecer planes de accidén inmediatos que
permiten mejor los sistemas accesibilidad a espacios fisicos para poblacidon en

situaciéon de discapacidad.

De los aspectos evaluados se excluyeron algunos como accesos y senalizacion

vertical, debido a que por el tipo de infraestructura no son aplicables.

7. ASPECTOS CLAVES EVALUADOS

A. Entorno:

» Durante el recorrido no se identificd informacion visual audible y tdctil que
permita al usuario orientarse para el acceso vy servicios ofrecidos en el centro
de atenciéon al ciudadano.

» En caso de una emergencia, no existe punto de encuentro ni informacion de
que hacer ante una emergencia.

B. Acceso:

» Se identificd que solo cuenta con una puerta que garantiza el acceso a los
usuarios, el ancho de ingreso es ideal para personas discapacitadas en silla
de ruedas.

» Lasede no suministra informacion visual orientando al usuario audible y tactil
para su orientacién suministra.

» No se cuenta con barandas que garantficen un acceso seguro a personas
en silla de ruedas o movilidad reducida.

C. Punto de informacion:

» No se cuenta con punto de informacién, no se tiene una persona que
direcciona a los usuarios cuando piden informacion.
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» No se cuenta con un sistema de aumento de audicidon, para brindar asistencia
a las personas que usan ayudas auditivas.

» La parte inferior de la ventanilla cuenta con una altura superior a 80 cm, si un
usuario en silla de ruedas intenta interactuar, le bloquearia completamente el
acceso a la ventanilla.

D. Circulaciones verticales:

» No existen circulaciones verticales en la sede de servicio al ciudadano de la
sede DATT Mall Plaza.

E. Circulaciones horizontales:

» Las circulaciones no fienen delimitaciones detectables y contraste visual en
relacién con los alrededores para facilitar el desplazamiento a personas con
discapacidad visual.

» No se brinda orientacién mediante indicadores tdctiles de la superficie
peatonal, e informacidon visual, audible y tactil al exterior ni al interior de la
sede.

F. Gestion y mantenimiento

» No se cuenta con enfermeria o personal capacitado para prestar primeros
auxilios, no se evidencio personal con las competencias para realizar el
traslado en camillas.

» Se cuentan con cocina y drea para tomar los alimentos para los servidores
compartida con las demds dependencias del edificio.

» No posee cuartos de basuras, no se tiene puntos ecolégicos para manejar
adecuadamente los residuos.

» No Posee mapas de orientacién o planos de emergencias.

» No se evidencia plan de mantenimiento preventivo y del cumplimiento de este.

G. Banos

» Lasede tiene un bano de acceso al publico que estd habilitado para usuarios
con silla de ruedas.

» La parte superior de los lavamanos estadndar se encuentra a 126 cm de altura,
no estd habilitado para personas en sillas de ruedas

» El lavamanos no tiene la altura libre requerida de 70 cm desde el piso a la
parte inferior, impidiendo que el usuario de silla de ruedas pueda acercarse lo
suficiente al grifo y al desagUe. Los desagUes visibles de los lavamanos también
ocupan el espacio libre de las rodillas.
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H. Sistemas de accionamiento

» No posee puertas resistentes al fuego

» No se cuenta con la debida senalizacion de evacuacion. No existe
senalizacion visible, audible y tdactil de acuerdo con el principio de los dos
sentidos.

I. Rutas de acceso y circulacion

» No se cuenta con plano o mapa que describa la ruta de acceso, distribucion
de planta o en su defecto habladores que describan como el acceso vy la ruta
de circulacion.

» No cuenta con acceso apropiado para personas ciegas o con disminucion
auditiva.

J. Rampas y desniveles

» No se cuenta con barandas que permitan el acceso seguro para personas
con movilidad reducida.

» No se cuenta con sendero peatonales identificados para el ciudadano,
aunque cuenta con rampa de acceso.

K. Senalizacién podotactil y visual

» No se cuenta con senalizacion podotdctil en alto relieve y la altura del relieve
que mida enfre Tmm y 1,5 mm, ni se cuenta con sistema braille de un famano
apropiado.

» No se cuenta con senalizacién con lengua de senas.

» No se cuenta con sendlizacion adecuada, mediante planos o magquetas
tactiles, para todas las personas, principalmente con discapacidad visual.

L. Mobiliario de atencién accesible

» Se puede ubicar e identificar claramente el drea de atencién al ciudadano.

» Elescritorio permite la aproximacién frontal del funcionario con una altura libre
por encima del escritorio.

» No se cuenta con dreas habilitadas para perro de guia o un perro de
asistencia pueda acompanar a su dueno y descansar al frente del asiento o
debajo de éste.

8. HALLAZGOS Y OBSERVACIONES GENERALES
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8.1  Descripcion técnica de las prioridades

Como se describe en el grafico uno y segun el resultado del diagndstico
realizado, la sede no cumple con el 18% de los requisitos citados en la NTC 6047,
lo cual indica un desempeno bajo con respecto a los estdndares establecidos
en la norma. Se presenta un 2% de observaciones, que sin bien no son
incumplimientos totales, son un riesgo potencial de convertirse en un
incumplimiento si no se toman medidas al respecto. A continuacion, se describe
los principales incumplimientos encontrados:

e Las zonas de atencién al ciudadano estdn parcialmente organizadas, con
condiciones adecuadas de limpieza, ventilacién y atencién, pero carecen de
senalizacion estandarizada segun la NTC 6047.

e No se identifican elementos de accesibilidad universal (pasamanos,
pictogramas o textos en braille).

« El flujo de ingreso y orientacion al ciudadano no estd claramente delimitado,
lo que puede generar confusidon en momentos de alta afluencia.

«No se evidencian registros sistemdticos de seguimiento o medicion de
satisfaccion en el punto evaluado.

v Accesibilidad:
« Falta de senalizacién para personas con discapacidad.
« No existe atencion preferencial efectiva.
v Informacién obligatoria:
« No se exhiben, servicios, tarifas, PQRS, responsables de atencion.
e No hay paneles informativos claros.
v Gestidon de PQRS:
eNo hay un punto formal debidamente publicado para radicacion,
seguimiento o entrega de respuestas.
v’ Senalizacion:
e Senales insuficientes.

v Procesos y protocolos:
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e No se socializan procedimientos de atencion.

e No se controlan turnos ni tiempos de atencion.

e No hay mecanismos de medicion de satisfaccion.

