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INTRODUCCION

Segun el Departamento Administrativo de la Funcién Publica —DAFP- la rendicion de
cuentas a la ciudadania es el deber que tienen las autoridades de la Administracion Publica
de responder publicamente, ante las exigencias que realice la ciudadania, por los recursos,
las decisiones y la gestion realizada en ejercicio del poder que les ha sido delegado.

La rendicion de cuentas de la Administracion Publica ante la sociedad implica un proceso
permanente a través de varios espacios de interlocucion, deliberacién y comunicacion, en
el que las autoridades de la Administracién Publica deben informar y explicar a la
ciudadania sobre los resultados de la gestion encomendada y someterse al control social;
esto es a la revisién publica y evaluacién de la ciudadania sobre la gestion.

En consecuencia, establecer una cultura de transparencia, rendicibn de cuentas y
participacién ciudadana concede acceso publico a la gestion de la Administracion, y
enmarca un entorno propicio para el desarrollo de datos abiertos, gestion de conocimiento,
operaciones y contratacion abierta.

En este contexto, la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General, en
funcion del objetivo del Plan Distrital de Desarrollo “Bogota Mejor para Todos 2016-2020"
de propiciar el desarrollo pleno del potencial de los habitantes de la ciudad, para alcanzar
la felicidad de todos en su condicion de individuos, miembros de familia y de la sociedad;
en este marco el Eje Transversal iv) gobierno legitimo, fortalecimiento local y eficiencia,
prevé las acciones para restaurar la confianza institucional y el buen gobierno de la ciudad
tanto en el nivel distrital como en el local, de forma tal que esté orientado al servicio
ciudadano e incorpore como préactica habitual la transparencia, la integridad y la lucha
contra la corrupcion, incentivando ademas la participacion ciudadana.

El propésito de este informe de “Dialogo Ciudadano de Servicio a la Ciudadania”, es
presentar los logros sobre la gestion 2018 y los retos para 2019, asi como los resultados
del didlogo directo, con el Subsecretario de Servicio a la Ciudadania y el equipo directivo,
a través de la participacién de los miembros y representantes de las Juntas de Accién
Comunal, para de esta manera socializar y consolidar las apreciaciones de la ciudadania
en cuanto a los planes y proyectos enmarcados en el Plan de Accion de la Secretaria
General.
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MARCO DE REFERENCIA

NATURALEZA Y OBJETO DE LA SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD. C.

La Secretaria General es un organismo del Sector Central con autonomia administrativa y
financiera y actuara como cabeza del sector Gestién Publica, la cual tiene por objeto orientar
y liderar la formulacién y seguimiento de las politicas para el fortalecimiento de la funcién
administrativa de los organismos y entidades de Bogota, Distrito Capital, mediante el disefio
e implementacién de instrumentos de coordinacién y gestion, la promocién del desarrollo
institucional, el mejoramiento del servicio a la ciudadania, la proteccién de recursos
documentales de interés publico y la coordinacion de las politicas del sistema integral de
informacién y desarrollo tecnoldgico. (Decreto 425 de 2016, 2016) parr.8

MARCO ESTRATEGICO DE LA SECRETARIA GENERAL
Misiéon

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, es la entidad estratégica,
articuladora, y lider del sector Gestion Publica que eleva la efectividad de la Administracién
Publica Distrital y promueve la transparencia para contribuir al bienestar y calidad de vida
de la ciudadania.

Vision

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, en 2020 sera reconocida a nivel
nacional e internacional como una entidad modelo en gestién publica, que inspirara por su
transparencia, confiabilidad y eficaz interaccion con los ciudadanos, en el marco de los
valores de la integridad institucional.

Objetivos Estratégicos de la Secretaria General

Los objetivos estratégicos establecidos en el plan de accion 2018 de la Secretaria General
gue se aplican en el ambito del proceso misional de Gestién del Sistema de Servicio a la
Ciudadania son:

1. Mejorar la experiencia de la ciudadania, con enfoque diferencial y preferencial, en su
relacion con la Administracion Distrital.

2. Simplificar, racionalizar y virtualizar tramites y servicios para contribuir al mejoramiento
del clima de negocios y facilitar el ejercicio de los derechos y el cumplimiento de los deberes
de la ciudadania.
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3. Ampliar la cobertura de servicios a través de los diferentes canales de interaccion
ciudadana.

Valores que guian la Gestion del Distrito

1. Honestidad: Actuo siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes

con transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.

2. Respeto: Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con sus
virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra

condicion.

3. Diligencia: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi
cargo de la mejor manera posible, con atencion, prontitud y eficiencia, para asi

optimizar el uso de los recursos del Estado.

4. Justicia: Actdo con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con

equidad, igualdad y sin discriminacion.

5. Compromiso: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y
estoy en disposicién permanente para comprender y resolver las necesidades de
las personas con las que me relaciono en mis labores cotidianas, buscando siempre

mejorar su bienestar.
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FASE I: ETAPA PREPARATORIA “DIALOGO CIUDADANO DE SERVICIO A LA
CIUDADANIA 2018”

Dentro de las actividades realizadas por parte de la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania para la etapa preparatoria en la realizacion del “Dialogo Ciudadano de Servicio
a la Ciudadania”, se atendieron los lineamientos otorgados por la Veeduria Distrital,
mediante Circular 002 de 2018 y la Estrategia de Rendicién de Cuentas de la Secretaria
General 2018.

En este sentido, la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania convoco al equipo interno de
apoyo y socializd la iniciativa para la realizacién del ejercicio de “Dialogo Ciudadano de
Servicio a la Ciudadania”.

4. Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania

4.1. Direccién Distrital de Calidad del Servicio

4.2. Direccién del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania

4.2.1. Subdireccion de Seguimiento a la gestiéon de Inspeccién, Vigilancia y Control

Se dio a conocer el plan de trabajo en el que se precisan: Obijetivos, Actividades,
Responsables, Recursos (disponibles y requeridos, y la estrategia para gestionarlos), y un
cronograma para desarrollar el ejercicio de didlogo ciudadano. Por otro lado, en cuanto a la
organizacion logistica se definieron los siguientes parametros para el desarrollo de los
didlogos:

Para la seleccién de los temas presentados en el marco del didlogo ciudadano, se tuvieron
en cuenta tres tematicas que fueron mencionados en la pasada Rendicién de Cuentas de
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota como retos para el afio 2018;

e Adjudicacién de la construccion y dotacion del Nuevo SuperCADE Manitas
e Consolidacion del SuperCADE Virtual
o Reforma al Sistema de Inspeccién, Vigilancia y Control del Distrito

Adicionalmente, la ciudadania selecciono tres temas mas por medio de un formulario de
encuesta que se dispuso en las redes sociales y pagina web de la Secretaria General y los
temas mas votados fueron:

e Bogota Te Escucha
e Linea 195
e Simplificacion, racionalizacion y virtualizacion de tramites

Por ultimo, la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania considero primordial mencionar en
el didlogo ciudadano el tema de las Novedades de la Red CADE, puesto que este constituye
un punto inherente de la gestion del sistema distrital de servicio a la ciudadania.

