INFORME VIGENCIA 2022
(primer semestre)

Y
SECRETARIA **
| GENERAL | BOGOT,



SECRETARIA

GENERAL | BOGOT/\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



INFORME VIGENCIA 2022
(primer semestre)




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

Claudia Nayibe Lépez Hernandez Alcaldesa Mayor
Maria Clemencia Pérez Uribe Secretaria General
Diana Marcela Velasco Rincén Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania

Sandra Patricia Cruz Hoyos Profesional Universitario

2022



Tabla de contenido

LYo [ ool o 1 V0O 7

Funcion 1: Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio

A 1@ CIUAAAANIA...........oooceeeece st as bbb s s 8
LINGAMIGNTO L............ooo s 9
LINGAMUENTO 2..........oooooe s 9
LINGAMIGNTO 3................oooo s 11
LINEAMIGNTO A............oooioe s 14
LINEAMIGNTOS............ooooo s 15
LINGAMUENTO B...........oooo s 18

Funcion 2: Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la
interaccion entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en la

AAMINISTIACION..........o st s st 19
LINEAMIENTO L..............oo oo 20
LINGAMUENTO 2............ooooo s 20
LINEAMIGNTO 3............ooooooe e 21
LINGAMIGNTO A..............oooooe s 23
LINEAMIENTO 5.............oo s 24

Funcion 3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la prestacion
de tramites y servicios, con base en el informe que sobre el particular elabore la Oficina de Servicio
a la Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar las problematicas que deban ser resueltas por la
BNEIA......o.ee ettt 26

LINGAMIENTO L. ... 27

Def

nforme



adani:

De

Funcion 4. Disefiar e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes de la ciudadania,
asi como de los canales de interaccion con la administracion distrital disponibles, dirigidos a

servidores publicos y ciudadania €N geNEIAL...............reeeerreeeeeeeeeeesseeeeess s sesesssssssssessessssesssssssss e 30
LINGAMIENTO L. 31
LINGAMIENTO 2...........ooooooe et 33
LINGAMIENTO 3........ ..ot 33
LINGAMIENTO 4..............oooeoe s 34

Funcion 5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su
integracion y la utilizacion de Tecnologias de Informaciéon y Comunicaciones para mejorar la

experiencia de 105 CIUAAAANOS............ccooovc.eoreeveeeeereeseeee et sss st 36
LINGAMIGNRO L........ oot 37
LINGAMIGNRO 2............ooooe e 37
LINGAMIGNRO 3............. oo 38
LINGAMIGNROA...............ooooo s 38

Funcion 7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas........... 40
LINGAMUENTO 2............ e 41



Introduccion

En la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota por medio de la
Resolucién 031 de 2011 se adopto y reglamento la figura del Defensor
de la Ciudadania y en su articulo 2 se designo como Defensor(a) de la
Ciudadania al (la) subsecretario(a) de servicio a la ciudadania o quien haga
Sus veces.

Con la expedicion del Decreto Distrital 847 de 2019, se deroga el
Decreto 392 de 2015, vy se actualizan algunas definiciones relacionadas
con el servicio a la ciudadania. Igualmente, se modifican las funciones del
Defensor de la Ciudadania y se determina que la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C,, expediria el Manual Operativo del Defensor
de la Ciudadania, que contendra lineamientos para el adecuado ejercicio
de este rol.

Por medio de la Circular 055 del 30 de junio de 2021 se expidio el
mencionado manualy en cumplimiento del mismo se presenta el siguiente
informe.



https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=41402
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=88588
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=63143
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=114543

FUNCION 1.

Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones
normativas referentes al servicio a la ciudadania



Lineamientos:

1. Enfocar sus esfuerzos en garantizar el cum-
plimiento de los compromisos, metas e in-
dicadores establecidos en el Plan de Accién
de la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania, y a través de la herramienta
dispuesta para el reporte del avance de eje-
cucion, podra realizar el seguimiento a la
implementacion de la Politica en su entidad
y velara porque esta reporte oportunamen-
te el avance, para que la entidad cumpla
con las disposiciones normativas referentes
al servicio a la ciudadania.

La Defensora de la Ciudadania por medio de re-
visiondeinformesy larealizacion de reuniones pun-
tuales con las dependencias que son responsables
de laejecucion de actividades necesarias para cum-
plir con los compromisos adquiridos por la Secre-
taria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. ha
efectuado el sequimiento que le permitio tener cla-
ridad y darapoyo alos procesos que asilo requerian.

En la entidad se dio inicio a los ajustes nece-
sarios por medio de la actualizacion de indicado-
res, metas y compromisos de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania ajustandolos
a as realidades de la ciudad post pandemia. Estos
dependen de la aprobacion de otros documen-
tos como el Manual de Seguimiento y Mediciony
también de los resultados de la evaluacion de la
Politica Publica Distrital con todas las entidades
distritales incluida la Secretaria General.

La Defensora, continuara con el seguimiento
a las actividades y gestiones de avances y

cumplimientos y/o retrasos de la implementacion
de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, de las metas que estén directamente
relacionadas con la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota.

2. Velar para que la entidad programe dentro
de su presupuesto anual los recursos
necesarios para el area de servicio a la
ciudadania.

La Defensora de la Ciudadania continu6 en
la vigencia 2022 velando por la ejecucion de las
estrategias que se exponen en el siguiente linea-
miento, por medio de proyecto de inversion 7870:
Servicio a la ciudadania, moderno, eficiente y de
calidad, en la Subsecretaria de Servicio a la Ciu-
dadania se han dispuesto los recursos necesarios
que contribuyen a generar una experiencia favo-
rable a la ciudadania en la interaccion con la admi-
nistracion distrital.

Durante este semestre se efectuaron las ac-
tualizaciones tendientes a mantener los recursos
necesarios para continuar con la ejecucion de las
estrategias del proyecto de inversion antes men-
cionado. Esto se pudo verificar en el documento
de sequimiento al proyecto de inversion Servicio a
la Ciudadania, Moderno, Eficiente y de Calidad del
pasado mes de marzo.

Lo anterior, ha permitido fortalecer los canales de
atencion, acompariando e implementado la politica
de racionalizacion de tramites en el Distrito, aplicando
la estrategia de lenguaje claro e incluyente y el disefio
del Modelo Distrital para la gestion del conocimien-
to en servicio a la ciudadania, alineado con MIPG.



1. Generar e implementar un modelo

integral de servicio a la ciudadania,

mediante la realizacion de acciones que | Subsecretaria
permitan la caracterizacion de usuarios de Servicio a la
y el fortalecimiento de su relacion con el | Ciudadania
Sistema Distrital de Servicio a la Ciuda-

dania.