8.2 Descripcién visual de los hallazgos




INFORME TECNICO DE DIAGNOSTICO DE IMPLEMENTACION CODIGO:
IC ’ NTC6047 DEL 2013 ING — 6047 — 01

Ingesa Consulfores
Conocimiento & Servicio ATENCION AL CIUDADANO ALCALDIA DE CARTAGENA VERSION: 01
SEDE DATT MALL PLAZA 27-12-2024

llustracion 1

Las motocicletas se encuentran
estacionadas de tal manera que
invaden la acera y el propio vado de
acceso, reduciendo
significativamente o eliminando por
completo el ancho libre de paso. Esto
impide o dificulta el fransito de
personas en silla de ruedas, con
cochecitos de bebé o personas con
discapacidad visual.

llustracion 3 7
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llustracion 4

Los elementos de emergencia y las
salidas estdn correctamente
senalizados con alto contraste y
accesibilidad.

llustracion 6
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llustracion 7

llustracion 9
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El mesén de atencién tiene una altura

uniforme y elevada, la altura estandar

de una barra de trabajo, superior a 80
llustracion 10 cm, obligando al usuario de pie a
inclinarse. Si un usuario en silla de

ruedas intentara interactuar, el mesén

blogquearia completamente el acceso
a la ventanilla y la comunicacion

visual con el funcionario.

llustracion 11
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lustracién 12 Solo se observa una barra de apoyo

abatible instalada en la pared lateral,
lo cual es insuficiente, falta la barra de
apoyo fija en el lado opuesto, lo que
imposibilita que un usuario ensilla de
ruedas pueda realizar la maniobra de
transferencia de manera segura e
independiente.

No Hay Espacio para Rodillas, esto
impide la aproximacion frontal de una
silla de ruedas, forzando al usuario a
acercarse de lado, lo cual es
incébmodo e inseguro.

Los dispensadores deben estar a una
altura mdxima de 120 cm para que
sean alcanzables por una persona en
silla de ruedas.

llustracion 13

llustracion 14
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llustracion 15

9. NO CONFORMIDADES E INCUMPLIMIENTOS

9.1

CRITERIOS DE PRIORIZACION NTC 6047

e Nivel critico (alta prioridad): Afecta seguridad, accesibilidad, transparencia,

oportunidad, derechos del usuario o procesos obligatorios (PQRS, informacién

minima, gestion documental).

e Nivel

medio (prioridad moderada): Afecta experiencia, comodidad,

orientacion, tiempos de atencidn, mobiliario y flujo de atencién.

¢ Nivel bajo (menor prioridad): Afecta estética, detalles de senalética no

esenciales, confort complementario.

NIVEL DE
CRITICIDAD

CRITERIO DEL
HALLAZGO

NO CONFORMIDAD
IDENTIFICADA

DESCRIPC,I(')N DEL CRITERIO
SEGUN NTC 6047

CRITICO

Accesibilidad

No hay barandas ni rutas
accesibles para personas
con movilidad reducida
en la entrada de la
ventanilla de atencién al
ciudadano.

La NTC exige accesibilidad
fisica y comunicacional para
todas las personas,
incluyendo poblacion con
discapacidad. Sustento:
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numeral 4.1.1 - Ingreso. Ver
ilustracion 2.

Informacion
minima
obligatoria

No se exhiben, servicios
disponibles, tarifas,
responsables o)
procedimientos para la
atencién del usuario, no
cuenta con un sistema de
furno.

La informacion debe ser
visible, actualizada y
faciimente identificable por
el usuario. Sustento: numeral
41.3 - Informacién. Ver
ilustracién 10.

Gestion de PQRS

No existe un punto fisico
virtual visible o publicado
para la radicacién y
gestion de PQRS

Debe existir un mecanismo
formal, visible, accesible y
eficiente para presentar vy
tramitar ~ PQRS.  Sustento:
numeral 4.1.4 - Radicacién o
Correspondencia. Ver
ilustracion 11.

Atencion
prioritaria

El espacio asignado
donde los ciudadanos
esperan el turno para ser
atendidos no cuenta
con espacio definido vy
senalizado para usuarios
con sillas  de ruedas
sentados.

La atencibn a  grupos
vulnerables es un requisito
obligatorio en el enfoque del
usuario. Sustento: numeral
4.2.1 - Sala de espera o hall
de filas. Ver ilustracion 11.

Instalaciones

No se cuenta con dreas
habilitadas para perro de
guia o un perro de
asistencia pueda
acompanar a su dueno y
descansar al frente del
asiento o debajo de éste

Verificar que, en dreas de
espera con asientos, estén
ubicados de manera que un
perro de guia o un perro de
asistencia pueda
acompanar a su dueno vy
descansar al frente del
asiento o debagjo de éste.
Sustento: numeral 15 -
Instalaciones para perro guia.
Ver ilustracion 10.

Oportunidad del
servicio

No se confrolan fiempos
ni turnos de atenciéon

La entidad debe garantizar
oportunidad y mecanismos
para gestionar fiempos de
atencion. Sustento: numeral
18 - Sistema de asignacion
de turnos.
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MEDIO

Orientacion del
usuario

Senalizaciéon interna
insuficiente, no se cuenta
con tableros digitales ni
sistema de llamado de
voz. NO se cuentan con
pantallas que den
informacion institucional

La senalizacion debe permitir
identificar servicios y
desplazarse correctamente.
Sustento: numeral 19 -
Organizadores de filas. Ver
ilustracion 11.

Informacién
complementaria

Las condiciones de
orientacion no son
adecuadas. No existen
ayudas de orientacion al
interior de la enfidad. No
hay sefnalizacion que
atienda a la poblacion
sorda, donde pueda
recibir informacién en
lenguaje de senas
colombiana de acuerdo
con la legislacion vigente.

Se requiere publicar
condiciones de orientacion
satisfactorias para encontrar
la ruta de evacuacion, evitar
obstdculos que puedan
causar peligros y  saber
cudndo se ha llegado al
destino. Informacién visual,
audible y tactil. Sustento:
numeral 44 - Generalidades
de orientacion e informacion.

BAJO

Aspectos
visuales y
estéticos

Senalética deteriorada o
estética deficiente

La senalizacion debe ser
legible y adecuada, aunque
el aspecto estético no es
obligatorio. Sustento: numeral
45 - Senalizacién.

Material de
apoyo

Falta de
informativo
complementario

material

La norma recomienda, pero
no exige, disponer de
material informativo
adicional. Sustento: numeral
45 - Senalizacion.