Informe Diélogo Ciudadano Secretaria General de |la Alcaldia Mayor de Bogota
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En la etapa pre-evento se plantedé que el Dr. Fernando Estupifian — Subsecretario de
Servicio a la Ciudadania, fuera el moderador del dialogo quien establecié una secuencia de
participacion entre los miembros asistentes, tras la presentacion de cada uno de los temas
seleccionados para ser socializados a la ciudadania. De esta manera, fue posible socializar
los beneficios y retos de cada proyecto que gestiona actualmente la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania y los asistentes participaron activamente, realizando preguntas y
dando a conocer el impacto de tales proyectos en cada una de las localidades a las que
pertenecen. Ademas, la Veeduria como ente de control realiz6 una intervencion para
ratificar su papel en el control preventivo, el fortalecimiento de la transparencia y la lucha
contra la corrupcién para aumentar la confianza entre la ciudadania y las entidades
distritales.

Personal apoyo: se dispuso de un grupo de funcionarios de la Subsecretaria de Servicio
a la Ciudadania para el apoyo logistico del evento, que tuvieron la funcion de recibir y
orientar a los invitados, asi como atender los diferentes momentos del didlogo ciudadano.

Metodologia: en una primera fase de organizacion, se defini6 la estructura de convocatoria
e invitaciones, grupos de valor, publicaciones, seleccion de los temas, sondeo a la
ciudadania y la precedencia durante el desarrollo de didlogo ciudadano. Cada una de las
etapas se realizaron conforme a lo programado en el cronograma final.

ﬁ%%% CRONOGRAMA Didlogo Ciudadano de Servicio ala Ciudadania 2018”

Mhonuac | PARA TODOS
MES1 MES 2 MES 3
No. ACTVIDADES -
jul-18 ago-18 sep-18 Entregables Responsable
PLANEACION SEM1|SEM2 SEM 3 SEM4 SEM1 SEM2 SEM3|SEM4 SEM1|SEM2 SEM3 SEM4

Reunidn del Equipo Interna de I Subsecrataria con la Oficing . o . .
1 sasora e Planeacion Lista de Asistencia Subsecretaria de Servicio ala Cludadania

Elboracian plan de trabajo en €l que se precisan: abjefivos
2 actividades, responsables, racursos (disponibles y requenidos Plan de frabajo Subsecretaria de Servicio ala Cludadania

|a estrategia para gestionarios.

Elaboracion Cronograma del Didlogo Cludadano de Senicio . .
3 2l Cidadania Cronograma Subsecretaria de Servicio ala Cludadania
4 Definir los temas de interés a presentar en e! Diglogo. Encuesta Google Subsecretaria de Senvicio a la Cludadania
H] :gsilﬂggmn d&  capcita ol dsponbicad dg Lista de Asistencia Subsecretaria de Senvicio a la Cludadania
6 Costeo de las actividades para el Didlogo Cludadano. Formatos bolsa logisica  (Subsecrataria de Senicio a la Ciudadania

Incorparar Un conjunto de acciongs (sensibilizar & infarmar)

productos (carteleras instiucionales, intranet,  contenido ' Subsecretaria de Sevicioala

T Estrategia de N

T virual) orientados & lograr la vinculacion, motvacidn & . Cludadania.

I ! comunicacion ; . )

Lmegrauon (e los funcionarios sobre el proceso de rendicidn Oficina Consejeria de Comunicaciones

e cuentas.

Como estrategia de sensibilizacién y teniendo en cuenta la importancia de que los
servidores publicos tomen conciencia y reciban informacion sobre el ejercicio “Dialogo de
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Servicio a la Ciudadania, se realizan publicaciones a través de la Intranet, pagina web y
carteleras digitales de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

Fotografiay streaming: la oficina realizara el cubrimiento fotogréfico y transmitira el evento
via streaming para ser publicado en la pagina de la Secretaria General.

A continuacion, encontrara las evidencias de las publicaciones:

e Publicacion Sitio Web Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

© Entidad ~ O Noticias MIPG Distrital ~ @ Servicio a la Ciudadanfa

L Buscar (o)
=!;_: | E..GE.‘-'?:‘;?.‘ Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota @

Didlogo ciudadano

Secretaria General
SERVICIO A LA CIUDADANIA

{Qué temas te gustaria tratar en los didlogos ciudadanos?

Participa aqui

k' SuperCADE Movil se acerca a
la localidad de Santa Fe
08/15/2018

—

El SuperCADE Movil estara en
la localidad de Santa Fé, Carr

SNl SuperCADE Movil llega a la
[EEN| Iocalidad de Puente Aranda
S 08/09/2018

En el parque Primavera se ubica
el SuperCADE Mévil

) Impresiones 1.143
Secretaria General @sgeneralbogota
iTu opinién es importante! Cuéntanos .
cudles temas te gustaria tratar en los Interacciones totales 1
Dilogos Ciudadanos - Servicio a la 3
Ciudadania, que se realizardn el 5de ~ HEtWeets
septiembre en el SuperCADE Bosa. Clics en el enlace 2
M Participa aqui < Abrir el detalle 2
http://bit.ly/Formulario- Clics en el perfi 2
DialogosSC ...
#DidlogosCiudadanosSG Interacciones con el contenido multimedia 1
pic.twitter.com/7VKzIBXjtx Me qusta 1

Llegar a una audiencia mas amplia

=% Promocione este Tweet para conseguir més
interacciones!
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o Capsulas de Video “Dialogo Ciudadano Servicio a la Ciudadania 2018”
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Cuéntanos cudles temas te gustarfa tratar en los Didlogos Ciudadanos - Servicio a la Ciudadania
El Formulario de Preguntas fue cerrado el 5 de septiembre del 2018.
Agradecemos a quienes participaron con sus opiniones.

Transmisién de los Didlogos Ciudadanos - Servicio a la Ciudadania

Didlogos Ciudadanos Sector Gestién Publica 2017
En un gjercicio de control y didlogo ciudadano, el sector de Gestion Publica, en cabeza de la Secretarfa GeneraIAlcaId(a Mayor de
| Servicio Civil

Bogotd, asi como las consejerias de Victimas y Tecnologias de la Informacién y el Departamento Administrat!
mostraran a los bogotanos el rabajo realizado durante |a vigencia 2017 y los retos 2018 en el marco del Plan Distrital de Desarrollo de la
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FASE Il: NECESIDADES, PREOCUPACIONES E INTERESES DE LA CIUDADANIA.

Se realizan dos (2) acciones tendientes a conocer las necesidades, preocupaciones e
intereses de la ciudadania.

1. Andlisis de Peticiones, Quejas y Reclamos de la ciudadania afio 2018.

2. La publicacion de un formulario, donde se genera un espacio de participacion para
la ciudadania y sus expectativas frente al “Dialogo Ciudadano de Servicio a la
Ciudadania 2018".