1. Implementar 100 % una estrategia de
seqguimiento de la efectividad y calidad
en la atencion a la ciudadania en las
entidades distritales, en el marco de los
lineamientos y estandares del modelo
de servicio omnicanal.

2. Realizar medicion de la satisfaccion
de la ciudadaniay la efectividad en la

Direccion Distrital

prestacion del servicio en las entidades ggrsiililgad e
distritales.
Subsecretaria
de Servicioa la
Ciudadania

Total 1. Implementar 100 porciento una estrategia de sequimiento de la efectividad y calidad en la
atencion a la ciudadania en las entidades distritales, en el marco de los lineamientos y estandares del

modelo de servicio omnicanal.

2. Implementar 100 porciento las
estrategias para la articulacion inte-
rinstitucional y la apropiacion de os

Subdireccion de

1. Cumpliral 100 % el Plan de accién Sequimi
eguimiento a

de la Politica Publica de Servicio a la

lineamientos en materia de atencion al

ciudadano e IVC.

Ciudadania.

2. Fortalecer la articulacion con las
entidades distritales para la implementa-
cion de los lineamientos de servicio a la
ciudadania y el ejercicio de inspeccion,
vigilancia y control.

3. Medir el nivel de apropiacion de los
lineamientos de servicio a la ciudadania e
IVC en las entidades distritales.

la Ges,Insp,Vigy
Control

Subsecretaria
de Servicioa la
Ciudadania

Subdireccion de
Seguimiento a
la Ges,Insp,Vigy
Control

Subsecretaria
De Servicio A La
Ciudadania

Direccion Distrital
De Calidad Del
Servicio

188.741.537

54.560.579

293.330.778

536.632.894

53.291.728

318.515.899

159.875.184

106.009.832

224.692.310



Subdireccion de
Seguimiento a
la Ges,Insp,Vig y
Control

Total 2. Implementar 100 % las estrategias para la articulacion interinstitucional y la apropiacion de los

lineamientos en materia de atencion al ciudadano e IVC.

3. Implementar 100 porciento las es-
trategias de mejoramiento continuo e
innovacion en os canales de atencion
disponibles en la Red Cade.

1. Facilitar la atencion con calidad a la
ciudadania en la Red CADE con enfoque
diferencial y preferencial.

2. Fortalecer e implementar en los ca-
nales de atencion disponibles en la RED
CADE, estrategias de atencion de servicio
a la ciudadania acorde a sus caracteristi-
cas poblacionales y particulares.

Total 3. Implementar 100 % las estra-
tegias de mejoramiento continuo e
innovacion en los canales de atencion
disponibles en la Red Cade.

Direccion del
Sistema Distrital
de Servicioa la
Ciudadania

Direccion Distrital
de Calidad del
Servicio

Direccion del
Sistema Distrital
de Servicioa la
Ciudadania

53.291.728

915.676.681

830.304.155

79.858.289

1.303.022.577

760.472.456

2.973.657.477

3. Verificar y promover que en el Plan de estrategias alineadas con la Politica Publica Dis-

Accion y/o Plan operativo de la entidad y/o trital de Servicio a la Ciudadania. A continuacion,

dependenciaseincluyanmetasrelacionadas se presenta la estructuracion verificada y promo-

con el Plan de Accion de la Politica Publica vida por la Defensora, a través del proyecto de

de Servicio a la Ciudadania. inversion 7870 servicio a la ciudadania, moder-

no, eficiente y de calidad, y se relaciona con las

Para la vigencia 2022 se han dispuesto los metas de Politica Publica Distrital de Servicio a la

recursos que permiten la implementacion de Ciudadania asi:
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Funcion 1

Codigo meta proyecto de
inversion: 1.

Implementar 100 porciento
una estrategia de
sequimiento de la

efectividad y calidad en la
atencion a la ciudadania en
las entidades distritales, en el

marco de os lineamientos y

estandares del modelo de

servicio omnicanal.

Codigo meta proyecto de
inversion: 2,

Implementar 100% las
estrategias para la
articulacion interinstitucional
y la apropiacion de los
lineamientos en materia de
atencion al ciudadano e IVC

Proyecto de inversion 7870

Servicio a la ciudadania,
moderno, eficiente
y de calidad

Proyecto de inversion 7870

Servicio a la ciudadania,
moderno, eficiente
y de calidad

Objetivo Especifico
asociado Politica Puablica
Distrital de Servicio
a la Ciudadania: 6.

Utilizar evidencia cuantitativa
y cualitativa para la toma
de decisiones

Objetivo Especifico
asociado Politica Piblica
Distrital de Servicio a la
Ciudadania: 3.

Aumentar los niveles de
interaccion entre el ciudadano
y la Administracion Distrital

Objetivo Especifico
asociado Politica Pablica
Distrital de Servicio a la
Ciudadania: 6.

Utilizar evidencia cuantitativa y
cualitativa para la toma de
decisiones

Objetivo Especifico
asociado Politica Pablica
Distrital de Servicio a la
Ciudadania: 7.

Mejorar la eficiencia y la
eficacia de la requlacion
distrital




Cédigo meta proyecto de
inversion: 3.

Implementar 100% las
estrategias de mejoramiento
continuo e innovacion en
los canales de atencion
disponibles en la Red Cade.

Proyecto de inversion 7870

Servicio a la ciudadania,
moderno, eficiente
y de calidad

Funcion 1

Objetivo Especifico
asociado Politica Piblica
Distrital de Servicio a la
Ciudadania: 1.

Estandarizar la oferta de
serviciosy su calidad entre
canales, entidades y
servidores(as)

Objetivo Especifico
asociado Politica Piblica
Distrital de Servicio a la
Ciudadania: 3.

Aumentar los niveles de
interaccion entre el ciudadano
y la Administracion Distrital

Objetivo Especifico
asociado Politica Pablica
Distrital de Servicio a la
Ciudadania: 4.

Mejorar la cualificacion de los
servidores (as)

Objetivo Especifico
asociado Politica Piblica
Distrital de Servicio a la
Ciudadania: 5.

Aumentar la oferta de servicios

Objetivo Especifico
asociado Politica Pablica
Distrital de Servicio a la
Ciudadania: 6.

Utilizar evidencia cuantitativa y
cualitativa para la toma de
decisiones

Informe Defensor de la Ciudadania vigencia 2022 - |



4. Verificar y promover la actualizacion de la
normatividad, regulaciones y lineamientos
impartidos en materia de servicio a la ciuda-
dania; que la coherencia con la informacién
documentada se ajuste a lo establecido en
la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania; y la emision de recomendacio-
nes que aseguren la efectividad requerida
para el servicio a la ciudadania.

