NOMBRE DE LA INSTANCIA:

NUMERO

Anexo 2: Informe de gestion

INFORME DE GESTION ANUAL DE LA VIGENCIA 2023

Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania

Y FECHA

REGLAMENTO INTERNO:

NORMAS:

ASISTENTES:

Comisién 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 Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan
otras disposiciones”

Para la vigencia 2023 se convocd a dos sesiones ordinarias a todos los
miembros Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania. La
primera se realizo el 30 de junio y la segunda el 28 de noviembre.

(Rol: P: Presidente. S: Secretaria técnica. I: integrante. IP: invitado permanente. O: otros)

Sesiones en las que participaron

Entidad u
Sector Organismo Cargo Rol Fecha Fecha (ET:).:IT )
I.F}e§tlon Departamento Subc!i'rector de iP 28/11/2023 I
Pablica . . . Gestion
Administrativo del .
LT, Corporativa y
Servicio Civil i
. Control
Distrital .
Disciplinario
Secretaria Subsecretaria P 30/06/2023 28/11/2023 2
General Corporativa
Subsecretariade | ST 30/06/2023 28/11/2023 2
Secretaria General | Servicio a la
Ciudadania
2. Gobierno Secretaria Distrital Jefe de o_fl“lcma 1P 30/06/2023 28/11/2023 2
. de atencién a la
de Gobierno . )
ciudadania e
Instituto Distrital Jefe de oficina 1P 30/06/2023 1
de la Participacion : de atencionala
y Accion Comunal | ciudadania
Depa.rtgmf':n.t © Subdirectora Ip 0
Administrativo L. R
, administrativa,
para la Defensoria L
. financiera y de
del Espacio L
Y control interno
Pablico
3. Hacienda Secretaria Distrital Jefe de o.f"lcma 1P 30/06/2023 28/11/2023 2
. de atencion al
de Hacienda .
ciudadano (e)
Fondo de Asesora ip 28/11/2023 1
Prestaciones Direccion

M
\S
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Econémicas General
Cesantias y Comunicacién y
Pensiones Servicio al
B Ciudadano
Unidad Gerente P 30/06/2023 28/11/2023
Administrativa Comercial y de
Especial de Atencion al
Catastro Distrital Usuario
Jefe Atencién al | [P 30/06/2023
Loteria de Bogota Cliente o
Comunicaciones
y Mercadeo
4. Planeacién Secretaria Distrital Direg_ora 1P 30/06/2023 28/11/2023
2 servicio a la
de Planeacion . .
ciudadania
5. Desarrollo Secretaria Distrital i Directora de P 28/11/2023
Econdmico, de Desarrollo Gestion
Industria y Econdémico Corporativa
Turismo Instituto Para La Subdirc?gtora de : [P 30/06/2023 28/11/2023
Economia Social formacién y
empleabilidad
Instituto Distrital Jefe oficina IP 30/06/2023
De Turismo De asesora de
Bogoté comunicaciones
Oficial de Clima | [P
Corporacién para de
el Desarrollo y la Inversion| Invest
Productividad ment Climate
Bogota Region Officer/
(Invest in Bogotd) : Gerencia de
- Apoyo
o Estratégico
6. Educacion Secretaria de Jefe Oficina 1P 28/11/2023
Educacion del Atencién al
Distrito Ciudadano
Instituto para la Subdirector 1P
Investigacién Administrativo,
Educativay el Financiero Y De
Desarrollo Control
Pedagégico Disciplinario
Jefe Oficina de 1P
Universidad Quejas,
Distrital Francisco i Reclamosy
José de Caldas Atencién al
Ciudadano
7. Salud Secretarfa Distrital Dire(.:t(.)ra P 28/11/2023
de Salud St':rv1c1o al
Ciudadano
Subred Integrada 1P 30/06/2023 28/11/2023