En cuanto a la primera accién “Analisis Peticiones, Quejas y Reclamos de la ciudadania
2018”; se resaltan los siguientes puntos:

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., durante el afio 2018 (enero a
agosto), emitié respuesta a 2.838 peticiones ciudadanas (acorde con sus competencias
institucionales), las cuales fueron interpuestas principalmente a través de los canales:
escrito (74,77% del total), web (11,73%) y en menor medida el telefénico (5,25%).

El mayor niumero de las peticiones atendidas en la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania corresponde a quejas (46,2%) correspondientes a servicios y tramites
realizados por la entidad, seguido por reclamos (15,9%), felicitaciones (13,9%) y derechos
de interés particular (13,13%).

A su vez, dentro de las peticiones interpuestas por la ciudadania, y las cuales son atendidas
por la Direccién del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania (13,1% del total respondido
por la Secretaria), corresponden a quejas, reclamos y felicitaciones respecto al servicio
prestado por funcionarios de las entidades, por servicios propios de la Red CADE y de la
Linea 195, especificamente los temas de mayor consulta en las peticiones ciudadanas del
periodo en mencidn; corresponden a la atencion del personal de las entidades en los puntos
de atencion de la Red CADE, la atencion de los operadores de la linea 195 y la asignacion
de turnos para la atencion de tramites y servicios.

En las participaciones por localidad de dichas peticiones, se resaltan San Cristébal y
Teusaquillo.

Por otro lado, en la segunda accion se disefid un formulario para conocer los avances y
logros de la Administracion Distrital que a la ciudadania le gustaria conocer, para asi
incluirlos dentro de las tematicas presentadas en el marco del didlogo ciudadano. Este
formulario se difundié dos semanas antes de la realizacion del evento en la pagina web de
la Secretaria General y ademas se envié el link adjunto con la invitacién digital del evento
a todos los contactos de la base de invitados por medio del correo electrénico y grupos de
difusion.
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Didlogo cnudagano
Secretaria General

SERVICIO A LA CIUDADANIA

¢Queé temas te gustaria tratar en los didlogos ciudadanos?

Participa aqui

A través del vinculo:
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=y6dR80r58E2WJ64DDM73xJgvM
Y7_LxdNgBRAidazKCIUNOVOMVRaSktPRU8BXUDAXWDdFUzJXWkg1Ry4u la ciudadania
tuvo la posibilidad de votar por los temas de mayor interés y en funcién de que se
obtuvieran la mayor cantidad de respuestas, se disefidé un formulario simple con (1) sola
pregunta y opcion de respuesta mdultiple.

Forms Y Vista previa

Preguntas Respuestas

Dialogo ciudadano Secretaria General, Servicio
a la Ciudadania

El préximo 5 de septiembre del 2018, el SuperCADE Bosa (Avenida calle 57 R sur No. 72 D-12) A las 7:00 a.m, la
Secretaria General realizara el evento "Didlogo Ciudadano de Servicio a la Ciudadania®, en el cual se expondran
los principales logros, compromisas y retas en materia de servicio a la ciudadania en Bogota.

Con el fin de abordar los temas de mayor interés para la ciudadania, le invitamos a que vote por los tres (3)
temas cuyos avances y logros de la Administracion Distrital le gustaria conocer.

Para mas informacion acerca de los procesos de rendicion de cuentas de la Secretaria General de |a Alcaldia
Mayor de Bogotd, por favor ingrese al siguiente link: http.//secretariageneral.gov.co/content/dialogo-ciudadano-
sector-gestion-publica

1. Seleccione tres (3) temas que le gustaria se trataran en el Didlogo de Servicio a la Ciudadania: *

Simplificacion, racionalizacion y virtualizacion de tramites

Mecanismos de evaluacion del servicio a la ciudadania en el Distrito Capital
Bogoté Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania

Servicios y tramites en la RedCADE

Linea 195

Informe Diélogo Ciudadano Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
Servicio a la ciudadania 2018 05 de septiembre de 2018



En cuanto a la pregunta relacionada con los temas que le gustaria a los encuestados que
se tratara en el Didlogo Ciudadano de Servicio a la Ciudadania 2018, se obtienen los
siguientes resultados:

. Simplificacion, racionalizacion .. 30 0
. Mecanismos de evaluacién de.. 21 |
. Bogota Te Escucha - Sisterna ... 85 40
. Politica Pdblica Distrital de Ser.. 16 4]
@ Serviciosy trimitesen laRed... 13 20

@ Linea 195 45 10

Fuente: Aportes Ciudadanos por medio de Formulario de participacion Didlogo Ciudadano de
Servicio a la Ciudadania “Participe aqui” agosto 2018.

En total respondieron el formulario 74 personas, en el cual se obtuvo la mayor votacién en
los temas: Bogota Te Escucha, Linea 195 y Simplificacion, Racionalizacion y virtualizacion
de tramites.

Teniendo en cuenta la anterior descripcion de los temas previstos en el dialogo ciudadano,
como resultado de los retos definidos en la anterior Rendicién de Cuentas de la Secretaria
General 2017 y la votacion en el formulario electronico; el consolidado de los temas
presentados para el Dialogo Ciudadano de Servicio a la Ciudadania 2018 fueron:

1. Novedades de la Red CADE
2. Bogota Te Escucha
3. Linea 195
4. Adjudicacion de la construccion y dotacion del nuevo SuperCADE Manitas
5. Consolidacién SuperCADE Virtual
6. Simplificacion, racionalizacion y virtualizacion de tramites
7. Reforma al Sistema de Inspeccion, Vigilancia y Control del Distrito
Informe Diélogo Ciudadano Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogoté
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FASE Ill: CARACTERIZACION DE GRUPOS DE VALOR Y OTROS DE INTERES EN
SERVICIO A LA CIUDADANIA.

Teniendo en cuenta, la caracterizacion de grupos de valor y otros de interés de la Funcion
Publica Version 2 (mayo 2017), ademas de los lineamientos de caracterizacion de los
grupos de valor que ha socializado previamente la Oficina Asesora de Planeacion; la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania envié el formato correspondiente en el cual se
realizé la identificacion de los siguientes grupos de interés:

e Los ciudadanos y ciudadanas de Bogota Distrito Capital: Parte interesada,
a la cual la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota entrega
recursos, talento humano, productos y servicios que facilitan los tramites de
sus obligaciones ante el Distrito. Asi mismo, entrega oportunamente
facilidades que incrementen su confianza en la Administracion Distrital.

e Los directivos de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la
Secretaria General, los cuales determinan funciones, y responsabilidades,
como también, fortalece sus competencias y suministra los medios y un
ambiente favorable para el cumplimiento de la misién y el logro de los
objetivos estratégicos.

e Juntas de Accion Comunal: organizada por localidades y desempefian un
papel fundamental en el desarrollo de la comunidad, puesto que promueven
la capacidad de negociacion de los intereses de sus miembros, ademas de
adelantar acciones en funcion de garantizar los derechos de estas
organizaciones y promover la generacion de proyectos con los diferentes
actores del sector Gobierno. De esta manera, la participacion de estas
organizaciones en los didlogos ciudadanos de rendicion de cuentas es
determinante para evidenciar los intereses y percepciones de la ciudadania,
teniendo en cuenta que estos conforman el grupo poblacional al cual la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania presta los servicios.