La Defensora de la Ciudadania ha acompa-
nado el proceso de revision y ajuste que se ha
realizado en la vigencia 2021 en la normatividad
relacionada con servicio a la ciudadania. En este
primer semestre de 2022 se esta en una etapa de
estabilizacion.

Actualmente desde la Direccion Distrital de Ca-
lidad del Servicio, dependencia de la Subsecretaria
de Servicio a la Ciudadania, se estd trabajando en
el Modelo de Seguimiento y Medicion, en el mismo
seincluyen la actualizacion de procesosy procedi-

mientos de las areas encargadas de hacer elacom-
pafiamientoy se dicta linea acerca de los estanda-
res de los servicios que se prestan en la entidad.

lgualmente, se continua en el desarrollo del
Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con
la Ciudadania, definido como: “Un marco de refe-
rencia que permite facilitar a las entidades publi-
cas distritales la planeacion, implementacion, se-
guimiento y evaluacion articulada de las politicas
existentes en la relacion Estado-ciudadania con el
fin de mejorar la manera en la cual interactua la
ciudadania con la administracion distrital en cada
uno de los distintos espacios de relacionamiento”.

El mismo se aplicara a todas las entidades que
componen la Administracion Distrital incluyendo
las entidades del sector central, descentralizado y
localidades.

En este sentido desde el modelo, se recomienda
alasentidadesimplementar los lineamientos de ges-
tionde conocimientoenelservicioalaciudadaniade
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.



5. Realizar seguimiento al cumplimiento de las
acciones relacionadas con el fortalecimien-
to del servicio a la ciudadania, incluidas en

La defensora de la Ciudadania ha hecho se-
guimiento a los siguientes puntos de los planes de
mejoramiento de la entidad:

planes de mejoramiento de la entidad.

Plantear una herramienta que
permita  verificar ~ continuamente
las condiciones asociadas a: la
infraestructura fisica y tecnologica,
asi como los elementos relacionados
con el plan de emergencias de los
puntos de atencion de la Red CADE.

Gestionar ante  la  Direccion
Administrativa y  Financiera  una
sensibilizacion asociada a la Plan
Institucional de Gestion Ambiental
- PIGA, para un adecuado uso de
recursos.

Revisar los puntos de control
establecidos en el Procedimiento
‘PR 291 Gestion de Peticiones
Ciudadanas” con respecto al Mapa de
Riesgos realizando los ajustes a que
haya lugar.

La Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, en articulacion
con la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, revisd la posibilidad de
plantear una herramienta para la verificacion continua de las condiciones
asociadas a: a infraestructura fisica y tecnologica, asi como los elementos
relacionados con el plan de emergencias de l0s puntos de atencion de la Red
CADE. Al validar las herramientas disponibles y asociadas al procedimiento
de Administracion del Modelo Multicanal de Servicio a la Ciudadania, se
encontr¢ la pertinencia de incluir la respectiva verificacion en el Formulario
de Verificacion de Condiciones de Apertura como un punto adicional en la
Seccion 2 para verificar los diferentes items necesarios, evitando el desgaste
y posible confusion al contar con un mayor numero de formularios a
diligenciar.

En este sentido, se generd la modificacion correspondiente y se remitio el
Formulario de Verificacion de Condiciones de Apertura en Version 2, para su
implementacion a partir del 25 de noviembre. Igualmente, se solicito incluir
la validacion realizada en el Informe Administrativo (FT-339) mensualmente.
Tiene un avance del 100%.

Los funcionarios asignados como gestores PIGA de los puntos de atencion
presencial de la Red CADE recibieron una sensibilizacion presencial en la
Manzana Liévano el pasado 12 de noviembre por parte de la Direccion
Administrativa y Financiera; en relacion con los lineamientos ambientales y
la bitdcora de generacion de residuos - FT-1170. Tiene un avance del 100%.

Se culmind el proceso de actualizacion y publicacion del Mapa de Riesgos-
Proceso Gestion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, en el
aplicativo del Sistema Integrado de Gestion, el cual se encuentra alineado
con el Procedimiento PR 291, el cual se encuentra disponible para su
consulta en el menu Sistema de Gestion de Calidad, opcion Mapa de riesgos.

Avance:100%

Evidencias:

+ Archivo PDF Correos de la Oficina Asesora de Planeacion, en donde se
informa la publicacion del Mapa de riesgos.

+ Proceso Gestion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, en el
aplicativo del Sistema Integrado de Gestion.

+ Mapa de Riesgos - Proceso Gestion del Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania.
Link para consulta: http://172.16.101.25:7772/vision/.




Sensibilizar a los servidores de la
Direccion Distrital de Calidad del
Servicio DDCS sobre los valores de
integridad, con relacion al servicio a
la ciudadania.

Realizar seguimiento diario (mediante
correo electronico) a la gestion de
la Direccion -DDCS, en cuanto a los
tiempos oportunos de traslados.

Emitir directriz al interior de la
Direccion Distrital de Calidad del
Servicio DCS, cumplimiento de los
tiempos para la gestion de traslados
de peticiones a otras entidades.

Emitir directriz al interior de la
Direccion  DDCS, indicando  los
parametros que se deben sequir
frente a las peticiones a gestionar
por parte de la Direccion Distrital de
Calidad del Servicio, seguimiento de
traslados y respuestas.

Incluir como soporte de la obligacion
la bitacora de funcionamiento de
la Linea 195, asi como un informe
el inventario de mantenimientos
semestral.

Definir un mecanismo para la
verificacion  del cargue de las
evidencias de las obligaciones del
contrato y su adecuada visualizacion,
con su correspondiente soporte de
validacion.

Realizacion de dos (2) actividades de sensibilizacion a los servidores de la

DDCS sobre |os valores de integridad, con relacion al servicio a la ciudadania,

asi.

+ 02 mayo/2022: Entrega a servidores/colaboradores de la DDCS, de
tarjeta y chocolates campafia Tus valores son nuestra mayor Riqueza.
Evidencia: Fotos de la entrega.

« 09 mayo/2022: Difusion a servidores/colaboradores Direccion
DDCS, del video “Secretaria General un Ambiente Laboral
Diverso, Amoroso y  Seqguro son nuestra  mayor Riqueza’

Evidencia: Correo Electronico
Porcentaje de avance: 37,5%.

