NOMBRE DE LA INSTANCIA:

NUMERO

Anexo 2: Informe de gestion

INFORME DE GESTION

Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania

Y FECHA

REGLAMENTO INTERNO:

NORMAS:

ASISTENTES:

Segundo Trimestre de 2023

Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania

DEL 4220000-OT-004

Decreto 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de
implementacion de la Politica Plblica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”

Para el segundo trimestre de 2023 se convocoé a la sesion ordinaria a
todos los miembros Comision Intersectorial de Servicio a la

Ciudadania.
(Rol: P: Presidente. S: secretaria técnica. I: integrante. IP: invitado permanente. O: otros)
Entidad u Sesiones en las que participarop ‘
Sector Organismo Cargo Rol Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha (FTO'tal )
i LN numero
-~ 1.Gestion o o Subdirector de 1P
Piblica Departamento Gestion :
Administrativo del .
. Corporativa y
Servicio Civil
- Control
Distrital P
¢ Disciplinario
. Secretaria Subsecretaria P 30/06/
. General Corporativa 2023
Subsecretariade © ST |+ 30/06/
Secretaria General | Servicio a la 2023
Ciudadania
! 2. Gobierno Secretaria Distrital éifztgﬁggglg?a P 30/06/
de Gobierno . , 2023
ciudadania
Instituto Distrital Jefe de oficina 1P 30/06/
. de la Participacion | de atencion ala 2023
y Accion Comunal | ciudadania
Depaft amento Subdirectora 1P
Administrativo L. .
N . administrativa,
para la Defensoria . )
; o financiera y de
del Espacio .
" control interno
‘ Publico
3. Hacienda Secretaria Distrital Jefe de qﬁctna IP 30/06/
. de atencidn al 2023
de Hacienda .
ciudadano (e)
. Fondo de Asesora 1P

*



Sector Entldi.ld " Cargo Rol
Organismo
. Prestaciones Direccion
. Econémicas General
Cesantias y Comunicacion y
Pensiones Servicio al
L - . Ciudadano
- Unidad - Gerente 1P
| Administrativa Comercial y de |
. Especial de Atencion al
Catastro Distrital Usuario
Jefe Atenciénal [P
- Loteria de Bogota (;hente.y .
Comunicaciones
y Mercadeo
4 Planeacion Secretaria Distrital Dlre.Ct.Om Ip
de Planeacion servicio a la
, B ciudadania ,
3. Desarrollo Secretaria Distrital | Directora de 1P
Econdmico. de Desarrollo Gestion
Industria y - Econdmico Corporativa ]
Turismo nstituto Para La §ubd1r§§t0ra de [P
| Economia Social formac1o.n.y
- empleabilidad .
Instituto Distrital Jefe oficina P
De Turismo De asesora de
 Bogota comunicaciones
Oficial de Clima = [P
Corporacion para © de
el Desarrolloyla  Inversion| Invest
- Productividad ment Climate
Bogota Region Ofticer/
(Invest in Bogotd) & Gerencia de
- Apoyo
. i . Estratégico
6. Educacion Secretaria de Jefe Oficina 1P
; Educacién del Atencion al
 Distrito_ Ciudadano. ]
1 Instituto para la Subdirector IP
Investigacion Administrativo,
Educativay el Financiero Y De
* Desarrollo Control
Pedagégico Disciplinario
i Jefe Oficina de IP
. Universidad Quejas,
Distrital Francisco = Reclamos y
José de Caldas Atencion al
v Ciudadano
7. Salud - Secretaria Distrital Dlreg(.)ra IP
de Salud Sefvmo al
o Ciudadano
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Sector