¢ Entes de Control: Que vigilan las actuaciones de la administracion.
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Asi mismo, se envian las invitaciones digitales a 80 presidentes de Junta de Accion
Comunal, el presidente de ASOJUNTAS de Bosa, a 13 alcaldes locales de la zona sur de
la ciudad y para finalizar Veedor Distrital — Jaime Torres Melo y al Veedor Delegado para la
Atencién de Quejas y Reclamos.

Dialogo ciudadano

Secretaria General
SERVICIO A LA CIUDADANIA

TEMA
Comypromisos y retos de
Servicio a la Ciudadania

FECHA
5 de Septiembre

HORA
7 am.alz2.00 p.m.

LUGAR
SuperCADE Bosa

Avenida Calle 57 R Sur No. 72 D -12

Confirme su asistencia al correo:
pamartin@alcaldiabogota.gov.co

Secretaria General Bogota
a

| ) @sgeneralbogota g BOGOTA
i ol == | MEJOR

/SgeneralBogota e ancabe |- PARA TODOS

Informe Diélogo Ciudadano Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
Servicio a la ciudadania 2018 05 de septiembre de 2018



FASE IV: PUBITICACI('DN DE LA INFORMACION PAGINA WEB SECRETARIA
GENERAL “DIALOGO CIUDADANO DE SERVICIO A LA CIUDADANIA 2018”.

Para la consulta de informacién de interés acerca de los ejercicios de Rendicion de cuentas
de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota a la Ciudadania el publico puede
visitar el siguiente link http://secretariageneral.gov.co/content/dialogo-ciudadano-
sector-gestion-publica, en el cual esta cargada toda la informacion de la Estrategia de
Rendicibn de Cuentas y todos los documentos claves que definen la metodologia,
lineamiento y resultados de esta gestion. A continuacion, compartimos la ruta de acceso:

N o GOTA » Ty
’ !55'!85 Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota

cYa conoces nuestros canales
de atencion a la ciudadania?

< e @Q

CANAL CANAL CANAL
VIRTUAL PRESENCIAL TELEFONICO

Uribe

09/19, TABLERO DE CONTROL
Entre el 20 y el 22 septiembre se ) BOGOTA TE ESCUCHA

realizara la Feriade S

o El SuperCADE Movil llega a la
2 _Localidad de Tunjuelito

“ ; El SuperCADE Movil en la TRANSPARENCIA Y
A Localidad de Rafael acceso a informacion publica
he )

PASO # 2:
Plan de Rendicion de Cuentas
L 01 v
|nf0l’me Diélogo Ciudadano Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
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http://secretariageneral.gov.co/content/dialogo-ciudadano-sector-gestion-publica
http://secretariageneral.gov.co/content/dialogo-ciudadano-sector-gestion-publica

PASO # 3:

& Ir

& Entidad - MIPG Distrital -

@ Servicio a la Ciudadania

5.3 Estados financieros

5. Planeacién

Contiene la informacion relacionada con las politicas y lineamientos del sujeto obligado, asi como con los procesos de planeacion

incluyendo la construccién participativa con la ciudadania.

6.1 Politicas, lineamientos y manuales

a. Politicas

lineamientos sectoriales e institucionales segun sea el caso

b Manuzles segun sea el caso

c. Planes estratégicos, sectoriales e institucionales

1. Plan Estrategico

M

Plan Anticorrupcion y de Atencion gl Ciudadano, de conformidad con el articule 73 de la ley 1474

Plan de Accidn Integrado (Decretc 612 de 2018)

de 2011

a0 kW

Plan de Bienestar
Plan de Capacitacién

. Plan Estrategico de Seguridad Vial

7. Plan Institucional de Gestidn Ambiental - PIGA

8. Plan de Seqguridad v Salud

d. Estrategia de Rendicion de Cuentas con enfogue basado en derechos humanos v paz

6.2 Plan de gasto publico

6.5 Participacion en la formulacion de politicas

6.6 Informes de empalme

PASO # 4:

Plan de Rendicién de Cuentas

- o Tipo de
Nombre Descripcion Periodicidad _ "
Recurso
Plan de Comunicaciones La Secretaria General dentro de su compromiso con la transparencia, la
Rendicion de Cuentas 2018 participacion ciudadana y la no tolerancia con la corrupcidn, presenta su...
ESTRATEGIA RENDICIONDE  La Secretaria General dentro de su compromiso con la transparencia, la
CUENTAS 5G 2018 V1 participacion ciudadana y la no tolerancia con la corrupcion, presenta su...
Plan de Trabajo Rendicion de ) -
-~ Plande Trabajo Rendicién de Cuentas
Cuentas
Crenograma de Trabajo : .
- - Cronograma de Trabajo Rendicion de Cuentas 2017
Rendicion de Cuentas 2017 g d
ww Informacién necesaria para la Rendicién de Cuentas Anual It
Rendicion de Cuentas documento
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PASO # 5: Visualizacién del contenido de los Dialogos Ciudadanos

Estrategia de rendicion de cuentas

Secretaria General

IOICIS
N S o - o e T A e

Dialogos Ciudadanos, Servicio a la Ciudadania

Didlogo ciudagano
Secretaria General

SERVICIO A LA CIUDADANIA

TEMA
‘ Compromisos y retos del Servicio a la Ciudadania

[ Rl FECHA Y HORA

I : 5 de Septiembre 7:00 am. 212200 p.m.
LUGAR

SuperCADE Bosa
Avenida Calle 57 R Sur No. 72 D -12

Confirma tu asistencia al correo:

amartin@alcaldiabogota.gov.co

Cuéntanos cudles temas te gustaria tratar en los Didlogos Ciudadanos - Servicio a la Ciudadania

El Formulario de Preguntas fue cerrado el 5 de septiembre del 2018.
Agradecemos a quienes participaron con sus opiniones.

Transmisién de los Didlogos Ciudadanos - Servicio a la Ciudadania

PASO #6:

# Inicio ® Entdad - 0 Noticias 21 Eventos @ Servicio & la Ciudadania

Didlogos Ciudadanos Sector Gestion Publica 2017, de Secretaria General de Bogota
Informacién de Interés para la Ciudadania
Presupuesto

1. Ejecucicn Presupuestal de la Secretaria General de la Alcaldia Mayer de Bogota

= Ver informe aqui

2 Estados Financiercs de la Secretaria General de |a Alcaldia Mayor de Bogota
= Ver informe aqui
Cumplimiento de Metas
1. Plan de Accion
= Ver informe aqui
2 Programas y proyectos de ejecucicon
= Ver informe aqui
Gestién de la Entidad
1. Informes de Gestion
= Ver informe aqui
2 Metas e indicadores de Gesticn
= Verinforme aqui
3 Informes de los entes de Contral que vigilan a la entidad

= Verinforme aqui
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Cumplimiento de metas

http://secretariageneral.gov.co/transparencia/planeacion/politicas-lineamientos-y-
manuales

Plan de Acciéon
http://secretariageneral.gov.co/transparencia/planeacion/programas-proyectos