Se realizd seguimiento diario a la gestion de la Direccion Distrital
de Calidad del Servicio DDCS, en cuanto a los tiempos oportunos
de traslados, enviando 21 correos electronicos a los servidores/
colaboradores del equipo de Direccionamiento - Direccion DDCS.

Evidencias: 1 archivo PDF consolidado correos diarios enviados en mayo
2022. Tiene un avance del 75%.

En el mes de abril la Directora - Direccion Distrital de Calidad del Servicio
DDCS emitio directriz al interior de la DDCS, sobre cumplimiento de
los tiempos para la gestion de traslados de peticiones a otras entidades.
Evidencia: Archivo PDF Directriz 3-2022-12832. Tiene un avance del 100%.

En el mes de abril la Directora- Direccion Distrital de Calidad del Servicio
- DDCS emitio directriz al interior de la Direccion DDCS, indicando los
parametros que se deben sequir frente a las peticiones a gestionar por parte
de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, sequimiento de traslados y
respuestas. . Tiene un avance del 100%.

Evidencia: 1 Archivo PDF Directriz 3-2022-12832

Durante el mes de enero de 2022, se presentd el informe parcial de
supervision correspondiente al contrato 4220000-726-2021 para el mes
de diciembre de 2021, incluyendo como soporte de cumplimiento de la
obligacion No. 17 la bitacora de funcionamiento de la Linea 195, asi como el
inventario de mantenimiento semestral.

Elinforme, asi como las evidencias pueden ser consultadas en la plataforma
SECOP Il asi:

1. IPS 4220000-726-2021 ETB - LINEA 195 DICIEMBRE 2021.pdf
2. £V3-4220000-726-2021 DICIEMBRE 2021 zip

Con este informe y los presentados en los meses de noviembre y diciembre
de 2021, se da por cumplida la accion de mejora. Tiene un avance del 100%.

Durante el mes de diciembre de 2021, se definio como mecanismo periodico
para la validacion del cargue de documentacion a la plataforma SECOP ||
relacionadas con los convenios y/o contratos suscritos, el diligenciamiento
de un formulario por parte de los profesionales apoyo a la supervision
designados. Dicho formulario permitird controlar el completo y correcto
cargue de los documentos, asi como su adecuada visualizacion. Tiene un
avance del 100%.



Sensibilizar a los servidores de la
Direccion del Sistema Distrital de
Servicio a la Ciudadania sobre los
valores de integridad y las posibles
consecuencias disciplinarias
establecidas enel Cédigo Disciplinario
Unico.

Remitir correo electronico a los
profesionales responsables de punto
con el fin de recordar los tiempos
establecidos internamente para |la
asignacionde peticionesala Direccion
y traslado a las entidades con el fin de
dar tramite en los términos de ley.

Realizar la liquidacion del convenio
676 de 2017; esto permitird dar cuenta
sobre lainformacion, que, de acuerdo
con el hallazgo en el informe final, es
necesario complementar.

Durante el mes de mayo de 2022, desde la Direccion del Sistema Distrital de
Servicio a la Ciudadania se realizo la sensibilizacion via correo electronico
en relacion con faltas disciplinarias y cuando se configuran (Art 26 al 29
Ley 1952 de 2019), pues si bien se habia planteado para el mes de junio, se
considerd pertinente realizar la sensibilizacion en esta tematica previo a la
relacionada con las sanciones disciplinarias.

Igualmente, se realizo el envio de un caso practico respecto a la definicion
de integridad en el servicio publico, mediante el diligenciamiento de un
formulario de forms, que fue diligenciado por 133 servidores de la Direccion.

Por otra parte, la gestora de integridad desarroll6 las actividades establecidas
en la campafia ALDAS de la Direccion de Talento Humano.

En este sentido, a nivel acumulado se han desarrollado ocho (8) actividades

a saber:

1. Documento plan de sensibilizaciones.

2.Socializacion campafias desde la Direccion de Talento Humano (marzo,
abrily mayo).

3.Componentes de la definicion de integridad, que implica la Integridad del
Servidor Publico.

4. Principios - Art. 4,6, 7,8, 17,18, 20, 22 Ley 1952 de 2019.

5. Faltas disciplinarias y cuando se configuran (Art 26 al 29 Ley 1952 de 2019).

6.Caso practico y cotidiano de la definicion de integridad en el servicio
publico.

Tiene un avance del 31%.

El 3 mayo de 2022, el Director del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania
remitio correo electronico a los profesionales responsables de punto,
socializando los hallazgos realizados en el marco de la auditoria destacando
la importancia de realizar el traslado entre dependencias en los tiempos
establecidos. En este sentido precisa:

".se solicita realizar el traslado y/o asignacion de los requerimientos
registrados en los puntos de atencién oportunamente, con el fin de dar
cumplimiento al articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 que establece ".Si la
autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de
inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5)
dias siguientes al de la recepcion, si obro por escrito”.”. Tiene un avance del
100%.

El dia 12 de mayo, mediante correo electrénico se remitio para revision a
las entidades responsables de suscribir el documento, Camara de Comercio
de Bogota y Confecamaras, el link de acceso al OneDrive, en el cual se
encuentra la ultima version ajustada (V6) del acta de liquidacion Convenio
676 de 2017, junto con el compilado de evidencias. Tiene un avance del
35%.



Interoperar con las entidades del
Sistema  Unificado  Distrital ~ de
Inspeccion, Vigilancia y Control -
SUDIVC, que cuenten con sistemas
de informacion.

Concertar una sesion de capacitacion
personalizada al gestor de PQR'S
y al equipo de trabajo de la
Subdireccion sobre el procedimiento
de Direccionamiento de Peticiones
Ciudadanas’, con el fin de obtener
una retroalimentacion clara y precisa
sobre los términos y tiempos de
asignacion y respuesta.

Asignacion por parte del jefe de
la dependencia, al gestor de PQR,
de la realizacion de una actividad
permanente de consulta y reporte
diario, de la asignacién ono de PQR 'S
a esta dependencia.

6. Verificar la racionalizacion de tramites, pro-
moviendo su identificacion y simplificacion.

Desde la Defensoria de la Ciudadaniay conel

Se realizaron mesas de trabajo con la Secretaria Distrital de Ambiente y
la Secretaria Distrital de Salud, entidades que cuentan con sistemas de
informacion propios, en las que se identificaron los aspectos claves para la
realizacion de pruebas de interoperabilidad, las cuales una vez aplicadas,
obtuvieron resultados exitosos. Tiene un avance del 45%.