8. Integracion
Social

- 9. Cultura,
Recreacion y
Deporte

Entidad u Sesiones en las que participaron )
Organismo Cargo Rol Fecha Fecha Fecha Fecha | Fecha (ETOtal )
Subred l.nt'egrada Referente de IP 30/06/
De Servicios De o 2023 :
Salud Sur servicios
Occidente §specv1ales v
Jefe oficina de 1P 30/06/ |
Subred Integrada participacion 2023
de Servicios De comunitaria y
Salud Norte servicio al
) . ciudadano »
Subred Integrada J?feloihcm.'c} de  IP | 30/06/
de Servicios de participacion 2023
" Salud Centro comunitaria y
iy servicio al
Oriente .
ciudadano
Jefe oficina de IP 30/06/
Subred Integrada participacion 2023
De Servicios De comunitaria y
Salud Sur servicio al
] ciudadano
Secretaria Distrital ; - IP 30/06/
de Integracion Lider servicio al 2023
. - ciudadano
Social 1
[nstltut(')'para la . Coordinador de Ip
Proteccion de la .
nifiez y la Sc.rwcm al
Juventud Cliente ‘
Secretaria de Du‘ep}ora de Ip
Cultura gestion
R . corporativa y
ecreacion y NN
Deporte r@]auon con ¢l
N - ciudadano -
| Instituto Dl.S,tI'll'al Secretaria IP 30/06/
i de Recreacion y 2023
General
Deporte
Subdirectora 1P
- Orquesta administrativa y
i Filarménica de financiera-
Bogota defensora del
ciudadano
) . Secretaria 1P
Canal Capital General
Fundacion Subdirectora IP 30/06/ :
Gilberto Alzate De Gestion 2023 |
Avendafio Corporativa |
Instituto Distrital Subdirectorade : IP 30/06/
de Patrimonio gestion 2023
Cultural . corporativa
Instituto Distrital | Subdirectora 1P 30/06/
| delas Artes _ administrativay 12023

(99
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Entidad u L Sesiones en las que participaron
Sector . Cargo Rol , Total
Organlsmo . Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha ota
H i (En niimero)
_ v financiera _ f
10. Ambiente Secretaria Distrital Coonid{nadora IP |
De Ambiente Servicio a La |
Ciudadania :
Jardin Botanico de Sclilt?gz;trievc;o'ra P 30/06/
Bogota Y 2023
cultural ;
Subdirector para = [P 30/06/
Instituto Distrital la Reduccion 2023
de Gestion del del Riesgo y
Riesgos y Cambio = Adaptacion al
Climatico Cambio
Climatico _
11. Movilidad | Secretarfa Distrital Sub's.e(;retana de | IP
' de Movilidad Servicios a la
: Ciudadania
Unidad 1P 30/06/
Admm.lstrat’l,v ade - Secretaria 2023
i Rehabilitacion y )
. ’ General
. Mantenimiento : |
Vial _ ;
Instituto de f::nggﬁlgf de Ip | 30{706/
Desarrollo Urbano ) 2023
Ciudadano !
Terminal de Dlre?t(?r de Ip
Transportes Servicio al
p Ciudadano
| Jefe de 1P 30/06/
" Transmilenio Lomun} caciones 2023
| _ yatenciénala
ciudadania :
| Jefe oficina 1P 30/06/
Empresa Metro de : asuntos : - 2023
Bogota institucionales |
: (e) :
2. Habitat Secretaria Distrital %L;Ets;)crieta”o de 1P ,3)0{) 06/
del Habitat . 2023
Corporativa ,
Empresa de Subgerente de 1P 30/06/
Renovacion y gestion 2023
Desarrollo Urbano | corporativa
Directora de IP
Cajadela Gestion
Vivienda Popular  Corporativa y
- CID 1
13. Mujeres Secretaria Distrital © Jefa oficina IP | 30/06/
de la Mujer juridica 12023
14. Seguridad.  Secretaria Distrital = Subsecretario de 1P+ 30/06/
Convivenciay . de Seguridad, gestion 2023
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Entidad u Sesiones en las que participaron
Sector Organismo Cargo Rol Fecha Fecha Fecha Fecha | Fecha i (FTO't:ll‘O)
Justicia | Convivencia y' institucional ,
Justicia
15.,G‘est10n Secretaria Juridica I?lfeggor de Ip 30/06/
Juridica S Gestion 2023 ,
. Distrital c . | |
| i orporativa ; ] !
SESIONES ORDINARIAS 1/1%*
REALIZADAS / SESIONES  *De acuerdo con lo establecido en el reglamento de la Comision Intersectorial de
ORDINARIAS PROGRAMADAS: Servicio a la Ciudadania, esta instancia se reunira en sesion plenaria cada seis (6)
: meses (Decreto 546/2007).
SESIONES EXTRAORDINARIAS 0/0
REALIZADAS / SESIONES
EXTRAORDINARIAS
PROGRAMADAS:
PUBLICACION EN PAGINA WEB: Documentos publicados en la web de la entidad que ejerce la

