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Asunto: Respuesta peticion No. 1129852022 de Bogota te escucha.
Respetado(a) Sefor(a):

La Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, en el marco las
competencias atribuidas mediante Decreto Distrital 140 de 2021, emite respuesta
a la peticion radicada en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas- Bogota te escucha con el niumero del asunto, en los siguientes
términos:

De conformidad con la informacién suministrada por parte del Operador de la
Linea 195 y en atencién a su peticion, en la que se describe: “Es muy molesto
llamar a la linea 195 a preguntar cualquier cosa y que le hagan a uno preguntas
de indole personal, tales como fecha de nacimiento?, sexo asignado al nacer?,
pertenece a alguna etnia?, es victima del conflicto armado?, presenta alguna
discapacidad?, ademas cuando preguntan sexo asignado al nacer dan una opcion
de no binario, cuando eso es una identidad de género (la persona sapiente y
consiente se identifica), no algo que se asigna cuando la persona nace, se solicita
quitar ese tipo de preguntas que lo unico que hacen es entrometerse en la vida
intima de las personas, ademas ustedes ya deben tener bases de datos donde
saben quiénes son discapacitados (secretaria de salud), quienes tienen otras
identidades de género (secretaria de la mujer), victimas del conflicto armado
(secretaria de gobierno).” le comunicamos que:

Dentro de las acciones estratégicas de la Secretaria General, se considerd
necesario establecer variables que detallen las particularidades de la ciudadania,
a partir del analisis de sus necesidades, intereses y expectativas. Su agrupacion,
de acuerdo con caracteristicas basicas, facilita la toma de decisiones en politica
publica, el disefio de estrategias que respondan de manera acertada a las
necesidades y expectativas de la ciudadania, la mejora continua y el logro de una
gestion publica que evoluciona y se transforma al mismo ritmo de los cambios
sociales de la ciudad.

Adicionalmente, las nuevas tecnologias amplian la frontera de posibilidades de la
gestion publica, con mejores herramientas de analisis de datos que permiten a las
directivas decidir acertadamente donde, cuando y como se pueden mejorar los
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servicios prestados y los impactos de estas decisiones informadas (Tucker, 2004,
DNP, 2021).

En estas transformaciones; la informacion estadistica es un insumo de valor
fundamental en el disefio, implementacion y evaluacion de los servicios prestados
por organismos gubernamentales, que se referencian como un punto de partida
para la mejora permanente, lo que permite una administracion cercana,
transparente, con capacidad: de identificar y brindar soluciones con impactos en el
bienestar de la ciudadania.

En concordancia con lo anterior, a nivel nacional y distrital, existen diversos
lineamientos que describen la importancia de realizar actividades de
caracterizacién a la ciudadania; dentro de estos documentos, se encuentra la
“Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios e interesados del Departamento
Nacional de Planeacién del Departamento Nacional de Planeacion (2015)”, el cual
establece que, “El primer paso para el adecuado disefio e implementacién de una
intervencién estatal consiste en reconocer e identificar las caracteristicas,
necesidades, intereses, expectativas y preferencias de la poblacién objetivo a la
cual esté dirigida. Este ejercicio permite ajustar la oferta institucional y presentar
ofertas de servicios focalizadas para responder satisfactoriamente el mayor
nimero de requerimientos, asi como obtener retroalimentacion y lograr la
participacion activa de la ciudadania para el logro de los objetivos de las entidades
y la satisfaccion de derechos ciudadanos. Particularmente, dentro de las variables
demograficas, esta guia establece que la variable Sexo, es importante dado que
suele tener relacién con las variables intrinsecas y de comportamiento (...)
especialmente por la influencia en los roles que se ejercen por cada uno o por las
connotaciones culturales sobre cada sexo.

A su vez, el Plan Estadistico Distrital 2020, de la Secretaria Distrital de
Planeacion, en el documento, “Estédndares estadisticos para la incorporacién del
enfoque poblacional diferencial e interseccional en la produccién y difusion de las
estadisticas del Distrito Capital’, presenta los estandares estadisticos para la
implementacion del enfoque poblacional-diferencial en la produccion y difusion de
las estadisticas y en los registros administrativos que enlistan y caracterizan a la
poblacién, por parte de las entidades y dependencias del Distrito Capital,
definiendo, dentro de las orientaciones conceptuales incorporadas, las de
Género, identidad de Género y Orientacién sexual, e incorporando la tipologia de
las identidades de género.

Asi, y como se indica en la Guia para la formulacién e implementacién de politicas
publicas del Distrito: “El enfoque poblacional-diferencial busca visibilizar las
particularidades y necesidades de personas y colectivos, con el fin de generar
acciones diferenciales desde la politica publica para cambiar las situaciones de
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exclusion y discriminacion que evitan el goce efectivo de sus derechos” (2017,
pagina 14).

Finalmente, los procesos de caracterizacion encuentran su fundamento también,
en los siguientes lineamientos:

Herramienta de autodiagnostico de las politicas de gestién y desempefio
del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion -MIPG. Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (2021).

Formulario Unico de Reporte de Avance la Gestion - F URAG: de la vigencia
2020. Departamento Administrativo de la Funcién Publica (2021).
Herramienta de autodiagnéstico de las politicas de gestion y desempefio
del Modelo Integrado de Planeacién'y Gestion -MIPG. Departamento

Administrativo de la Funcion Publica (2021). - e,
Guia para la caracterizacion de usuarios de entidades publicas. Gobierno
en linea. Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y las
Telecomunicaciones (2011).

Manual de Servicio a la Ciudadania Secretaria General Alcaldia Mayor de
Bogota (2022). '

No obstante lo anterior, somos conscientes de la incomodidad que le pudimos
haber causado, razén por la cual procederemos a verificar nuevas alternativas
para el protocolo de atencién del canal telefénico.

Le recordamos que el horario de atencién de la linea 195 es de domingo a
domingo las 24 horas, donde puede obtener informacion sobre tramites,
servicios y/o campaiias; adicionalmente podra realizar sus consultas a través de:

Chat 195, ingresando a través del siguiente
enlace https://quiatramitesyservicios.bogota.gov.co/ a mano derecha
encontrara un icono “CHATEA” para la interaccion con un
agente. Horario de atencién de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 07:00 p.m.,y
sabados de 7:00 a.m. a 12:00. p.m.

Video llamada 195, ingresando a través del siguiente
enlace https://quiatramitesyservicios.bogota.gov.co/ a mano derecha

“encontrard un icono “CHATEA”, al ingresar al chat encuentra la opcion

video llamada en la cual puede interactuar a través de la camara con un
agente.  El  horario de atenciéon de este  servicio es de lunes a
viernes de 7:00 a.m. a 5:30 p.m.

SuperCADE Virtual descargando la aplicacion movil Gobierno Abierto
Bogota, accediendo igualmente a servicios 100% virtuales.
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Agradecemos la informacion remitida, ya que con ello contribuye a la adopcion de
medidas institucionales tendientes a la mejora de nuestros procesos Yy
procedimientos. !

Cordialmente,

al"¢,’ ’)
&9t JESPS COQLinsMbeme

Director del Sisfema Distrital de Servicio a la Ciudadania

Proyecté: Wendy Huertas
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