El 06 de abril de 2022. Patricia Gomez y Claudia Ruiz, funcionarias de
la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, realizaron la jornada de
capacitacion al gestor de PQRS y al equipo de trabajo de la Subdireccion,
relacionada con el direccionamiento de peticiones ciudadanas. Tiene un
avance del 100%.

El 17 de marzo de 2022, el Subdirector envio correo a la gestora de PQRS,
solicitando la consulta y reporte diario de la asignacion o no de PQRS,
consolidando a través de un informe mensual para reportar al Subdirector.
Tiene un avance del 100%.

venta del registro distrital” pasandolo a la
categoria "Consulta de acceso a la informa-
cion” realizada en 2021.

Racionalizacion del OPA “Impresion de artes

apoyo del equipo de la Oficina Asesora de Planea-
cion de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota, quién tiene a cargo esta tarea, se verifi-
caron las actividades establecidas en el marco del
Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano
PAAC, dentro del componente 2 Racionalizacion
de Tramites para la vigencia 2022, obteniendo
como resultado 4 racionalizaciones, a saber:

o Racionalizacion del tramite “Publicacion de
actos administrativos en el registro distrital”
realizada en 2020.

* Racionalizacion del tramite “Suscripcion y
venta del registro distrital” realizada en 2020.

* Racionalizacion del tramite “Suscripcion y

graficas para las entidades del Distrito Capi-
tal" realizada en 2021.

Una vez desarrollada la estrategia de raciona-
lizacion, la entidad cuenta con: una consulta, un
trdmite y tres Otros Procedimientos Administrativos
OPAs, los cuales a la fecha se encuentran activos en
el Sistema Unico de Informacion de Tramites SUIT.

Posterior al ejercicio realizado durante las vi-
gencias mencionadas, se establecié dar un tiem-
po de estabilizacion para analizar los resultados
de las estrategias implementadas y de este modo
poder continuar con el ciclo de mejora, razon por
la cual para la presente vigencia no se generaron
actividades de racionalizacion.



FUNCION 2.

Formular recomendaciones al Representante Legal
de la entidad para facilitar la interaccion entre la
entidady la ciudadania, contribuyendo a fortalecer
la confianza en la administracion.



Lineamientos:

1. Realizar recomendaciones a las areas encar-
gadas, para la disposicion de los recursos
necesarios que permitan el cumplimiento
de las actividades del Plan de Accion de la
Politica.

Durante el primer semestre de 2022 se con-
tinud con el sequimiento desde la defensoria por
medio de la participacion en algunas de las mesas
trabajo realizadas por parte del equipo de Politi-
ca Publica de Servicio Distrital de la Ciudadania
PPDSC, esto complementado con el sequimiento
posterior a la presentacion del informe del primer
trimestre de 2022 y el analisis del reporte del pri-
mer trimestre en el cumplimiento de las metas
que son responsabilidad de la Secretaria General.

La actualizacion de procesos y procedimien-
tos para ajustarlos al plan de Desarrollo Un Nue-
vo Contrato Social y Ambiental para la Bogota del
Siglo el XXI, que entr6 en vigencia el 14 de junio
de 2020, ya se encuentra en etapa de estabiliza-
cion, se han generado directivas y desde el equipo
de asesores de la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania se esta revisando el Modelo de Sequi-
miento y Medicion que esta directamente relacio-
nado con la actualizacion de los procedimientos.

Se estard apoyando la gestion de los recur-
s0s en los casos en los que se requiera. Esto con
el fin de armonizar los objetivos planteados y los

recursos disponibles para el cumplimiento de los
compromisos. Hasta la fecha de este informe las
actividades cuentan con los recursos financieros y
el capital humano requeridos.

2. Formular recomendaciones para la adecua-
da gestion de las peticiones ciudadanas por
parte de las entidades distritales.

La Direccion Distrital de Calidad del Servicio,
dependencia adscrita a la Subsecretaria de Ser-
vicio a la Ciudadania, encargada del sequimien-
to a la calidad de las respuestas emitidas por las
entidades a las peticiones radicadas en Bogota
Te Escucha, mensualmente se produce y envia
(mes vencido) a todas las entidades los resultados
del andlisis de los elementos de claridad calidad,
oportunidad y manejo del sistema en las respues-
tas emitidas.

Desde la Defensoria se ha hecho seguimiento
a esta labor teniendo en cuenta que estos resul-
tados impactan directamente el indicador de pro-
ducto de la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania 3.1.2, cuya meta en el Plan de Ac-
cion de la PPDSC para la vigencia 2022 es del 82%.

En este sentido, la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota al ser lider del Sector
Gestion Publica, se convierte en referente en la
calidad de los servicios ofrecidos a la ciudadania.

Los resultados para este primer semestre son
los siguientes:



Resultado analisis respuestas
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Como puede observarse, en la Secretaria
General actualmente se cumple con los criterios
en altos porcentajes cumpliendo con la meta
planteada en PPDSC y adicionalmente al ser los
referentes en la prestacion de un servicio de ca-
lidad, eficiente y eficaz a los ciudadanos, se diri-
gen todas las estrategias se busca llegar al 100%
en la calidad de las respuestas y atender las peti-
ciones ciudadanas dentro de los plazos legales.

Desde la Direccion Distrital de Calidad se
proyectd memorando 3-2022-13152 que fue en-
viado por la Secretaria General a todos los direc-
tivos de la entidad recordando la importancia de
cumplir con los parametros de claridad calidad,
oportunidad y manejo del sistema en las res-
puestas a las solicitudes que son radicadas por
los ciudadanos.

A su vez, se les recuerda que es de vital im-
portancia que todos los servidores y colaborado-
res de la Secretaria General conozcan y apliquen
el manual de gestion de peticiones ciudadanas el

cual se encuentra publicado en la pagina web de
la Secretaria General en el boton de trasparencia.

3. Formular recomendaciones relacionadas
con los procesos y procedimientos de la
entidad, asociadas a la identificacion de los
riesgos sobre la vulneracion de derechos la
ciudadania.

En cumplimiento de esta directriz desde la
defensoria y tomando como referencia la Carta
de Trato Digno, que expone los derechos de la
ciudadania https://bogota.gov.co/mi-ciudad/

gestion-publica/estos-son-sus-derechos-y-

deberes-como-ciudadano-en-bogota  y con

el apoyo de la Oficina Asesora de Planeacion
que facilitd el acceso a los Mapas de Riesgos
actualizados de la entidad, se seleccionaron desde
la vigencia 2021, los procesos y procedimientos a
los cuales la Defensora iba a enfocar su atencion.
Estos analisis determinaron como objeto de



seguimiento en el proceso Comunicacion Publica,
que esta asociado al riesgo de incumplimiento
parcial de compromisos en la generacion y
divulgacion de estrategias, mensajes y/o acciones
de comunicacion publica, desconociendo los
intereses comunicacionales del ciudadano, por
su incidencia en los derechos de la ciudania y
su valoracion final “alta” También se establecio
monitoreo a los riesgos de los procesos de
Contratacion, Elaboracion de Impresos y Registro
Distrital, Gestion del Sistema Distrital de Servicio
a la Ciudadania, entre otros, que presentaban
valoraciones finales altas y extremas.