Programas y Proyectos en ejecucion
http://secretariageneral.gov.co/transparencia/planeacion/plan-de-gasto-publico
http://secretariageneral.gov.co/transparencia/planeacion/metas-objetivos-indicadores

Gestion de la Entidad
Informes de Gestidn

http://secretariageneral.gov.co/transparencia/planeacion/plan-de-gasto-publico

Metas e Indicadores de Gestion
http://secretariageneral.gov.co/transparencia/planeacion/metas-objetivos-indicadores

Informes de los entes de Control que vigilan a la entidad

http://secretariageneral.gov.co/transparencia/control/informes-gestion-evaluacion-auditoria

Contratacion

Procesos Contractuales
http://secretariageneral.gov.co/transparencia/contratacion/plan-anual-adquisiciones

Gestién contractual
http://secretariageneral.gov.co/transparencia/contratacion

Acciones de mejoramiento de la entidad
Planes de mejora
http://secretariageneral.gov.co/transparencia/control/planes-mejoramiento

Plan de comunicaciones Rendiciéon de Cuentas 2018

http://secretariageneral.gov.co/transparencia/planeacion/politicas-lineamientos-y-
manuales/plan-comunicaciones-rendicio%CC%81n-cuentas
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http://secretariageneral.gov.co/transparencia/control/planes-mejoramiento

FASE V: DESARROLLO “DIALOGO CIUDADANO DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
2018”.

Con la presencia del doctor Fernando José Estupifidn Vargas- Subsecretario de Servicio a
la Ciudadania, el doctor Walter Acosta Barreto — Director del Sistema de Servicio a la
Ciudadania, la doctora Diana Alejandra Ospina — Directora de Calidad del Servicio y el Dr.
Jair Imbachi — Subdirector de Inspeccion, Vigilancia y Control, se da inicio al ejercicio del
“Dialogo Ciudadano de Servicio a la Ciudadania 2018”, que se realiz6 el dia miércoles 5 de
septiembre de 2018 en el horario de 8:00 am a 12:00 p.m., en el auditorio del SuperCADE
Bosa.

Los asistentes presenciales y los que hicieron parte del ecosistema digital a través de la
transmision via streaming, conocieron informacion sobre los resultados de la gestion de la
vigencia 2018 y los retos del 2019 en cuanto a los planes y proyectos de la Subsecretaria
de Servicio a la Ciudadania.

Asi mismo, se estableci6 un dialogo directo, entre la ciudadania, el Subsecretario de
Servicio a la Ciudadania y todo el equipo directivo y técnico, a través de un panel de
participacion en cada una de las tematicas desarrolladas en el dialogo, las cuales fueron
presentadas de la siguiente manera:

BDGOTA

Metodologia de trabajo == | HEI0R

n Presentacién de las novedades y beneficios de los temas seleccionados
por la ciudadania para el Didlogo Ciudadano

1. Novedades de la Red CADE

2. Bogotd Te Escucha

3.Linea 195

4. Adjudicacion de la consfruccién y dotacidn del nuevo SuperCADE Manitas
5. Caonselidacion SuperCADE Virtual

6. Simplificacion, racionalizacion y virtudlizacion de framites

7. Reforma al Sistema de Inspeccién, Vigilancia y Control del Distrito

a Panel de preguntas: participantes de la Juntas de Accién Comunal y
profesionales de cada temdtica.

B Conclusiones y cierre

En primera instancia, el moderador Fernando José Estupifian Vargas definio las pautas
metodoldgicas para el desarrollo del Didlogo Ciudadano de Servicio a la Ciudadania, de
manera que los asistentes entendieran los diferentes momentos del evento y se lograra
cumplir con el objetivo final.
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Desarrollo de la tematica Novedades de la Red CADE

En el desarrollo de cada tematica, se inicid con el tema de Novedades de la Red CADE,
para lo cual el Dr. Walter Acosta — Director del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania,
dio a conocer las principales novedades en lo corrido del afio, acerca nuevos servicios y
puntos de atencién de nuevas entidades en los CADE y/o Super CADE de la ciudad.

@ Novedades en la Red CADE

CADE
Fontibén

Servicio de
salida de
Patios para
motos

Cursos
Pedagogicos y
pago de
comparendos

acGOTA

PARA TODOS
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Desarrollo de la temética Bogota Te Escucha

El siguiente tema presentado fue el sistema de atencidon de peticiones Bogota Te Escucha,
para el cual la Doctora Diana Alejandra Ospina dio a conocerla las principales
funcionalidades y beneficios del aplicativo dispuesto para que la ciudadania registre y haga
seguimiento a las respuestas emitidas por las entidades responsables.

r r i 080G A
6 . Qué es Bogotd Te Escucha? HEIoR

Derechos de

. . peticion Quejas Reclamos
Es una herramienta gerencial y de
conftrol, para gestionar eficiente y
eficazmente peticiones interpuestas .
. . Solicitudes de
por la ciudadania. Sugerencias Felicitaciones informacion o

copia

Denuncias por
Consultas posibles actos de
comrupcion

El Sistema facilita la evaluacién y mejora de la gestidn institucional teniendo
como base la participacion ciudadana.

aaGOTA

6 Beneficios para la ciudadania HElos

. Facilita la interaccién ciudadana con la Administracién Distrital.

. Disminuye costos de transporte y fiempo a la ciudadania

»

BOQOta \ . Interponer la peticiéon directamente a la entidad que
considere la competente y de manera gratuita.

te escucha

H sistema mantiene informada a la ciudadania de todas las
actividades que se realizan durante el framite de la peticion

Facilita el seguimiento a la gestidn realizada por las entidades
disfritales, consecutivo Unico, promoviendo asi la Transparencia
de la Administracion Distrital.
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Novedades 0 | 1EICR

// . . Reporta por tu comunidad: permite sumarse y comentar una peticién

\interpuesta por otros ciudadanos, relacionada con temas de Contaminacion
/Visual, Ruido, Mantenimiento del Alumbrado Publico y Recoleccién de Basuras,
/’ facilitando asi la implementacién de acciones enfocadas a sus soluciones.

| Ubicacién geogréfica automatica: Con esto se reduce el nimero de pasos que
| debe realizar el ciudadano para registrar una peticién

P ~
-~ N
7 AN M ’ . 2. ap e . =

/ \ La ciudadania puede navegar en un sistema mas intuitivo y eficiente que

( | | cuenta con una pagina de inicio amigable y sencilla. Adicionalmente permite les

\ / permite verificar todas las peticiones interpuestas (pendientes o con respuesta)
AN <

Desarrollo de la teméatica Linea 195

Por otro lado, se presento el canal telefénico “Linea 195” el cual administra la Direccion del
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania del cual se mencioné la usabilidad y los
beneficios a la ciudadania, ademas se compartieron los datos estadisticos del
comportamiento anual, reflejando el impacto que tiene la disponibilidad de un canal
accesible para la ciudadania en el cual pueden recibir informacién antes de realizar un
tramite en los puntos presenciales. Finalmente, se mencionaron algunas de mejoras que se
planea realizar a corto y mediano plazo, adicional al proceso de omnicanalidad en el que
este canal sera incluido.