10. PROPUESTA DE ADECUACIONES NECESARIAS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA
NTC 6047. Y RECOMENDACIONES PARA MEJORAR LA ACCESIBILIDAD Y
GARANTIZAR EL DERECHO A LA ATENCION SIN DISCRIMINACION.

10.1

RECOMENDACIONES TECNICAS

v' Accesibilidad:
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e Instalar pasamanos y adecuar rutas accesibles al ingreso de la ventanilla de

atenciéon al ciudadano con las dimensiones adecuadas como lo exige la NTC

6047.

=
0

Convenciones

ETNOM AW

superficie de la rampa (véase la Tabla 2, gue presenta la pendiente y longitud maximas)
descansn honzontal

descanso honzonial

indicadores tactiles en la superficie peatonal al renie de los escalones

escaleras complementarias con marcas

pasamanos & ambos lados de larampa y de I3 escalera

soporte. min 150 mm

ancho enfre pasamanacs

ancho de la superfiicie de larampa

Figura 1£. Ejemplo de rampa con una pendiente de 1 en 20 y descansos horizontales al inicio y al final
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e Implementar sefalizacion tactil, visual y auditiva.

e Crear un punto preferencial para poblacion vulnerable.

e Garantizar accesibilidad universal en el ingreso, con rampas y senalizacion
tactil o visual.

e Demarcacion y distribucion de espacios parta personas en sillas de rueda y/o

movilidad reducida.

e FEl nivel de la ventanilla debe estar entre 740 mm a 800 mm desde el suelo. El

espacio libre por debajo de las rodillas debe ser minimo de 700 mm.
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Dimensiones en milimetros

Figura 34. Altura de mostradores adecuada para usuarios de sillas de ruedas y personas de pie

v’ Seguridad, Senalizacion y Orientacion:

e Implementar senalética visible y estandarizada segin la NTC 6047, con rutas

de atencion claramente delimitadas.

e Incluir mapas de orientacion ("usted estd aqui’).

e Senalizacion para banos personas silla de ruedas, movilidad reducida y

personas ciegas.
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1\
2
\ ~
JBANO
o o
Convenciones
1 letras tactiles elevadas y simbolos graficos, altura de 15 mm a 55 mm, relieve minimo de 0,8 mm (se

prefiere de 1 mma 1,5 mm).
2. texto en Braille

3. localizador en Braille
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e Senalizacion direccional y contra incendios

F ?uta de SE|IC‘!E Simbolo de ceguera o
e emergencia S
l:\ ‘ ; ambliopia
i accesible
Simbolo de sordera e
hipoacusia ]
Simbolo de dificultades de
sordera e comunicacion.
hipoacusia o NOTA. La T se refiere
dificultades de a la disponibilidad de
comunicacion. espacios
acondicionados con
bucle magnético
PI PF Pl PF Acceso prioritario a
55 m e adag 059 ‘ mujeres en embarazo
Teléfono de _—
009 texto para Pl PF Acce;ibﬂu:la_d a perros
046 de asistencia
sordos
Coche para | Pl PF Acceso prioritan'c?" a
babi 058 personas con nifios
pequenos.
Senales de equipos contra incendios
FOO1 Extintor de | Ego2 I||I @\\ Carrete de manguera
fuego contra incendios
'h
FOO3 Escalera de FOO5 F'ulsad!:)r de_ alarma
fuego contra incendios
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e Senalizacién preferencial

Para condiciones de discapacidad y atencion preferencial

PI PF Instalacién o
006 entrada accesible

Acceso en pendiente
o con rampa.

NOTA Este
simbolo grafico es
una combinacion de
ISO 7001, PI PF 006
e ISO 7001, Pl PF
005.

.
; M
Pl PF ﬂé Elevador 0
031 ascensor accesible
v -

Banos accesibles
para  hombres y
mujeres.

NOTA Este simbolo
grafico es una
combinacion de 1SO
7001, Pl PF 006 e
ISO 7001, Pl PF 005

| | Bafios accesibles ! I

para mujeres.
* NOTA Este *
simbolo grafico es
una combinacion de
ISO 7001, PI PF

- - 006 e ISO 7001, PI - -
PF 005

Banos accesibles
para hombres.

NOTA Este simbolo
grafico es una
combinaciéon de 1SO
7001, Pl PF 006 e
ISO 7001, Pl PF 004.

v Informacién Minima Obligatoria:

e Ubicar en zona visible un tablero o cartel que incluya:
- Servicios ofertados
- Tiempos de respuesta
- Procedimiento PQRS
- Responsable de atencion
- Derechos y deberes del usuario
- Incorporar medios digitales de atenciéon e informacion.
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e Senalizacién de turnos y manejo del tiempo

Convenciones
1 disposicion en una sola fila en una superficie inclinada
2 botén pulsador cuadrado de 50 mm x 50 mm, o botén redondo con letras tactiles realzadas

Figura 22. Ejemplo de disposicion en una sola fila con botones cuadrados o redondos

v Gestidon de PQRS:
e Habilitar un mddulo exclusivo para radicacion.
e Definir un procedimiento visible.

e Implementar formatos fisicos y digitales.

v Infraestructura y Confort (Ambiente fisico):
e Garantizar accesibilidad para sillas de ruedas y personas con movilidad
reducida dentro de la sala de espera de la ventanilla de atencidn al ciudadano.
e Adecuar pisos y desniveles al ingreso de la ventanilla de atencién al
ciudadano gue permitan el acceso en personas con movilidad reducida, asi

como la instalacién de barandas y sistemas de control del aforo.
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e Dentro del cuarto de bano las toallas de papel y el dispensador de jabdn
deben estar a la altura que exige la NTC 6047 para personas que se

encuentran en sillas de ruedacs.

Dimensiones en milimetros

Convenciones

1 Toallas de papel, 800 mm a 1 100 mm sobre 2| piso

2 Dispensador de jabon

Figura 45. Ubicacion del lavamanaos y el espejo por encima del lavamanos, con distancia del aparato
sanitario

v Gestion de la Atencion
e Implementar sistema de turnos (manual o digital).
« Capacitar al personal en protocolo de atencion.

e Crear formatos o encuestas para medir satisfaccion.
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v Gestion documental y seguimiento:

 Estandarizar registros de radicacion, fiempos de atencidn y encuestas de
satisfaccion ciudadana.

v Plan de Mejora Continua:

e Elaborar un cronograma de adecuaciones fisicas y capacitaciones del
personal de atencion.

e Implementar el plan de emergencias con todos los elementos aplicables
apersonas con movilidad reducida y hacer simulacros,

 Realizar seguimiento semestral del nivel de cumplimiento de la NTC 6047.