Posterior a esta seleccion, todos los riesgos
fueron objeto de revision y actualizacion por par-
te de las dependencias de acuerdo al reajuste de
la Metodologia de Administracion de Riesgos en

Posibilidad de afec-
tacion reputacional

Funcion Publica Version 15, expedida por el De-
partamento Administrativo de la Funcion Publicay
se modificaron en estructura y/o calificacion.

Estos cambios llevaron a la Defensora, du-
rante el primer semestre de 2022 a evaluar nue-
vamente los procesos a los cuales les iba a realizar
seguimiento durante la presente vigencia y esta
vez, se seleccionaron algunos que cuentan con
una valoracion inherente extrema y se conserva-
ron otros como el de Comunicacion Publica que a
pesar de su Valoracion inherente Alta y Moderada,
de materializarse, impactarian directamente en
los derechos de la ciudadania.

Durante el primer semestre se hizo sequi-
miento a los siguientes procesos: Comunicacion
Publica y Gestion del Sistema Distrital de Servicio
a la Ciudadania.

Comunicacion
Publica

por resultados no
satisfactorios en el
informe de métricas
y posicionamiento
de las plataformas
virtuales,  debido
a generacion de
mensajes institu-
cionales erroneos e
inoportunos en las
plataformas virtua-
les sobre la gestion,
avance, planes,
programas y pro-
yectos de la Admi-
nistracion Distrital.

Gestion de
procesos

Ejecucion vy
administracion | Media (3)
de procesos

Bajo

El proceso estima que el
riesgo se ubica en una
zona baja, debido a que
los controles estableci-
dos son los adecuados
y la calificacion de los
criterios es satisfactoria,
ubicando el riesgo en
la escala de probabili-
dad mas baja, y ante su
materializacion, podrian
disminuirse los efectos,
aplicando las acciones
de contingencia.



Gestion del

Sistema Distrital
de Servicioa la

Ciudadania

Posibilidad de afec-
tacion reputacional
por no prestacion
del servicio, debido
a interrupciones en

El proceso estima que el
riesgo se ubica en zona
baja, debido a que los
controles  establecidos
son los adecuados y la
calificacion de criterios

& modelo multma— " Danosa“ es satisfactoria, ubicando
nalque impidanala ' Gestion de activos fijos/ Media (3) Baio el riesdo en 13 escala
Ciudadania acceder | procesos eventos J de ?obabilidad M
a la oferta institu- externos P

cional de tramites
y servicios de las
entidades que ha-
cen parte de la Red
CADE

baja con un impacto
menor, 'y ante  su
materializacion, podrian
disminuirse los efectos,
aplicando las acciones

Como resultado de este seguimiento en co-
municacion publica, desde la Defensoria, se estan
analizando la efectividad de los volantes utilizados
en las estrategias de comunicacion de la Direc-
cion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudada-
nia. En este sentido ellos informaron que habian
implementado un codigo QR en los mismos para
asi medir su impacto en la ciudadania.

Actualmente se estan analizando los resulta-
dos entregados por la Oficina Asesora de Comuni-
caciones para verificar el impacto de los mismos.
De aqui se determinaran las acciones de la defen-
soria para el segundo semestre de 2022.

En cuanto a las acciones de la Gestion del Sis-
tema Distrital de Servicio a la Ciudadania, se han
gestionado las actualizaciones de los modulos
de induccion y reinduccion de los servidores de
la Secretaria General con la direccion de Talento
Humano y se ha venido haciendo seguimiento a
la actualizacion de los mddulos de cualificacion.
Esto teniendo en cuenta que la calificacion de este

de contingencia.

riesgo antes de controles dio como probabilidad
muy baja por frecuencia.

4. Recomendar y participar en la elaboracion
de estrategias que lleven a la entidad a in-
corporar dentro de sus areas misionales la
dependencia de servicio a la ciudadania.

Durante la vigencia 2022 se han realizado las
siguientes gestiones:

Se presentd el proyecto al Departamento
Administrativo del Servicio Civil Distrital, expo-
niendo las generalidades del Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania, par-
ticularmente lo que corresponde a la creacion de
las oficinas de relacionamiento con la ciudadania,
que deberan ser creadas por las entidades distrita-
les en virtud de lo dispuesto en el articulo 17 de la
Ley 2052 de 2020.

Se pretende que estos lineamientos que
se estan formulando en la Secretaria General y



plasmando en un manual operativo orienten a las
distintas entidades para dar cumplimiento a esta
disposicion legal.

Se socializo el Modelo Distrital de Relaciona-
miento Integral con la Ciudadania con la Oficina
Asesora de Planeacion, Direccion Distrital de De-
sarrollo Institucional, Oficina de la Alta Consejeria
Distrital de Tecnologias de la Informacion y Co-
municaciones TIC, Oficina Asesora Juridica y Sub-
secretaria Distrital de Fortalecimiento Institucio-
nal, todas dependencias de la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota D.Cy a la fecha se
ha culminado con las revisiones técnicas.

Se han recibido los comentarios de parte del
Departamento Administrativo del Servicio Civil
Distrital orientados a aspectos técnicos del mode-
lo, los cuales han sido incorporados al mismo.

Actualmente se estd a la espera respuesta a la
solicitud concepto sobre el alcance del articulo 17
de la Ley 2052 de 2020, elevada a la Secretaria Ju-
ridica Distrital, para propiciar un efectivo cumpli-
miento e implementacion apropiada del articulo
17 de la Ley 2052 de 2020 en la Administracion
Distrital, y teniendo en cuenta las interpretaciones
que se pueden dar a la norma se ha preguntado
si cada entidad publica distrital debera crear una
dependencia de relacion con el ciudadano o si es
posible entender la norma que promoviendo la
creacion de una dependencia o entidad unica de
la relacion con el ciudadano para toda la Adminis-
tracion Distrital liderada por la Secretaria General
conforme su objeto y funciones.

5. Recomendar estrategias para mejorar la
prestacion del servicio a la ciudadania,

con base en el seguimiento y medicion a la
calidad del servicio prestado en la entidad.