Secretaria Técnica:

Normas de creacion: Si_ X~ No
Reglamento interno: Si X No_
Actas con sus anexos: Si _X_ No__
Informe de gestion: Si_ X~ No__

SESIONES EN LAS QUE SE ABORDARON

FUNCIONES GENERALES ~ DICHAS FUNCIONES
( Fecha Fecha ; Fecha » Fecha Fecha S;?l/’g;:m
s Orientar el Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, asi
| como coordinar y articular la actuacion de las organizaciones ;
' publicas y privadas que participan en la implementacion de la = No - No
. Politica Puablica Distrital de Servicio a la Ciudadania y @ aplica - aplica

- concurren en la prestacion de servicios mediante el modelo
. multicanal de servicio a la ciudadania Red CADE.

FUNCIONES ESPECi FICAS Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha SQS??;;;I(’

" a. Articular y coordinar la actuacion de las diferentes
- entidades publicas y privadas que implementan la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, para que se 30
" cumpla el ciclo de politicas piblicas desde la formulacion, = junio
ejecucion, monitoreo, seguimiento hasta la evaluacion

Si

b. Garantizar la coordinacion de los actores del Sistema
. Distrital de Servicio a la Ciudadania de acuerdo con los aplica No
| lineamientos de la Politica Publica Distrital de Servicio a la p aplica

_Ciudadania, conforme al articulo 7 del decreto 847 de 2019 I ' |
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c. Efectuar el seguimiento a la gestion intersectorial y
proponer acciones para mantener altos estndares de servicio
en los diferentes canales de interaccion con la ciudadania en el
- marco del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania

d. Adoptar y modificar su reglamento interno

30 .
junio Si
No No
aplica aplica

La Secretaria Técnica de la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania, a cargo de la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania, ejecuté las funciones delegadas en el marco de la normatividad vigente. Estos avances se

presentan en el cuadro de seguimiento a continuacion:

SEGUIMIENTO AL PLAN DE ACCION: 1. Seguimiento a la Politica Piblica Distrital de

Servicio a la Ciudadania — Primer trimestre de 2023

Frente a los resultados encontrados, se resalté que 7 de los 37
productos que se tienen en el Plan de Accién de la politica ya se
encuentran finalizados — 19%, 13 productos cuentan con niveles '
superiores de avance en razon a que superaron en el primer
trimestre del 2023 la meta programada para esta vigencia y, 4
productos se encuentran acordes con las metas planteadas para
el 2023.

Asi mismo, se dieron a conocer los productos que pueden tener

- acciones de mejora, dentro de esos, 8 de los 37 productos no han
. logrado cumplir con las metas propuestas para el 2023 pero
" vienen desarrollando acciones para poder cumplir con lo

propuesto en el Plan de Accion de la politica. Por otro lado, se
genero la alerta de 4 productos que evidencian avances bajos,
generando recomendaciones u observaciones que permitan el
cumplimiento de las metas propuestas.

Finalmente, se dio a conocer el cronograma de los pasos a
seguir, siendo estos los siguientes:

- Envio de solicitudes a las entidades -30 de junio.

- Fecha maxima de envio de reportes — 14 de junio.

- Solicitudes de ajuste al reporte — 17 a 21 de julio.

- Consolidacién de reporte y envio a la Oficina Asesora
de Planeacioén de la Secretaria General — 28 de julio.

- Ajustes al reporte de la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania — 31 de julio al 4 de agosto.

- Entrega de reporte final — 8 de agosto.

2. Balance del Programa de dinamizacién de tramites
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Dentro de la descripcion del Programa de dinamizacion de
tramites se dieron a conocer los cinco pasos que conforman el
proceso, siendo estos: i) caracterizacion y priorizacion, ii)
agilizar el uso y acceso a través de las Tecnologias de la
informacion y la comunicacion, iii) promover la mejora
normativa, iv) disefio de una estrategia de incentivos, v) disefio
de una estrategia de sensibilizacion.