11. CONCLUSIONES
Después de analizar y evaluar los hallazgos enconfrados en el diagndstico

realizado segun los requisitos establecidos en la NTC 6047:2013, se puede concluir:

« El nivel de implementacion de la NTC 6047:2013 en la sede Biblioteca Jorge

Artel es bajo solo con un cumplimiento del 18%, cumpliendo en aspectos de
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operacion y atencidén, pero presentando brechas importantes en infraestructura,
senalizacion y accesibilidad.

» Se identifican condiciones bdsicas de atencién, pero no una estructura
integral de atencion ciudadana acorde a los lineamientos de la norma y cara a
personas en sillas de ruedas, movilidad reducida, personas ciegas o disminucion
auditiva.

 La enfidad demuestra disposicion institucional hacia la mejora, evidenciada
en la presencia de personal de informacién y un proceso activo de recepcion y
atencién de todas las solicitudes allegadas y que son pertinentes a los framites de
la ventilla de atencion al ciudadano.

« Se requiere un plan de accién inmediato, correctivo y de mejora continua,
priorizando la adecuacion de zonas fisicas y la adopcidn de estdndares de
comunicacion con el usuario y sistemas de accesibilidad para personas en sillas

de ruedas, movilidad reducida, personas ciegas o disminucion auditiva.

El presente informe se enfrega a la Coordinacion de Atencién y Servicio al
Ciudadano de la Alcaldia de Cartagena, como resultado del diagndstico realizado
en el marco de la consultoria externa sobre el cumplimiento de la NTC 6047 de 2013,
con el propdsito de orientar acciones de mejora continua en la calidad de la

atencion al ciudadano.




©

Ingesa Consultores

cimiento & Servicio

INFORME TECNICO DE DIAGNOSTICO DE IMPLEMENTACION CODIGO:
NTC6047 DEL 2013 ING-6047-01
ATENCION AL CIUDADANO ALCALDIA DE CARTAGENA VERSION: 01
SEDE DATT MALL PLAZA 27-12-2024

Cartagena de Indias, 27 de noviembre de 2025

Ingesa Consultores - Diagndstico Tecnico NTC 6047
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DIAGNOSTICO DEL NIVEL DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA NTC
6047 “ESPACIOS DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA” EN AREA DE ATENCION AL
CIUDADANO EN EL DISTRITO TURISTICO Y CULTURAL DE CARTAGENA
DE INDIAS, CON EL FIN DE IDENTIFICAR AVANCES, BRECHAS Y
ACCIONES DE MEJORA

Equipo de Secretaria General - Atencién al Ciudadano - DADIS Sede Manga

Cartagena, noviembre de 2025
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1. DATOS GENERALES
Consultoria Externa: Diagndstico de Implementacion NTC 6047
Entidad Evaluada: Alcaldia de Cartagena de Indias — Coordinacion de Atenciéon y
Servicio al Ciudadano para los puntos de atencion:
Ventanillas de atencién al ciudadano DADIS sede Manga
Fecha de Aplicacion: 20 de noviembre de 2025
Responsable del Diagnéstico: Ingesa Consultores
Norma de referencia: NTC 6047:2013 - “Gestidn de la calidad en la atencion al

ciudadano”

2. OBJETIVO DE LA AUDITORIA DE DIAGNOSTICO
Realizar Diagnostico del grado de cumplimiento e implementacion de los requisitos
establecidos en la NTC 6047:2013 para las Ventanillas de Atencion al Ciudadano
en la DADIS sede Manga, con el fin de identificar oportunidades de mejora que

permitan fortalecer la prestacion de los servicios y la experiencia del ciudadano.

3. ALCANCE DE LA AUDITORIA DE DIAGNOSTICO
La auditoria comprendié la verificacion fisica, documental y operativa de las zonas
de atencidn, desde la recepcidon y acceso, hasta lo permanencia y servicios
complementarios, segin los numerales establecidos en la norma (Capitulo 4:

Requisitos de infraestructura y ambiente).
4. NORMATIVIDAD APLICABLE

El Decreto 103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014
- Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional,
Articulo 14. “Accesibilidad a espacios fisicos para poblacidn en situacion de

discapacidad. Los sujetos obligados deben cumplir con los criterios y requisitos
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generales de accesibilidad y senalizacion de todos los espacios fisicos destinados
para la atenciéon de solicitudes de informacién publica y/o divulgacion de la
misma, conforme a los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana 6047,
“Accesibilidad al medio fisico. Espacios de servicio al ciudadano en la
Administracion PUblica. Requisitos”, o la que la modifique o sustituya, atendiendo all

principio de ajustes razonables establecido en dicha norma.

Dicha Norma Técnica establece los criterios y los requisitos generales de
accesibilidad y senalizacién al medio fisico requeridos en los espacios fisicos de
acceso al ciudadano, en especial, a aquellos puntos presenciales destinados a
brindar atencién al ciudadano, en construcciones nuevas y adecuaciones al
entorno ya construido. En este sentido, establece los estdndares que deben seguir
las enfidades de la Administracion PUblica, y las entidades del sector privado que
ejerzan funciones publicas, para que todos los ciudadanos, incluyendo aquellos

gue tengan algun tipo de discapacidad, accedan en igualdad de condiciones.

5. METODOLOGIA
La evaluacién se realizé mediante:
« Revision en sitio de la infraestructura y disposicion de dreas de atencion.
« Aplicacion de lista de chequeo basada en la NTC 6047:2013.
e Andlisis de conformidad (C), no conformidad (NC) y observaciones (O)
registradas por los auditores.
« Cdlculo del porcentaje de cumplimiento general, obtenido a partir del nUmero

de criterios conformes frente al total de criterios evaluados.

Se uso una lista de chequeo basada en la NTC 6047:2013 donde establecieron los
criterios (numerales aplicables), requisitos, evidencia objetfiva y los hallazgos

encontrados que se tipifican como:
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C: Conforme
NC: No conforme
O: Observaciones
NA: No aplica
2., | PREGUNTAS
criTerio | DESCRIPCION| ' repias A | CONFORMIDAD | ANOTACIONES | REGISTROS
DEL CRITERIO (Si aplica)
REVISAR
C|NC |O| NA
NTC
6047 de
2013
Numeral
4

La lista estd compuesta por 44 preguntas donde se validan las fases de planeacion

con 15 requisitos por verificar y 29 requisitos especificos aplicables a la parte de

atencion

al

encuentran:

ciudadano. Dentro de

ASPECTOS CLAVES A EVALUAR

Entorno

Acceso

Punto de Informacion

Circulaciones Verticales

Circulaciones Horizontales

Gestion y Mantenimiento

Banos

Sistema de Accionamiento

Rutas de acceso y circulacion.