De Servicios De
Salud Sur
Occidente

Referente de
servicios
especiales
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Jefe oficina de 1P 30/06/2023 1
Subred Integrada participacion
de Servicios De comunitaria y
Salud Norte servicio al
ciudadano
v Jefe oficina de P 30/06/2023 28/11/2023 2
Subred Integrada S
. participacion
de Servicios de comunitaria
Salud Centro - Y
. servicio al
Oriente )
ciudadano
Jefe oficina de 1P 30/06/2023 28/11/2023 2
Subred Integrada participacién
De Servicios De comunitaria y
Salud Sur servicio al
ciudadano
8. Integracién Secretaria Distrital . P 30/06/2023 28/11/2023 2
- < Lider servicio al
Social de Integracién .
. ciudadano
Social
Instltut(.) para la Coordinador de P 0
Proteccion de la . .
nifiez y la Servicio al
Juventud Cliente
9. Cultura, . Directora de 1P 0
o Secretaria de o
Recreacion y ) gestién
) Cultura o
Deporte N corporativa y
Recreacion y .
Deport. relacién con el
cporte ciudadano o
Instituto Distrital . 1P 30/06/2023 1
- Secretaria
de Recreacion y General
Deporte
Subdirectora P 28/11/2023 1
Orquesta administrativa y
Filarménica de financiera-
Bogota defensora del
ciudadano
. Secretaria P 0
Canal Capital General
Fundacién Subdirectorade | [P 30/06/2023 28/11/2023 2
Gilberto Alzate Gestion
Avendafio Corporativa
Instituto Distrital Subdirectorade | [P 30/06/2023 I
de Patrimonio gestion
Cultural corporativa
. I Subdirectora P 30/06/2023 28/11/2023 2
Instituto Distrital L
administrativa y
de las Artes .
financiera
10. Ambiente Secretaria Distrital C001:d1'nadora IP 0
De Ambiente Servicio a La
Ciudadania
Jardin Botéanico de Subdlr.ectora Ip 30/06/2023 !
. educativa y
Bogota )
cultural

%
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Subdirector para | IP 30/06/2023 1
Instituto Distrital la Reduccién
de Gestion del del Riesgo y
Riesgos y Cambio | Adaptacién al
Climético Cambio
Climatico
11. Movilidad Secretarfa Distrital Subsggretana de | IP 28/11/2023 1
de Movilidad Servicios a la
¢ Movill Ciudadania
Unidad IP 30/06/2023 28/11/2023 2
Administrativa de Secretaria
Rehabilitacion
. General
y Mantenimiento
Vial
Instituto de Jefe Oﬁcma de | IP 30/06/2023 l
Desarrollo Urbano Atencién al
i Ciudadano
Terminal de Dlref:tf)r de IP 28/11/2023 1
Transportes S<?rv1c1o al
Ciudadano
Jefe de P 30/06/2023 |
- Comunicaciones
Transmilenio .
y atencion a la
ciudadania
Jefe oficina 1P 30/06/2023 28/11/2023 2
Empresa Metro de | asuntos
Bogota institucionales
(e) _
12. Habitat Secretarfa Distrital Subs.e,cretarlo de | [P 30/06/2023 |
1 Gestion
del Habitat .
Corporativa
Empresa de Subgerente de 1P 30/06/2023 1
Renovacion y gestion
Desarrollo Urbano | corporativa
Directora de 1P 0
Cajadela Gestion
Vivienda Popular | Corporativa y
CID
13. Mujeres Secretaria Distrital ; Jefa oficina P 30/06/2023 28/11/2023 2
de la Mujer juridica
14. ngur@ad. Secretarfa Distrital Subsecretario de IP 30/06/2023 1
! Convivenciay de Seguridad, estion
. Justicia Convivencia y gestion
i - institucional
Justicia
15.,G'Cst10n Secretaria Juridica DIFC?EOF de 1P 30/06/2023 28/11/2023 2
Juridica . Gestion
Distrital .
Corporativa




SESIONES ORDINARIAS 2/2%
REALIZADAS / SESIONES
ORDINARIAS PROGRAMADAS:

Anexo 2: Informe de gestion

meses (Decreto 546/2007).

SESIONES EXTRAORDINARIAS 0/0
'REALIZADAS / SESIONES

EXTRAORDINARIAS

PROGRAMADAS:

PUBLICACION EN PAGINA WEB:

Secretaria Técnica:

Normas de creacion: Si X No__
Reglamento interno: Si X No__
Actas con sus anexos: Si X No_
Informe de gestion: ST X No___

*De acuerdo con lo establecido en el reglamento de la Comision Intersectorial de
Servicio a la Ciudadania, esta instancia se reunira en sesiéon plenaria cada seis (6)