En este sentido la Defensora de la Ciudadania
ha hecho seguimiento a los planes de accion que
presentaron a la Direccion Distrital de Calidad del
Servicioy la Direccion del Sistema Distrital de Ser-
vicio a la Ciudadania por solicitud que se realizd
desde Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, a
raiz del sequimiento a la evaluacion de la calidad
en la prestacion del servicio a la ciudadania en los
diferentes canales de atencion y puntos de con-
tacto realizado por la Veeduria Distrital. El plan de
accion requerido debio enfocarse a las acciones
desarrolladas frente a cada uno de los items eva-
luados que obtuvieron un nivel de cumplimiento
medio y bajo.

La Direccion Distrital de Calidad del Servicio
presentod para el primer semestre las siguientes
acciones:

En este sentido se ha dispuesto a cualificar a
los funcionarios pubicos que prestan servicios en
la Red CADE asi:

a. Maodulo de “Introduccion al servicio a la ciu-
dadania’, haciendo énfasis en los protocolos
de atencion a través de los diferentes cana-
les, factores del servicio que impactan en la
ciudadania como la actitud, la comunicacion
e imagen y demads aspectos del "Manual de
Servicio de la Ciudadania del distrito Capital
Version 2"

b. Maodulo de “Introduccion a lo Publico’, dando
a conocer los Deberes, Derechos y Prohibi-
ciones de los servidores publicos, enfatizan-



do que deben contar con una serie de habili-
dades, aptitudes y competencias especificas,
dirigidas a cumplir con el principal objetivo de
la administracion publica: SERVIR A LA COMU-
NIDAD, ademas se da a conocer la mision de
cada uno de los sectores del Distrito.

Durante el primer semestre se llevaron a cabo

cualificaciones en los meses de febrero y marzo.

La Direccion del Sistema Distrital de Servicio a

la Ciudadania presento para el primer semestre las

siguientes acciones:

a.

Reitero la solicitud de compra de los buzones
de sugerencia ante la Subsecretaria de Servi-
cio a la Ciudadania, incluyendo en el disefio
aprobado en 2021 por la Oficina de Comuni-
caciones, la sefializacion braille.

Realiz6 un diagnodstico de necesidades de
sefializacion externa de los puntos de aten-
cion acorde con lo establecido en la NTC
6047:2013

Solicitar ante las dependencias competentes
la instalacion y/o mantenimiento de sefializa-
cion externa de los puntos de atencion segun
lo evidenciado en el diagndstico realizado

d. Realizd seguimiento al cumplimiento de

las obligaciones: 1, 2, 6, 15y 17 del contrato
4220000-726-2021, suscrito con la EMPRE-
SA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA
S.A. ES.P, para la administracion y operacion
del Centro de Contacto Linea 195 Bogotd, de
conformidad con las especificaciones esta-
blecidas en el anexo técnico.

Solicito ante la Direccion Distrital de Calidad
del Servicio la cualificacion de los servido-
res publicos y contratistas asignados para la
atencion a la ciudadania, en relacion con el
Manual de Servicio a la Ciudadania Version 2,
haciendo especial énfasis en los protocolos
de atencion por canal

Solicito ante la Direccion Distrital de Calidad
del Servicio la cualificacion de los operadores
de la Linea 195, en relacion con el protocolo
para la recepcion, registro y tiempos de res-
puesta de los requerimientos interpuestos por
la ciudadania que se registran en Bogota Te
Escucha.

Estas y otras acciones seguiran siendo ejecu-

tadas en el sequndo semestre y se les hara sequi-
miento por parte de la defensoria.



FUNCION 3.

Analizar el consolidado de las peticiones que
presente la ciudadania sobre la prestacion de
tramites y servicios, con base en el informe que
sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a
la Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar
las problematicas que deban ser resueltas por la
entidad.



Lineamiento:

1. El Defensor de la Ciudadania sera el encar-

gado de realizar un analisis de las peticio-
nes que presenta la ciudadania, acerca de
las deficiencias en la prestacion del servicio
por parte de la entidad, de acuerdo con su
mision, con el fin de proponer acciones de
mejora susceptibles de ser implementadas
por la Oficina de Servicio a la Ciudadania
o quien haga sus veces. El analisis estara
orientado a identificar problematicas es-
tructurales y fallas recurrentes que deban
ser mitigadas por la entidad para mejorar la
atencion a la ciudadania, y a proponer me-
didas correctivas frente a las mismas, con el
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uncion 3

propdsito de que la entidad garantice a la
ciudadania respuestas oportunas a sus so-
licitudes, a través de los diferentes canales
y herramientas establecidos para tal fin con
imparcialidad, celeridad, asesoria y calidad
en la atencién brindada.

Como se evidencia en la siguiente grafica las

categorias mas registradas son: en primer lugar,

Talento Humano y Contratacion, subtema Solici-

tudes de Informacidn de Personal o de las Plantas

de la Secretaria General y en sequndo lugar Me-

didas de Asistencia y Atencion, subtema Ayuda/

Atencion Humanitaria Inmediata (AHI), las cuales

son competencia de la Oficina de Alta Consejeria

de Victimas Paz y Reconciliacion.
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Se evidencia un aumento porcentual significativo en las peticiones radicadas en la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogotd D.C, mes a mes como se observa a continuacion:

dic-21 5.025

ene-22 6.100 1075 21%
feb-22 6.422 322 5%
mar-22 9.751 3.329 52%

Los traslados realizados a otras entidades fueron:

dic-21 7930

ene-22 5.252 -66%
feb-22 8314 58%
mar-22 12.784 53%

Por otro lado, el andlisis de las respuestas emitidas por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
en cumplimiento de los criterios de Calidad, Claridad, Oportunidad y Manejo del Sistema son los siguientes:

cumple | incumple | cumple | incumple | cumple | incumple | cumple | incumple @ cumple | incumple

ene-22 | 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% | 0% 94% 6%
feb-22 | 100% 0% 100% 0% 100% 0% 77% 25% 83% 17%
mar-22 | 97% 3% 87% 13% 97% 3% 94% 6% 94% 0%

ene-22 31 2 0% 94% 94%

feb-22 30 / 25% /7% 85%

mar-22 31 5 16% 84% 85%

Por ultimo, el canal de atencion mas utilizado en lo corrido de la vigencia 2022 es el Email con mas del
90% de las peticiones radicadas por este medio.