Rampas y desniveles.

Sendalizacién podotactil y visual.

Mobiliario de atencidn accesible.

los aspectos relevantes a verificar se
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6. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO
Con base a la aplicacién de la lista de chequeo de cumplimiento de la NTC
6047:2013, se describen a confinuacion los resultados de la evaluacion realizada
para cada numeral y requisito de la norma aplicable. (ver anexo 1, lista de

verificaciéon con los items y hallazgos encontrados.)

Total items Tipo de hallazgo encontrado

Evaluados
Conforme o | No Conforme | Observacién No aplica
Cumple (C) | o No cumple (O) (NA)
(NC)
44 11 26 0 7

Grdfico 1. Tipificacion de los hallazgos encontrados

% Cumplimiento Diagnostico NTC 6047

70%

59%

60%
50%
40%
30% 25%
20%

16%

10%
0%

0%
1
 Observacion

E No cumple No aplica

H Cumple
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Después de analizar y evaluar los resultados de la aplicaciéon de la lista de chequeo
de la norma NTC 6047:2013, y con base a la informacioén suministrada por el
personal de atencion al ciudadano y lo observado se encuentra que la sede
cumple con un 25% de implementacion de la norma técnica Colombiana NTC
6047, lo que indica que se debe establecer planes de accidén inmediatos que
permiten mejor los sistemas accesibilidad a espacios fisicos para poblacidon en

situaciéon de discapacidad.

De los aspectos evaluados se excluyeron algunos como accesos y senalizacion

vertical, debido a que por el tipo de infraestructura no son aplicables.

7. ASPECTOS CLAVES EVALUADOS

A. Entorno:

» El pargueadero no estd senadlizado con las zonas para personas
discapacitadas, tampoco demarcacion de piso.

» Los senderos con respecto al ingreso de puerta principal se encuentran con
distintos niveles y no cuenta conrampa de acceso o pendiente suavizada que
permita el acceso de personal en silla de ruedas.

» Lossenderos de acceso no cuentan con franjas tactiles de alerta para advertir
sobre los obstdculos que se encuentran en el trayecto para ingresar al punto
de atencion.

» Durante el recorrido no se identificd informacion visual audible y tactil que
permita al usuario orientarse para el acceso vy servicios ofrecidos en el centro
de atencién al ciudadano.

» En caso de una emergencia, no existe punto de encuentro ni informacion de
qué hacer ante una emergencia.

B. Acceso:

» Se identificd que solo cuenta con una puerta que garantiza el acceso a los
usuarios, el ancho de ingreso es ideal para personas discapacitadas en silla
de ruedas, aunque no cuente con rampa para su Acceso.
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» Lasede no suministra informacion visual orientando al usuario audible y tactil
para su orientacion suministra.

» No se cuenta con barandas ni rampas que garanticen un acceso seguro d
personas en silla de ruedas o movilidad reducida.

» No cuenta conunarecepcion amplia, con suficientes espacios de movilidad
y no se facilita el ingreso al ciudadano.

C. Punto de informacion:

» No se cuenta con punto de informacién, no se tiene una persona que
direcciona a los usuarios cuando piden informacion.

» No se cuenta con un sistema de aumento de audicidn, para brindar asistencia
a las personas que usan ayudas auditivas.

» No se efectUo verificacién del funcionamiento del sistema de alarma contra
incendios, dado que no se cuenta con este sistema.

D. Circulaciones verticales:

» No existen circulaciones verticales en la sede de servicio al ciudadano de la
secretaria general sede Manga, debido a que no aplica porque no hay
ascensores.

E. Circulaciones horizontales:

» El drea de circulacién horizontal principal estd a diferentes niveles del suelo, lo
cual no garantiza un mejor flujo y movilidad de los usuarios.

» Las circulaciones no tienen delimitaciones detectables y contraste visual en
relacién con los alrededores para facilitar el desplazamiento a personas con
discapacidad visual.

» No se brinda orientacién mediante indicadores tdctiles de la superficie
peatonal, e informacidon visual, audible y tactil al exterior ni al interior de la
sede.

F. Gestion y mantenimiento

» No se cuenta con enfermeria o personal capacitado para prestar primeros
auxilios, no cuenta con botiquin. No se cuenta con camilla, no se evidencio
personal con las competencias para realizar el traslado en camillas.

» Se cuentan con cocina y drea para tomar los alimentos para los servidores
compartida con las demds dependencias del edificio.
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» No posee cuartos de basuras, no se tiene puntos ecoldgicos para manejar
adecuadamente los residuos.

» No Posee mapas de orientacion o planos de emergencias.

» No se evidencia plan de mantenimiento preventivo y del cumplimiento de este.

G. Banos

» La sede tiene un bano de acceso al publico que no estd habilitado para
usuarios con silla de ruedas.

» La parte superior de los lavamanos estdndar se encuentra a 126 cm de altura,
no estd habilitado para personas en sillas de ruedas

» El lavamanos no tiene la altura libre requerida de 70 cm desde el piso a la
parte inferior, impidiendo que el usuario de silla de ruedas pueda acercarse lo
suficiente al grifo y al desaguUe. Los desagues visibles de los lavamanos también
ocupan el espacio libre de las rodillas.

H. Sistemas de accionamiento

» No posee sistema de alarma confra incendios

» No se indica punto de encuentro, lo cual seria un riesgo para los usuarios y/o
funcionarios ya que en caso de alguna emergencia no sabrian dénde
ubicarse para estar seguros

» No posee puertas resistentes al fuego

» No se cuenta con la debida senalizacion de evacuacion. No existe
senalizacién visible, audible y tactil de acuerdo con el principio de los dos
sentidos.

I. Rutas de acceso y circulacion

» No se cuenta con plano o mapa que describa la ruta de acceso, distribucion
de planta o en su defecto habladores que describan como el acceso vy la ruta
de circulacion.

» No cuenta con acceso apropiado para personal en silla de ruedas, personas
ciegas o con disminuciéon auditiva.