Frente a estos puntos se resalta lo siguiente:

- Caracterizacion y priorizacion: Se cuenta con el
formulario de caracterizacion, a través del cual se ha
podido determinar que se tienen 440 tramites, 86 OPAS
y 13 CAIP. Frente a los medios de atencién, se
establecié que existen 117 tramites presenciales, 268
parcialmente en linea y 154 totalmente en linea.

- Agilizar el uso y acceso a través de las tecnologias de
la informacion y comunicaciones: Se hizo la
socializacion del Decreto 088 de 2022, en el que se
llevaron a cabo 11 talleres de lenguaje claro con 49
entidades que cuentan con tramites. Asi mismo, se
trataron 21 tramites SUIT 'y se generaron
recomendaciones a entidades y a Funcion Pablica.

- Promover la mejora normativa: Se hizo un primer
diagnéstico de mejora normativa en temas relacionados
con tramites; la revision y caracterizacion de 539
servicios de la Guia de Tramites y servicios y; se
realizd la revision de 144 servicios de 27 entidades
distritales.

- Disefiar una estrategia de incentivos: Se llevaron a cabo
espacios para el intercambio de experiencias en la
semana de Gobierno Abierto, esto con el fin de tener
una mejora de los tramites en Bogotd. Asi mismo, se
cuenta con el contenido de un moédulo de aprendizaje -
para la mejora de los tramites y OPAS en el Distrito.

- Disefiar una estrategia de sensibilizacion: Se llevaron a
cabo dos pilotos de participacion en articulacién con la
Secretaria de Salud y Secretaria de Hacienda.

Por otro lado, dentro de las acciones que se van a realizar en lo
que queda de la vigencia, se dio a conocer lo siguiente:

- Se continuara realizando procesos de seguimiento a los
talleres de lenguaje claro que se llevaron a cabo en el
2022 y se realizaran talleres de lenguaje claro con las
entidades distritales

- En relacion al proceso de reformulacion de la PPDSC,
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se viene trabajando para incluir un capitulo que permita |

continuar impulsando acciones de acompafiamiento y

asesoria a las entidades Distritales en la politica de

Racionalizacion de tramites en temas claves como |

digitalizacion y automatizacion

3. Modernizacion de herramientas tecnolégicas para la
atencion al ciudadano

Dentro de los procesos de modernizacion de las herramientas
que se han generado para mejorar la calidad de los procesos de

servicio a la ciudadania, se cuenta con la mejora del Sistema de
Asignacion de Turnos — SAT. Este nuevo sistema busca

. modernizar la asignacion de turnos de la Alcaldia Mayor de
' Bogota, con el fin de que el ciudadano tenga una mayor
facilidad en la solicitud de citas y autogestion de los tramites y
servicios. Dentro de las caracteristicas principales de este

sistema, se tiene lo siguiente:

- Es un sistema centralizado y en web que le permite al
ciudadano la posibilidad de agendar citas de atencion !

presencial desde el celular o computador.

- Permite realizar informes en tiempo real sobre las |

atenciones.
- Cuenta con interoperabilidad con otros sistemas, lo

garantiza el flujo de informacion para los diferentes

procesos de asignacion de citas y tramites.

- Cuenta con un enlace que muestra la informacién de la
Guia de Tramites y Servicios y otros canales de
informacién como Chatico y SuperCADE virtual.

Otro de los procesos con mejoras se dio en torno a la Guia de
Tramites y Servicios, ya que en el proceso de revision se

_encontrd que la misma contaba con dificultades para su
- utilizacion. Dentro de las debilidades que se tenian era la
_ dificultad en la bisqueda de informacion de la pagina de inicio,
~ ya que esta contaba no demasiada informacion, lo que generaba

confusiones en los ciudadanos y la pérdida del interés en la
informacién publicada. Asi mismo, la plataforma no tenia

" herramientas de criterio diferencial, lo que generaba bajos

niveles de accesibilidad, ya que no se contaba con videos en
lengua de sefias y soporte a lectores de pantalla para personas
con discapacidad.