Documentos publicados en la web de la entidad que ejerce la

FUNCIONES GENERALES

SESIONES EN LAS QUE SE ABORDARON

DICHAS FUNCIONES

Fecha Fecha

Seabords
Si/No

Orientar el Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, asi

como coordinar y articular la actuacién de las organizaciones

publicas y privadas que participan en la implementacién de

la Politica Piblica Distrital de Servicio a la Ciudadania y

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

No aplica 28 noviembre

Si

FUNCIONES ESPECIFICAS

Fecha Fecha

Se abordé
Si/No

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
cumpla el ciclo de politicas pablicas desde la formulacion,
ejecucion, monitoreo, seguimiento hasta la evaluacion

30 junio 28 noviembre

S1

b. Garantizar la coordinaciéon de los actores del Sistema
Distrital de Servicio a la Ciudadania de acuerdo con los
lineamientos de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, conforme al articulo 7 del decreto 847 de 2019

No aplica 28 noviembre

SI

c. Efectuar el seguimiento a la gestion intersectorial y
proponer acciones para mantener altos estandares de servicio
en los diferentes canales de interaccion con la ciudadania en
el marco del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania

30 junio 28 noviembre

S1

d. Adoptar y modificar su reglamento interno

LY

No aplica 28 noviembre

SI

,,,,,,,
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La Secretaria Técnica de la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania, a cargo de la Subsecretaria de Servicio
a la Ciudadania, ejecuto 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: | Durante las dos sesiones de la Comision Intersectorial del
Servicio a la Ciudadania se trataron los temas que se presentan a
continuacion:

Aprobacién del reglamento Interno de la Comision
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

En la segunda sesién de la Comision Intersectorial del 28 de
noviembre, se aprobd el Acuerdo “Por el cual se Adopta el
reglamento Interno de la Comisién Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania”, el cual fue remitido junto con la invitacién a la
Comisién a las diferentes entidades. Durante el proceso de
aprobacion, la Secretarfa Distrital de Planeacién y la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General
presentaron observaciones y comentarios, los cuales fueron
incluidos en el texto final aprobado, como consta en el Acta 4.

Seguimiento a la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania

En las dos sesiones de la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania se present6 el balance en la ejecucion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania — CONPES 03 de
2019. En la sesién del 30 de junio se presentaron los resultados
del primer trimestre y en la segunda sesion los resultados
reportados hasta el tercer trimestre. En este sentido, se destaca
que de los 37 productos en el ltimo periodo reportado:

7 se encuentran finalizados o con meta cumplida

15 cuentan con niveles superiores de avance

3 estan cumpliendo las metas

9 se espera que logren la meta en el Gltimo trimestre

3 evidencian avances bajos, generando
recomendaciones u observaciones que permitan el
cumplimiento de las metas propuestas.

Reformulacion de la Politica Pablica de Servicio a la
Ciudadania,

En las dos sesiones ordinarias se presentaron avances
significativos en la evaluacién y reformulacion de la Politica
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Publica Distrital de Servicio a la Ciudadanfa. Se identificaron
dreas clave de mejora, como la actualizacion de objetivos y
enfoques, asi como la necesidad de ajustar el Plan de Accion para
medir adecuadamente los avances en materia de servicio a la |
ciudadanfa. Se establecié un cronograma detallado que abarca
reuniones, mesas participativas con diferentes grupos ciudadanos
y dialogos con entidades distritales para generar compromisos y
elaborar un nuevo Plan de Accion. Este proceso tiene como
objetivo presentar un documento final al CONPES D.C. para su
aprobacion. Ademas, se destaco la importancia de la actualizacion
continua del Plan de Accién para asegurar la vigencia y relevancia
en los reportes futuros.

Balance del Programa de dinamizacién y racionalizacién de
tramites

Programa de dinamizacion de tramites se dieron a conocer los
cinco pasos que conforman el proceso y las actividades
adelantadas desde la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania en
cada caso, siendo estos: i) caracterizacion y priorizacion, ii)
agilizar el uso y acceso a través de las Tecnologfas de la
informacién y la comunicacion, iii) promover la mejora
normativa, iv) disefio de una estrategia de incentivos, v) disefio
de una estrategia de sensibilizacion.