J. Rampas y desniveles

» No se cuenta con rampas de acceso para personas con movilidad reducida
ni barandas que permitan un acceso seguro.

» Se encuentran desniveles que no permiten el acceso seguro a personas en
silla de rueda ni personas ciegas, no cuenta con ningun tipo de senalizacién.
Estos desniveles no cuentan con rampas para mejorar la accesibilidad.
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K. Senalizaciéon podotactil y visual

» No se cuenta con senalizacion podotdactil en alto relieve y la altura del relieve
que mida entre Tmmy 1,5 mm, ni se cuenta con sistema braille de un tamano
apropiado.

» No se cuenta con senalizacién con lengua de senas.

» No se cuenta con sendlizacion adecuada, mediante planos o maquetas
tactiles, para todas las personas, principalmente con discapacidad visual.

L. Mobiliario de atencién accesible

» Se puede ubicar e identificar claramente el drea de atencidn al ciudadano.

» Tiene sala de espera sin mobiliario para los usuarios.

» El escritorio permite la aproximacion frontal del funcionario con una altura libre
por encima del escritorio.

8. HALLAZGOS Y OBSERVACIONES GENERALES

8.1  Descripcion técnica de las prioridades

Como se describe en el grafico uno y segun el resultado del diagndstico
realizado, la sede no cumple con el 55% de los requisitos citados en la NTC 6047,
lo cual indica un desempeno bajo con respecto a los estdndares establecidos
en la norma. Se presenta un 0% de observaciones, si se materializa son un riesgo
potencial de convertirse en un incumplimiento si no se foman medidas al
respecto. A continuacién, se describe los principales incumplimientos
encontrados:

e Las zonas de atencién al ciudadano estdn parcialmente organizadas, con
condiciones adecuadas de limpieza, ventilacion y atencién, pero carecen de
senalizacion estandarizada segUn la NTC 6047.

e No se identifican elementos de accesibilidad universal (rampas, pasamanos,
pictogramas o textos en braille).

« El flujo de ingreso y orientacion al ciudadano no estd claramente delimitado,
lo que puede generar confusidn en momentos de alta afluencia.

e« No se evidencian registros sistemadticos de seguimiento o medicién de

satisfaccion en el punto evaluado.
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v Accesibilidad:
e Ausencia de rampas, rutas accesibles.
« Falta de senalizaciéon para personas con discapacidad.
e No existe atencion preferencial efectiva.
v Informacién obligatoria:
e No se exhiben, servicios, tarifas, PQRS, responsables de atencion.
e No hay paneles informativos claros.
v Gestion de PQRS:
eNo hay un punto formal debidamente publicado para radicacién,

seguimiento o entrega de respuestas.
v Senalizacion:
e Senales insuficientes.
e Rutas de evacuacién no marcadas o inexistentes.
v Procesos y protocolos:
« No se socializan procedimientos de atencién.
« No se controlan turnos ni tiempos de atencion.

e No hay mecanismos de medicidn de satisfaccion.

8.2  Descripcion visual de los hallazgos
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llustracion 1

El lavamanos no tiene el espacio libre
para las rodillas del usuario enssilla de
ruedas estd obstruido o reducido por
las tuberias y el desagUe que cuelgan
visiblemente, impidiendo la
aproximacion adecuada al grifo.
El espacio visiblemente reducido entre
el inodoro, las paredes y la puerta es
totalmente insuficiente. Es fisicamente
imposible que una persona en silla de
ruedas ingrese, cierre la puertay
realice la transferencia lateral o frontal
alinodoro de forma auténoma y
segura.
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llustracion 2

El botiquin de primeros auxilios
confiene elementos vencidos, lo que
compromete la respuesta efectiva de

la entidad ante una emergencia
médica.

llustracion 3

llustracion 4
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llustracion 5

llustracion 7

No hay avisos de atencion
preferencial.

No existe Sistema de escritura y lectura
tactil basado en puntos en relieve
para personas ciegas o con
discapacidad visual que le permite
comunicarse leyendo y escribiendo a
través del tacto, no hay accesibilidad
a personas con esta discapacidad.
Pasillo Estrecho, el espacio entre la
pared izquierda y el mobiliario/sillas
apiladas es visiblemente inferior a 100
cm.

Inaccesibilidad, este ancho tan
reducido impide por completo la
circulacién de una silla de ruedas,
haciendo que este puesto de trabajo
o drea de servicio sea totalmente
inaccesible para personas con
movilidad reducida.
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9. NO CONFORMIDADES E INCUMPLIMIENTOS

9.1

CRITERIOS DE PRIORIZACION NTC 6047

e Nivel critico (alta prioridad): Afecta seguridad, accesibilidad, transparencia,

oportunidad, derechos del usuario o procesos obligatorios (PQRS, informacion

minima, gestion documental).

¢ Nivel

medio (prioridad moderada):

Afecta experienciaq,

comodidad,

orientacion, tiempos de atencion, mobiliario y flujo de atencion.

¢ Nivel bajo (menor prioridad): Afecta estética, detalles de senalética no

esenciales, confort complementario.

NIVEL DE
CRITICIDAD

CRITERIO DEL
HALLAZGO

NO CONFORMIDAD
IDENTIFICADA

DESCRIPC,I(')N DEL CRITERIO
SEGUN NTC 6047

CRITICO

Accesibilidad

No hay rampas, barandas
ni rutas accesibles para
personas con movilidad
reducida en la entrada
de la ventanila de
atencién al civdadano.

La NTC exige accesibilidad
fisica y comunicacional para
todas las personas,
incluyendo poblacién con
discapacidad. Sustento:
numeral 4.1.1 - Ingreso.

Seguridad y
orientacion

Falta de senalizacion de
rutas de evacuaciéon y
puntos de encuentro, no
se cuenta con una
persona encargado de
orientar y guiar a los
usuarios hacia el punto

Se deben garantizar
condiciones adecuadas de
seguridad, rutas senalizadas,
e informacién clara al
usuario. Sustento: numeral
4.1.2 - Vestibulo.

de atencion al
ciudadano.
No se exhiben, servicios . .
.z . . . La informacion debe ser
Informacion disponibles, tarifas, | .. .
- visible, actualizada y
minima responsables O . . . o
. . . facilmente identificable por
obligatoria procedimientos para la

atencién del usuario, no

el usuario. Sustento: numeral
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cuenta con un sistema de
furno.

41.3 - Informaciéon. Ver

ilustracion 5.