Canal telefénico Linea 195 KESLR

PARA TODOS

Es el medio de contacto, en el cual la ciudadania puede obtener informacién acerca de
los tramites, servicios, campanas y eventos que prestan las entidades distritales y nacionales
con presencia en la Red CADE, a fravés de su teléfono fijo, celular, Chat y correo
electrénico, las 24 horas del dia de domingo a domingo.
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Comportamiento por aino A
Secretaria General

1.600.000 90,0%

76,9% B1.0%
,9% 76%
1.400.000 15:3% 80,0%
65%
1.200.000 2 40,0%
60,0%
1.000.000
50,0%
800.000
40,0%
600.000
30,0%
400.000
- 20,0%
B &
200.000 S 5 10,0%
e B
0 8]0% 9% 0,0%

= i - = 14% Z
ANO 2012 ARO 2013 ARO 2014 ARNO 2015 ARO 2016 ANO 2017 ARO 2018
B Ll Ofrecidas B Ll Contestadas =% N Servicio @@= N Abandono
+« Se evidencia una disminucién del 2015 al 2017, debido a la re organizacién de las opciones del menu

principal de la linea, permitiendo el posicionamiento de las opciones de Transmilenio, Movilidad, Hacienda y
Educacién.

- - soGOTA’
Entidades mas consultadas MEJOR

Entidades mas Consultadas
25000 31,94% 35%
- 30%
20000 ~
22,01% - 25%
15000 l 20%
10000 N - 25%
,00% 7,16% F 10%
5000
o - 0%
Secretaria Secretaria Equivocadas no Secretaria Secretaria
Distrital de Distrital de competencia de Distrital de General de la
Movilidad Hacienda la Linea 195 Planeacion Alcaldia Mayor
de Bogota
s Registros ~li— % Participacién
- 7

Agendamiento «0cOTA

Secretaria Distrital de Movilidad s | MRS

A partir del 22 de agosto de 2018, se implementd el agendamiento a través
de la Linea 195 para la salida de patios y cursos pedagdgicos de infractores,
exclusivo para motociclistas en el CADE FONTIBON.
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PARA TODOS.

A partir del 21 de febrero de 2018 se encuenira en
operacién la nueva “Guia de Tramifes y Servicios”, en
una plataforma mds robusta que nos garantiza una
mayor seguridad, disponibilidad y con las caracteristicas
técnicas que permitan cumplir con los objetivos
trazados en mejorar la experiencia para el ciudadano.

Desarrollo de la teméatica Adjudicaciéon de la construccion y dotacién del
nuevo SuperCADE Manitas

Uno de los temas claves y que fueron mencionado como parte de los retos para la el afio
2018 es la adjudicacién de la construccién y dotacién del nuevo Super CADE Manitas, el
cual ha sido nombrado en repetidas ocasiones como el templo de servicio a la ciudadania
por el Secretario General, Raul Buitrago, pues ha sido considerado como uno de los puntos
con mayor proyecciéon en cuanto a su disefio, oferta de entidades presentes y el total de
poblacién que beneficiara. Adicionalmente, se dio a conocer los médulos de atencion
previstos, el cronograma de avance del proyecto y el presupuesto invertido.

Descripcién del proyecto 2 ek

*  Locadlizacién: Barrio Manitas

* Poblacion beneficiada: NUmero 748.012
[UPZ 67 Lucero]

- Area: Cerca de 3.500 m2

« Uso/vocacién: Dotacional, Servicios Urbanos
Basicos - Punto de Servicio a la Ciudadania

+ Estado del Proyecto: Licencia de
Construccion Licitacion de Obra y Concurso
Interventoria
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BOGOTA
MEJOR

PARA TODOS

+ Equipamiento

IDRD SCRD 10T SDHT DU SDHT SDHT
PARQUE ILLIMANI E. MIRADOR DEL PARAISO BORDE RURAL ALAMEDA MIRADOR PASEO
et o or Anon . v 0
oA e ot Tt - -4 i
A oRIA
y—+7H e

e

f.

)
— - . S 4w

IDRD SCRD IPES SGD IDRD SDG IDRD SCRD IDRD SDG

P21 P20 P19 ESTACION MANITAS P1 P9 P8

=

soGOTA

PARA TODOS

Ci Escola
Entidades distritales, (Cupos Escolares)

Secretaria Distrital
3 7 de Educacion

nacionales y privadas que | Secretaria Distrital
=2 S g:rgg :S ejercen funciones plblicas de Salud
m s de X
287 0 e (
Secretaria Distrital
— de la Mujer
Pago de } (Onentacion)

CODENSA- 8
G EAB-
s Natural-
Entre otros- W Servicios ‘

2 200
&2

Ubicacion ligada con el
sistema de transporte masivo

Secretaria Distrital
m de Planeacion
(SISBEN)
Instituto Distrital de la
L Participacion y Accién
Comunal - IDPAC
IDIPRON - Instituto
Distrital para la
Proteccion de la Nifiez
y la Juventud

N Oficina de Alta
I SR Sipme  cooTA
BOsoTA 7 V Derechos de las 80
A N STan Victimas, la Pazy la MEJOR

Reconciliacién PARA TODOS
“Entre otros
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i 80! OTA
6 Cronograma y avance del proyecto mgn— MEJOR

Contrato de
Interventoria
..............
Licencia de <
Construccién v
Disefio arquitecténico @sescscacecsnsacsnsane
CONSTRUCCION

Disefio de ingenieria v Contrato de obra .v (s0p 2018~ dlc 2019)
. sep ~dic

20GOTA

MEJOR
PARA TODOS

o 1. Contrato con la Sociedad Colombiana de Arquitectos

;:9 (concurso de anteproyecto arquitectdnico)
Primer premio

Segundo premio
Tercer premio

2. Disefio arquitectdnico definitivo

G

3. Disefio de ingenieria del proyecto

i€ =

4. Construccién, dotacién e interventoria

Valor total previsto de inversion 15.851.641.058

6 Diseno “ARQUITECTURA EN ESTUDIO” '“c"g%?

: mLL.'.J.., =1
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Desarrollo de la temética Consolidacion SuperCADE Virtual

Otro de los temas socializados en el marco del dialogo ciudadano, fue el proyecto del
SuperCADE Virtual, para el cual esta prevista la estructuracién de una primera versién
antes de finalizar la vigencia 2018. Se dan a conocer los aspectos claves de su
consolidacién y los médulos que incluird el aplicativo el cual simplificara la consulta y acceso
a todos los canales de servicio a la ciudadania, lo que obedece al proceso de
omnicanalidad.

e SuperCADE Virtual

p Facilitar a los ciudadanos su
relacion con la Administracion
Distrital, a traveés de una
plataforma virtual que integre la
oferta de tradmites y servicios de
las entidades distritales, para
mejorar su experiencia

® superCADE Virtual

£ 3 - Mdédulo
= teB ggg}gﬁ\a = Transaccional
Guia de Trdmites & Vakﬁ”%%rﬁg’ado
y Servicios presencial
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Guia de Tramites y Servicios

Encuentra aqui Informacion de tramites y servicios del distrito

2Qué ‘estas buscando?