Por otro lado, se presentaron los avances de la Politica de
Racionalizacion de Tramites, entre los cuales se destacan:

Los avances notables de la Politica de Racionalizacién de
Tramites incluyen;

e Asesoramiento a entidades y SUIT: Soporte a las
entidades distritales en la politica de racionalizacion de
tramites y en el Sistema Unico de Informacién de
Tramites (SUIT).

e Inscripciones en el SUIT: 443 tramites, 96 OPA y 14
CAIP inscritos hasta noviembre de 2023.

e Reduccion de tramites presenciales: Una disminucion
del 64,4%, de 259 (2021) a 92.

e  Aumento de tramites en linea: Un incremento del 48,2%
parcialmente en linea y del 78,5% totalmente en linea.

e  Depuracién de servicios no inscritos: Se depuraron 539
servicios publicados en la Guia de Tramites y Servicios
que no estaban registrados en el SUIT,
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¢ Moddulo de aprendizaje innovador: Creacién de un
modulo de aprendizaje inédito para mejorar tramites y
OPA en el Distrito Capital.

e Autodiagnéstico de digitalizacion y automatizacion:
Identificacion de tramites vy  procedimientos
administrativos digitalizados y automatizados.

¢ Orientacién a equipos juridicos: Primera jornada de
orientacion sobre la proyeccion de actos administrativos
y uso de lenguaje claro en tramites y servicios en el
Distrito Capital.

e Implementacion de acciones de racionalizacion: Entre
2020 y 2023, se llevaron a cabo 454 acciones de
racionalizacion en el Distrito Capital.

o Talleres de lenguaje claro: Se han realizado 42 talleres
con la participacion de 12 entidades, impactando 50
tramites y OPA, actualizandolos y mejorandolos en
lenguaje claro en el Sistema Unico de Informacién de
Tramites (SUIT).

Resultados en la implementacién del modelo de seguimiento,
acompafiamiento y evaluacion de servicio a la ciudadania.

Se compartieron los resultados de la implementacién del modelo
de seguimiento, acompafiamiento y evaluacion del servicio a la
ciudadania, que consta de dos componentes:

1. Evaluacion de Calidad: Durante el 2023, se evaluaron
15,023 respuestas ciudadanas, identificando 23
entidades por debajo del 84% (meta del 2023). Se han
realizado informes mensuales, suscrito 57 planes de
mejoramiento, llevado a cabo 42 mesas de trabajo y se
envian correos quincenales a las entidades sobre
peticiones vencidas.

2. Medicién de los Servicios Prestados: Se realizaron 83
monitoreos a diferentes entidades y centros, con un
cumplimiento del 77% (59% en teléfono, 90% en canal
virtual y 82% en el canal presencial). Ademads, se
efectuaron 15,926 encuestas, con un 97,6% de
satisfaccion en la Red CADE, 76,5% en Bogota Te
Escucha, y un 96% en la Administracion Distrital.

Se presentd la “Escuela Virtual de Servicio a la Ciudadania” con
10 moédulos disponibles en el siguiente enlace:
https://capacitacion.moodle.serviciocivil.gov.co/
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Presentacion del Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania

En la segunda sesion se presenté a los asistentes el Decreto
Distrital 542 de 2023 “Por medio del cual se adopta el Modelo
Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania y se
dictan otras disposiciones”, es la guia para la relacion entre la
Administracion y la ciudadania, articulando politicas de gestion y
desempefio. Define los pasos para su implementacion y establece
actividades para construir la Estrategia anual de atencion y
servicio al ciudadano, como la caracterizacion de la ciudadania,
promover el enfoque poblacional y territorial, formular
estrategias, definir procesos misionales y fortalecer el uso del
lenguaje claro en servicios, rendicion de cuentas y participacion
ciudadana.

LA INSTANCIA:

ANALISIS DEL FUNCIONAMIENTO DE

La instancia viene funcionando de acuerdo con las normas
vigentes; aunado a esto, se han tomado decisiones que permiten
articular acciones que permitan fortalecer el servicio a la
ciudadania en el Distrito, contribuyendo asf 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.

SEGUIMIENTO A LAS DECISIONES

Fecha de la Sesion
DD/MM/AAAA

Icono

Decision Seguimiento

30/06/2023

No aplica

No aplica No aplica

Sintesis: En esta sesion no se presentaron temas a la Comisién para la toma de decisiones colectiva.

28/11/2023

Il

Se aprueba el Reglamento
Interno de la Comision
Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania.

No aplica

Sintesis: Se aprueba la adopcion del Reglamento Interno de la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania el cual

_establece las normas que rigen el funcionamiento de la instancia de coordinacion.

\
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Firma de quien preside la instancia: Firma de quien ejerce la Secretaria Técnica:

Ao ‘\ S (\O/E‘

Yanneth Moreno Romero
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania ( E)
Secretaria General - Alcaldia Mayor de Bogota D.C.
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