Gestion de PQRS

No existe un punto fisico
virtual visible o publicado
para la radicacion vy
gestion de PQRS

Debe existir un mecanismo
formal, visible, accesible y
eficiente para presentar vy
tframitar  PQRS.  Sustento:
numeral 4.1.4 - Radicacion o
Correspondencia.

Atencion
prioritaria

No hay mecanismos
visibles para atencién
preferencial, el espacio
asignado  donde  los
ciudadanos esperan el
turno para ser atendidos
Nno cuenta con
senalizacion para
ubicacién en el sitio a las
personas con silla de
ruedas. En sala de espera
no se cuenta con un drea
liore para personas en
condicion de
discapacidad, lo
suficientemente  amplia
para ubicar y manipular

sillas de ruedas o}
accesorios para
movilidad.

La atencion a  grupos
vulnerables es un requisito
obligatorio en el enfoque del
usuario. Sustento: numeral
4.2.1 - Sala de espera o hall
de filas. Ver ilustracion 6.

Oportunidad del
servicio

No se controlan tiempos
ni turnos de atencion

La entidad debe garantizar
oportunidad y mecanismos
para gestionar fiempos de
atencion. Sustento: numeral
18 - Sistema de asignacién
de turnos.

MEDIO

Orientacion del
usuario

Senalizaciéon interna
insuficiente, no se cuenta
con tableros digitales ni
sistema de llamado de
voz. No se cuentan con
pantallas que den
informacion institucional

La senalizacion debe permitir
identificar servicios y
desplazarse correctamente.
Sustento: numeral 19 -
Organizadores de filas. Ver
ilustracion 7.
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Informacién
complementaria

Las condiciones de
orientacion no son
adecuadas. No existen
ayudas de orientacion al
interior de la entfidad. No
hay senalizacidon que
atienda a la poblacion
sorda, donde pueda
recibir informacién en
lenguaje de senas
colombiana de acuerdo
con la legislacion vigente.

Se requiere publicar
condiciones de orientacion
satisfactorias para encontrar
la ruta de evacuacién, evitar
obstdculos que puedan
causar peligros y  saber
cudndo se ha llegado dal
destino. Informacién visual,
audible y tdctil. Sustento:
numeral 44 - Generalidades
de orientacion e informacion.
Ver ilustracion 5.

Aspectos
visuales y
estéticos

Senalética deteriorada o
estética deficiente

La senadlizaciéon debe ser
legible y adecuada, aunque
el aspecto estético no es
obligatorio. Sustento: numeral
45 - Senalizacion.

BAJO

Material de
apoyo

Falta de material
informativo

complementario

La norma recomienda, pero
no exige, disponer de
material informativo
adicional. Sustento: numeral
45 - Senalizacion.

10. PROPUESTA DE ADECUACIONES NECESARIAS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA
NTC 6047. Y RECOMENDACIONES PARA MEJORAR LA ACCESIBILIDAD Y
GARANTIZAR EL DERECHO A LA ATENCION SIN DISCRIMINACION.

10.1

v Accesibilidad:

RECOMENDACIONES TECNICAS

e Instalar rampas, pasamanos y adecuar rutas accesibles al ingreso de la

ventanilla de atencién al ciudadano con las dimensiones adecuadas como lo

exige la NTC 6047.
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Los senderos o rutas peatonales deberian estar separadas de las rutas por

vehiculos.
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ciones

sendero en pendiente (cuando |a pendients tiens una inclinacion supericr a 1 en20 (5 %), &l sendero debe estar construide como una rampa)

descansa horizontal en ambos extremos del sendero en pendiente, los inermedios separados deben ir de acusrdo con las Tablas 2, 6.7 y 8.

pared con pistas tictiles en relacidn con la direccidn
ancho del sendero en pendiente, min 1 200 mm

Figura 4. Ejempio de en

e Las zonas del parqueadero deben estar demarcadas y senalizadas para 1os

usuarios que se encuentran en silla de ruedas.

Coavencionss

altura minima sin ebstruccion para vars, 2 600 mm.
simbolo de atceso

rampa ge andén

sefializacion, inciudo e simbolo de acceso

suelo firme

Figura 2. Ejemplos de espacios reservados para estacisnamiento
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e Implementar sefalizacion tactil, visual y auditiva.

e Crear un punto preferencial para poblacion vulnerable senalizado como lo

pide la NTC 6047.

e Garantizar accesibilidad universal en el ingreso, con rampas y senalizacion

tactil o visual.

e Ancho de puerta y pendiente suavizada en caso de no tener rampa.
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~—2 800 —

\

e Z0na para personas en silla de ruedas y atencién preferencial

e Demarcacion y distribucion de espacios parta personas en sillas de rueda y/o

movilidad reducida.
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Dimens=siones en milimetros

= e T

| BEE= 1

=1 {800 ——%
El nivel de la ventanilla debe estar entre 740 mm a 800 mm desde el suelo. El

v

<& |

espacio libre por debajo de las rodillas debe ser minimo de 700 mm.

Dimensiones en milimetros

Figura 34. Altura de mostradores adecuada para usuarios de sillas de ruedas y personas de pie
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v’ Seguridad, Senalizacion y Orientacion:

e Implementar senalética visible y estandarizada segin la NTC 6047, con rutas

de atencion claramente delimitadas.

e Senalizar rutas de evacuacion, banos, accesos principales y oficinas.

e Incluir mapas de orientacioén ("usted estd aqui').

e Senalizacion para banos personas silla de ruedas, movilidad reducida y

personas ciegas.

Convenciones

1 letras tactiles elevadas y simbolos graficos, altura de 15 mm a 55 mm, relieve minimo de 0,8 mm (se

prefiere de 1 mma 1,5 mm).
2. texto en Braille

3. localizador en Braille
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e Senalizacion direccional y contra incendios

F ?uta de SE|IC‘!E Simbolo de ceguera o
e emergencia S
l:\ ‘ ; ambliopia
i accesible
Simbolo de sordera e
hipoacusia ]
Simbolo de dificultades de
sordera e comunicacion.
hipoacusia o NOTA. La T se refiere
dificultades de a la disponibilidad de
comunicacion. espacios
acondicionados con
bucle magnético
PI PF Pl PF Acceso prioritario a
55 m e adag 059 ‘ mujeres en embarazo
Teléfono de _—
009 texto para Pl PF Acce;ibﬂu:la_d a perros
046 de asistencia
sordos
Coche para | Pl PF Acceso prioritan'c?" a
babi 058 personas con nifios
pequenos.
Senales de equipos contra incendios
FOO1 Extintor de | Ego2 I||I @\\ Carrete de manguera
fuego contra incendios
'h
FOO3 Escalera de FOO5 F'ulsad!:)r de_ alarma
fuego contra incendios
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e Senalizacién emergencias y evacuacion

e Senalizacién preferencial

Para condiciones de discapacidad y atencion preferencial

PI PF Instalacién o
006 entrada accesible

Acceso en pendiente
o con rampa.