Tradmites por grupos
poblaciones de
interés

& Mddulo Transaccional

Mecanismo Unico de
identificacién

Usuario y contrasena que
pueda ser utilizada para
ingresar a los
diferentes portales o

herramientas web de
las entidades distritales

Lengugje
claro

., BuUsqueda por
palabras clave

Tradmites mas
consultados, se
actualizan
constantemente

Tipos de poblacién
.
@
&y,
()
Jovenes Mujeres.
& o~
Poblacion vulnerable

Persona en condicion de
discapacidad

Nifios y nifas

S

dulto

ayo

\ &
>

20GOTA

PARA TODOS

Portal de servicios virtuales

Portal de acceso a
plataformas virfuales de
entidades distritales para
la gestién de trdmites y
servicios

Estrategia de virtualizacién
de tramites
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P Gestion del @ Toma de
L%@ tiempo de ©,©\© decisiones
espera informadas

Desarrollo de la temética Simplificacién, racionalizacion y virtualizacion de tramites

Uno de los temas seleccionados por la ciudadania, a través del sondeo realizado a través
del formulario electrénico, fue el proyecto de simplificacion, racionalizacion y virtualizacién
de trdmites, del cual se expusieron los beneficios previstos con dicho proceso y los
principales avances reflejados en la consolidacion de cadenas de tramites.

Colombia 50.164 trédmites subnacionales
(DAFP,2018). Bogotd mds de 800

@ Realizar un trédmite: 7,4 horas. En Chile 2,2
Q Alta complejidad regulatoria: En el 2000 se
emitian 4.000 nuevas normas y 9.200 en 2016

Q Un trémite digital es de 53% a 89% mds barato
que uno presencial (MInTIC 2014)

65% de las personas prefieren hacer sus
trdmites presenciales y 15% en Internet (DNP
2015)
Informe Diélogo Ciudadano Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
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72 tramites virtualizados Meta PDD

+ VUC -Decreto 058 de 2018

«  SuperCADE Virtual (GTyS, Modulo
transaccional, Identidad Digital)

+ Seguridad de la informacién

+ Participacién ciudadana

aoGOTA

PARA TODOS

Ordena la racionalizacion, simplificacion, automatizacion y virtualizacion, de los tramites
vinculados de la cadena de Urbanismo y Construccion en Bogotd D.C.

R Gruro A Jll Groco s IR GrupoC |

Primer semesire de 2019

Primer semesire de 2018 Segundo semesire de 2019

16 entidades

« Empresa de Acueducto, R .
> Jardin Botdanico de

47 trémites

Catastro Distrital -

Alcantarillado y Aseo de]
Bogotd - EAB-ESP.
Secretaria Distrital de

Bogotd - JBB.
Instituto Distrital de

UAECD. Hacienda = SDH. Patrimonio Cultural -

IDIGER. . IDRD. IDPC _
§uperCADEV UAESP. . secretaria Distital de Empresa de Renovacién
irtual IDU. y Desarrollo Urbano de

vuc

Secretaria Distrital del
Habitat — SDHT.

Planeacién - SDP.
Secretaria Distrital de
Ambiente - SDA.
Secretaria Distrital de
Movilidad - SDM.
DADEP.

Bogota - ERU.

Empresa de
Telecomunicaciones de
Bogotd -ETB SA ESP.

Desarrollo de la tematica Reforma al Sistema de Inspeccion, Vigilanciay Control del
Distrito:

En materia de la reforma al sistema de Inspeccion, Vigilancia y Control de Distrito se
definieron las funciones que cumple este procedimiento y el alcance a nivel de inspeccién
a personas naturales y juridicas, adicionalmente se presentaron los beneficios de esta
gestion. Finalmente, se dieron a conocer las actividades de cualificacion que ejecuta
constantemente la Subdireccion de IVC con los servidores y comerciantes de Bogota.
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6 ¢ Qué es Inspeccion, Vigilancia y Control (IVC)? E

Es un servicio puUblico, por el cual se verifica el
cumplimiento de requisitos y condiciones de
operacidn de las personas naturales o
juridicas y establecimientos comerciales que

desarrollan una actividad econdmica.

e Beneficios 1EToR

Para la ciudadania

Garanfizar que los bienes y/o servicios a los
cuales accede en una empresa e}
esfablecimiento de comercio cumplan con
criterios de calidad, generando confianza vy
tfranquilidad con  relacion a los productos
adquiridos.

Para los comerciantes y empresarios
Permite ofrecer productos de calidad, generando estrategias
de autorregulacién % autocontrol, bajo le] premisa
de simplificacion y racionalizacion de tramites. El cumplimiento
de los requisitos de funcionamiento por parte de estos produce
un alto grado de satisfaccion vy fidelizacion de sus clientes y
usuarios.

6 Beneficios B g

é¢Qué hace la Secretaria General
en temas de IVC?

- I
IvVC EN EL v" Formula
v" Realiza el B> D|STR|TO estrategias

seguimiento
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1. CCB nofifica:
-Establecimientos nuevos.
-Mutaciones.

2. Con base en la matriz de riesgos, la Plataforma le define un
riesgo al establecimiento:

-Alto
-Medio
-Bajo.
3. SSC filira los establecimientos en Riesgo Alto y define:
@ -Los establecimientos que se realizaran
% visitas multidisciplinarias.
-En conjunfo con las enfidades , el dia en que se realizard la
visita.
-En la plataforma, SSC programa la visita.
g 4. La plataforma envia a las Secretarias Distritales Ambiente y
@ Salud la visita programada.
Forest [ (o) 5. Visitas:
Ontrack [T N -Bomberos y Gobierno, diligencia la visita en la plataforma.
 § -Ambiente y Salud, diligencian la visita en sus sistemas.
-Cada entidad genera un conceplo del establecimiento.
? ? 6. Estado de las visitas:
-Ambiente Y salud envian informacién de las visitas.
-Plataforma consulta el estado de las visitas que realizé la
‘ secretaria de Salud.
€ oc 7. SSC, consulta Reportes.
‘SECRETARMA DISTRITAL DE AMBENTE %

Cudlificacion a servidores

EOGOTA
MEJOR

PARA TODOS

545

Servidores

17

Localidades

85%

Cubrimiento
en la ciudad

Jornadas

£ Capacitacion a Comerciantes 15e5TA

PARA TODOS

560

Comerciantes

38

Localidades

Jornadas
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En medio de cada presentacion se generaron espacios para aclarar conceptos que eran
claves para el entendimiento de la ejecucidén de cada proyecto, y la ciudadania participante
tuvo la oportunidad de ampliar algunos temas e identificar el impacto que en su comunidad
en cada materia. Posteriormente, se dio paso al espacio de preguntas, que presidié el
moderador y Subsecretario de Servicio a la Ciudadania.
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Preguntas en el marco del “Dialogo Ciudadano de Servicio a la Ciudadania”

Tras la presentacion de cada una de las tematicas, se dio espacio a un panel de preguntas
en el cual todos los miembros podrian intervenir, dando la aclaracion de que tales
intervenciones debian estar asociadas con los temas mencionados a lo largo de la
presentacion de los proyectos adelantados por la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania.