En este sentido, la nueva Guia de Tramites y Servicios busca ser
- mas simple y funcional, mejorando la usabilidad e informacion

presentada al ciudadano y, la cual cuente con herramientas para
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personas ciegas y sordas. Dentro de las caracteristicas y mejoras
presentadas se tiene lo siguiente:

- La pagina inicial cuenta con informacion relevante, |
facilitando la navegacion de la plataforma.

- Se incorpord el buscador con filtros, el cual permite
contar informacion por tematicas, servicios, sector y
tipo de poblacion.

- Se mejord la estructura con el fin de estandarizar y
incorporar el uso del lenguaje claro en la informacion ’
para tramites, servicios y OPAs. ‘

- Se cargaron videos/Gift en lengua de sefias.

- Se mejord el soporte de lectores de pantalla para
personas con discapacidad visual.

- Se hizo la integracion con la informacion de SUUIT

4. Reformulacion de la Politica Publica Distrital de (’
Servicio a la Ciudadania :

En la sesion se dio a conocer los principales hallazgos
encontrados en la evaluacion de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, en los que se encuentran:

- Es necesario actualizar la problematica y ajustar el
objetivo general de acuerdo a lo planteado en el
Decreto 197 de 2014 y lo incorporado en el CONPES
03 de 2019.

- Se deben ajustar los objetivos especificos de la politica
con el fin de que los mismos estén en relacion con la
normativa nacional y las lineas estratégicas que se
planteen. |

- Se debe fortalecer la incorporacion de enfoques en el
Plan de Accion de la politica. '

- Es necesario ajustar el Plan de Accion, el cual cuente
con un enfoque de resultados que permitan medir los
avances del Distrito en materia de servicio a la
ciudadania.

- Es necesario actualizar la politica teniendo en cuenta
las nuevas necesidades y acciones que han surgido con
la pandemia: modelo de relacionamiento con la
ciudadania y politica de tramites con los esfuerzos de
virtualizacion. ;

En este sentido se present el plan de trabajo con el cronograma que se
tiene planteado para la reformulacion de esta politica, con el proposito

de convocar a los miembros a participar de estas actividades teniendo
las siguientes fases y fechas: !
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ANALISIS DEL FUNCIONAMIENTO DE
LA INSTANCIA:

servicio

SEGUIMIENTO A LAS DECISIONES

De diciembre de 2022 a mayo de 2023 se llevaron a

cabo las reuniones y articulacién para avanzar en la |
reformulacion de la politica, entregando la propuesta de

restructuracion.

De octubre 2022 a junio de 2023 se llevaran a cabo las
mesas participativas con la ciudadania (mujeres,
LGTBI, discapacidad, entre otras) y mesas internas de

la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania. Con la

informacion recabada se hara la validacion vy

actualizacion de necesidades.

De julio a agosto de 2023 se llevaran a cabo dialogos "

con entidades distritales para la generacion de
compromisos, se elaborara el Plan de Accion vy, se hara

la presentacion del documento de politica y el Plan de

Accidn a la Secretaria Distrital de Planeacion.

De septiembre a octubre de 2023, se presentard el
documento final al CONPES D.C. para su aprobacidn,
asi como la expedicion del acto administrativo.

La instancia viene funcionando de acuerdo con las normas
- vigentes; aunado a esto, se han tomado decisiones que permiten
articular acciones que permitan fortalecer acciones en materia de

a la ciudadania en el Distrito, contribuyendo asi a una

experiencia favorable de la ciudadania en la interaccion con la
Administracion Distrital y al cumplimiento de productos y
resultados del Plan de Accion de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania.

En esta sesion no se presentaron temas a la Comision para la toma de decisiones colectiva.

Firma de quien preside Ia instancia:

0
0 DAt
de la Alcaldia Mayor de

Bogota D.C.

Firma de quien ejerce la Secretaria Técnica:

Nombre: Diana Marcela Velasco Rincéon
Cargo: Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania

Dina — \NCAXOCO [_”,(Zj/—) .

Entidad: Secretaria General de la Alcaldia Mayor de

Bogota D.C.
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