NOTA Este
simbolo grafico es
una combinacion de
ISO 7001, PI PF 006
e ISO 7001, Pl PF
005.

.
; M
Pl PF ﬂé Elevador 0
031 ascensor accesible
_ v -

Banos accesibles
para  hombres y
mujeres.

NOTA Este simbolo
grafico es una
combinacion de 1SO
7001, Pl PF 006 e
ISO 7001, Pl PF 005

| | Bafios accesibles ! I

para mujeres.
* NOTA Este *
simbolo grafico es
una combinacion de
ISO 7001, PI PF

- - 006 e ISO 7001, PI - -
PF 005

Banos accesibles
para hombres.

NOTA Este simbolo
grafico es una
combinaciéon de 1SO
7001, Pl PF 006 e
ISO 7001, Pl PF 004.

e Facilitar la orientacién y garantizar el uso seguro de un

ambiente, las

superficies adyacentes, la informacion y los peligros potenciales deben

brindar un contraste visual discernible.
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Tabla 4. Diferencia minima en el VRL, de acuerdo con las tareas visuales

(indicadores  visuales en los escalones) e
informacién de texto ( sefializacion)

Exi - Diferencia Ejemplos aproximados de colores
xigencia visual en la escala
de VRL contrastantes
Areas superficiales grandes (paredes, pisos, | = 30 puntos
puertas, cielorrasos), elementos y componentes
para facilitar la orentacion (pasamanos,
interruptores y controles), indicadores tactiles de
la superficie peatonal, y de indicadores visuales
en areas con vidrieras)
Peligros potenciales y rotulado autocontrastante | = 60 puntos

A Salén de conferencias

Ascensor -

€ Bafo Y

v Informacién Minima Obligatoria:

e Ubicar en zona visible un tablero o cartel que incluya:

- Servicios ofertados

- Tiempos de respuesta

- Procedimiento PQRS

- Responsable de atencion

- Derechos y deberes del usuario

- Incorporar medios digitales de atencién e informacion.
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e Senalizacién de turnos y manejo del tiempo

Convenciones
1 disposicion en una sola fila en una superficie inclinada
2 botén pulsador cuadrado de 50 mm x 50 mm, o botén redondo con letras tactiles realzadas

Figura 22. Ejemplo de disposicion en una sola fila con botones cuadrados o redondos

v Gestidon de PQRS:
e Habilitar un mddulo exclusivo para radicacion.
e Definir un procedimiento visible.

e Implementar formatos fisicos y digitales.

v Infraestructura y Confort (Ambiente fisico):
e Garantizar accesibilidad para sillas de ruedas y personas con movilidad
reducida.
e Adecuar pisos y desniveles al ingreso de la ventanila de atencién al
ciudadano que permitan el acceso en personas con movilidad reducida, asi

como las instalaciones de barandas vy sistemas de control del aforo.
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Convenciones

1 Alarma de incendios, caja de alarma
2 Extintor de fuego

3 Indicadares de medidor

4 Dispositivos de control

5 Tomacorrientes
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e Dentro del cuarto de bano las toallas de papel y el dispensador de jabdn
deben estar a la altura que exige la NTC 6047 para personas que se

encuentran en sillas de ruedacs.

Dimensiones en milimetros

Convenciones

1 Toallas de papel, 800 mm a 1 100 mm sobre 2| piso

2 Dispensador de jabon

Figura 45. Ubicacion del lavamanaos y el espejo por encima del lavamanos, con distancia del aparato
sanitario

v Gestion de la Atencion
e Implementar sistema de turnos (manual o digital).
« Capacitar al personal en protocolo de atencion.

e Crear formatos o encuestas para medir satisfaccion.
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v Gestion documental y seguimiento:

 Estandarizar registros de radicacion, fiempos de atencidn y encuestas de
satisfaccion ciudadana.

v Plan de Mejora Continua:

e Elaborar un cronograma de adecuaciones fisicas y capacitaciones del
personal de atencion.

e Implementar el plan de emergencias con todos los elementos aplicables
apersonas con movilidad reducida y hacer simulacros,

 Realizar seguimiento semestral del nivel de cumplimiento de la NTC 6047.

11. CONCLUSIONES
Después de analizar y evaluar los hallazgos enconfrados en el diagndstico

realizado segun los requisitos establecidos en la NTC 6047:2013, se puede concluir:

« El nivel de implementacion de la NTC 6047:2013 en la ventanilla atencién al

ciudadano DADIS sede Manga es bajo solo con un cumplimiento del 25%,
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cumpliendo en aspectos de operacion y atencidon, pero presentando brechas
importantes en infraestructura, senalizacion y accesibilidad.

» Se identifican condiciones bdsicas de atencién, pero no una estructura
integral de atencion ciudadana acorde a los lineamientos de la norma y cara a
personas en sillas de ruedas, movilidad reducida, personas ciegas o disminucion
auditiva.

 La enfidad demuestra disposicion institucional hacia la mejora, evidenciada
en la presencia de personal de informacién y un proceso activo de recepcion y
atencién de todas las solicitudes allegadas y que son pertinentes a los framites de
la ventilla de atencion al ciudadano.

« Se requiere un plan de accién inmediato, correctivo y de mejora continua,
priorizando la adecuacion de zonas fisicas y la adopcidn de estdndares de
comunicacion con el usuario y sistemas de accesibilidad para personas en sillas

de ruedas, movilidad reducida, personas ciegas o disminucion auditiva.

El presente informe se enfrega a la Coordinacion de Atencién y Servicio al
Ciudadano de la Alcaldia de Cartagena, como resultado del diagndstico realizado
en el marco de la consultoria externa sobre el cumplimiento de la NTC 6047 de 2013,
con el propdsito de orientar acciones de mejora continua en la calidad de la

atencion al ciudadano.
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Cartagena de Indias, 27 de noviembre de 2025

Ingesa Consultores - Diagndstico Tecnico NTC 6047