Algunas de las preguntas generadas en el espacio de diadlogo se enfocaron en el sistema

de gestion de peticiones ciudadanas; Bogotd Te Escucha, Linea 195 y la app de
SuperCADE Virtual. Las preguntas se relacionan a continuacion:

¢Cuando se coloca una peticién ante una entidad, en qué momento se puede

interactuar con la entidad para que se haga el traslado a la entidad que el
ciudadano considera competente y asi evitar posibles actos de corrupcién?
Para lo cual, la directora Diana Ospina respondié que en la actualidad la Subsecretaria de

Servicio a la Ciudadania, a través de la Direcciéon Distrital de Calidad al Servicio, cuenta
con una central de gestién de peticiones, que recibe, clasifica, asigna y responde para
asegurar la calidad de las respuestas emitidas a la ciudadania.

Los representantes de la Juntas de Accion Comunal expusieron algunos de los casos en
los que la comunidad de sus barrios, han remitido solicitudes por este sistema y no quedan
conformes con la asignacion y/o respuestas recibidas por las entidades. Para lo cual la
representante de la Veeduria agrego que el ente de control hace seguimiento y vigila la
transparencia de la gestion de peticiones ciudadanas a través de la Red Distrital de Quejas
y Reclamos del Distrito, ademas asegura que hay cuatro delegados para los temas de
servicio a la ciudadania, los cuales hacen seguimiento a aquellas peticiones que no son
atendidas con la finalidad de realizar un trabajo de control social y ampliar los espacios de
acercamiento con la ciudadania.

Tenemos algun sistema informativo por medio del cual se pueda dar a

conocer el funcionamiento de Bogota Te Escucha a la ciudadania?
Menciona que para este tema se iban a adelantar actividades de socializacion del sistema
con la ciudadania, a través de los canales de atencion; linea 195, pagina web y en la
informacion que brindan os funcionarios de los puntos presenciales de atencion de la Red
CADE.

¢El sistema Bogota Te Escucha, notifica a los ciudadanos a que entidad se

le traslada la peticion generada?
Si, se envia una notificacion a través del correo electronico registrado en los datos del
peticionario. Si la peticion es andnima la informacion sobre el traslado y respuestas de la
peticion queda publicada el menu de bdsqueda con el nimero de la peticion. Se da claridad
sobre la diferencia de una peticién an6nima y una con usuario.
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¢Por qué se generan demoras en las respuestas emitidas por las entidades
en el sistema de gestion de peticiones Bogota Te Escucha?
Los tiempos de respuesta estan estructurados por la ley, y en la mayoria de los casos se
presentan demoras porque el peticionario no remite todos los documentos o informacién
necesaria para analizar cada caso, por lo cual las entidades competentes den enviar una
notificacion para que el mismo peticionario de un alcance y se pueda generar una respuesta
posteriormente.

¢Por qué la atencion de la Linea 195 es a través de una maquina operadora?

El Subsecretario Fernando Estupifian, responde: teniendo en cuenta la cantidad de
llamadas entrantes a la linea, el servicio de recepcién y atencién de llamadas se contrata
con un operador, el cual se encarga de definir un robot de atencién inicial de llamadas y
para algunas entidades se genera un tramite que brinda informacién a través del mismo.
Sin embargo, la linea cuenta con personal que opera en un call center la atencién de las
llamadas y registrar las peticiones en el caso que aplique.

SA nivel publicitario que se esta realizando para dar a conocer la Linea 195

ala ciudadania?
La imagen de la linea 195 y las funciones a las cuales puede acceder la ciudadania se dan
a conocer a través de los canales web, las carteleras virtuales dispuestas en los puntos de
la Red CADE vy las redes sociales.

¢El usuario de acceso a la actual plataforma de SuperCADE Virtual podréa

seguir siendo la que se use en la nueva aplicacion?
El Doctor Fernando Estupifian, menciona que es u tema que deberd hablar con los
ingenieros encargados del desarrollo de la nueva plataforma y que en ese sentido debera
existir una actividad de avance de este proyecto en el que se unifiquen los usuarios en la
primera version de la App que se pondr& en funcionamiento en los sistemas Android y IOS.

Finalmente, se relaciona la peticion registrada en Bogota Te Escucha en el marco del
Dialogo Ciudadano de Servicio a la Ciudadania:

Peticiébn anonima 2225462018 que corresponde a una sugerencia recibida por uno de los
ciudadanos asistentes, acerca de la opcion de entregar informacion por escrito acerca de
los temas presentados en el Dialogo Ciudadano.

Ver Defalla
2205462018 2018-09-07 DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL Hoja de Ruta
Constancia Registro
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Evidencia fotografica del “Dialogo ciudadano de Servicio a la Ciudadania”
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FASE VI: ENCUESTA PARA LA EVALUACION DEL EVENTO “DIALOGO
CIUDADANO DE SERVICIO A LA CIUDADANIA 2018”

Se disefia una encuesta con cinco (5) preguntas, orientadas a conocer la opiniéon de los
asistentes frente al desarrollo del “Dialogo Ciudadano de Servicio a la Ciudadania 2018”.
La encuesta fue realizada por treinta y siete (22) personas, con los siguientes resultados:

1. Enunaescaladelab (siendo 1 deficientey 5 excelente) ¢ Como calificaria el
dialogo ciudadano de servicio a la ciudadania realizado el dia de hoy?

a%
‘ ms
[P
w3
w2
mi

El 55 % califica el espacio de dialogo ciudadano como excelente.

2. Considera que lainformacion presentada en el dialogo ciudadano fue:

Precisa

mDe acuerda  m Parcialmente de acuerdo

El 77 % considera que la informacién presentada durante el “Dialogo Ciudadano de Servicio
a la Ciudadania” fue precisa.
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Clara

®De acuerdo m Parciglmente de acuerdo w En desacuerdo

5%

El 77 % considera que la informacion presentada durante el “Dialogo Ciudadano de Servicio
a la Ciudadania” fue clara.

Confiable

mDe acuerda  mParcialmente de acuerdo

El 73 % considera que la informacion presentada durante el “Didlogo Ciudadano de Servicio
a la Ciudadania” fue confiable.
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3. Considera que los temas del didlogo ciudadano fueron discutidos de manera:

B Amplia y suficiente B Moderadamente amplia ™ Superficialmente

&

El 68 % considera que los temas del dialogo ciudadano fueron discutidos de manea amplia
y suficiente.

4. ¢Cbomo considera que estuvo la organizacién del didlogo ciudadano?

W Buena M Regular

El 82% considera que la organizacion del didlogo ciudadano fue buena.

5. Laexplicacién sobre la metodologia del dialogo ciudadano fue:

B Clara M Parcialmenteclara

~

El 77% considera que la explicacion sobre la metodologia del desarrollo del diadlogo
ciudadano se realiz6 claramente.
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