A su vez se han identificado las siguientes

recomendaciones

recurrentes en 10s meses

analizados:

Tiempos promedio de traslado superiores
a los definidos por ley, de las dependen-
cias: Direccion de Talento Humano, Direc-
cion de Contratacion, Direccion Distrital
de Desarrollo Institucional; Subdireccion
de Gestion del Patrimonio Documental
del Distrito y Oficina de Alta Consejeria de
Victimas Paz y Reconciliacion.
Respuestas con oportunidades de mejora
en cuanto a parametros de coherencia,
claridad, calidez, oportunidad, y al mane-
jo del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas a la Oficina de Alta
Consejeria de Victimas Paz y Reconcilia-
cion, Subdireccion de Gestion del patri-
monio Documental del Distrito,

ene-22 Direccion de Talento Humano
mar-22
abr-22 Direccion de Contratacion

Cierre de las peticiones con respues-
ta definitiva, con el subtema “Traslado
a entidades distritales” (Oficina de Alta
Consejeria para los Derechos de las Vic-
timas, la Paz y la Reconciliacion, Oficina
de Alta Consejeria Distrital de Tecnologias
de Informacion y Comunicaciones - TIC,
Oficina de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones, Direccion del Sis-
tema Distrital de Servicio a la Ciudadania,
Subdireccion de Imprenta Distrital, Subdi-
reccion del Patrimonio Documental del
Distrito, Despacho Alcalde Mayor.

Lo anterior teniendo en cuenta que es
necesario realizar una adecuada clasifica-
cion de las categorias y subtemas.

Por ultimo, las siguientes dependencias
no han cumplido con los tiempos de res-
puesta determinados en la norma:

Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania

Frente a lo evidenciado la Defensora de la Ciudadania, le solicitd a la Direccion Distrital de Calidad del

Servicio informar acerca de las acciones que se han venido adelantando frente a estas observaciones

recurrentes.



Funcion 4.

Disenar e implementar estrategias de promocion
de derechos y deberes de la ciudadania, asi como
de los canales de interaccion con la administracion
distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos
y ciudadania en general.



Lineamientos:

1. Realizar recomendaciones para que a través

de las areas de comunicaciones de las entida-
des se implementen estrategias para la divul-
gacion de los canales y derechos y deberes de
la ciudadania.

Desde la Defensoria se han analizado
los resultados del informe de la Encuesta de

Funcion 4

Satisfaccion ciudadania, con 6.400 encuestas de
satisfaccion realizadas en los CADE, obteniendo
como resultado que el 97,64% de los ciudadanos
entrevistados calificaron el servicio prestado por
los CADE como bueno, muy bueno y excelente.

Por esta razon nos hemos enfocado en las per-
cepciones de la ciudadania en relacion a la accesi-
bilidad de los medios virtuales que se ofrecen en la
entidad, de los cuales la ciudadania tuvo la siguien-
te opinion:

Bogota Te Escucha

Disponibilidad de
Instructivos y Tutoriales -
Bogota Te Escucha ;

69,15%

N

Notificaciones del Sistema
- Bogota Te Escucha ;

82,18%

Disponibilidad Opciones del Sistema - Bogota Te Escucha

77,39%

Disefio de la Pagina Web -
Bogota Te Escucha ;

/ 82,45%

Disposicion para utilizar medios diferentes a los presenciales

NO ha consultado y/o utilizado la Guiade Tramites y Servicios

NO estar dispuesto arealizar tramites a través del Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Gudadanas - Bogota te escucha

NO estar dispuesto arealizar trimites a través de mensajeriainstantanea

NO estar dispuesto a realizar trémites a través de GAB - SuperCADE
Virtual

NO estar dispuesto arealizar trimites a través de oficinas virtuales de las
entidades:

NO estar dispuesto arealizar trimites a través de llamadas telefonicas

0,00%

94,31%
82,70%
79,09%
81,22%
69,14%
62,98%

20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

\ Lenguaje Claro - Bogotd Te Escucha ;
85,90%

vigencia 2022 - |
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Con corte a 31 de marzo de 2022, la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota a través
de la Direccion del Sistema Distrital de Servicio a
la Ciudadania, en articulacion con la Subsecretaria
de Servicio a la Ciudadania y la Subdireccion de
Sequimiento a la Gestion de Inspeccidn Vigilancia
y Control; ha planteado y avanzado en el desa-
rrollo de campafias comunicacionales de cualifi-
cacion a la ciudadania adelantando las siguientes
acciones:

Campania 1 - Ferias moviles de servicio al ciuda-
dano - SuperCADE movil y oferta de servicios de
entidades participantes 2022:

a. Se publicaron 7 notas web en https://bogota.
gov.co/ con un impacto de 2.991 visitas ciu-
dadanas.

b. Se publicaron 6 notas web en https://secreta-
riageneral.gov.co/ con un impacto de 272 visi-
tas ciudadanas.

¢. En Twitter se realizaron 18 publicaciones con
un impacto de 41.244 interacciones

d. EnTwitter se realizaron 6 publicaciones con un
impacto de 2.249 interacciones

e. Sepublico en las carteleras digitales de la Red
CADE la informacion correspondiente a la pro-
gramacion del SuperCADE Movil (abril 2022).

f.  Se disefiaron 9 referencias de volantes e im-
primio a cantidad de 19.500 para ser entre-
gados a la comunidad por funcionarios de la
Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania.

g. Seadelantd el documento correspondiente a las
actividades a desarrollar durante la vigencia 2022.

Campaiia 2 - Subdireccion de Seguimiento a la
Gestion de Inspeccion, Vigilanciay Control (SSGIVC):

a. En Twitter se realizo 1 publicacion con un im-
pacto de 507 interacciones

b. En Twitter se realizaron 6 publicaciones con
un impacto de 124 interacciones

c. Se publicaron en las carteleras digitales de la
Red CADE 8 disefos sobre Inspeccion, Vigi-
lancia y Control.

d. Se adelant6 el documento correspondiente a
las actividades a desarrollar durante la vigen-
cia 2022.

e. Se realizd la solicitud a la OTIC para iniciar el
proceso de creacion de la seccion correspon-
diente al Boletin IVC para préxima publicacion.

Campaniia 3 - Oferta de tramites y servicios y el
funcionamiento de la atencion preferencial y dife-
rencial en la Red CADE:

a. Se identificaron y seleccionaron los temas a

tratar durante la campanfia para el 2022:

- Duplicado de recibos de servicios publi-
cos, donde hacerlos.

- PuntosdeatencionSISBEN enlaRed CADE.

- Proceso de atencién para poblacion in-
cluidas dentro del enfoque preferencial y
diferencial.

- Puntos de atencion VANTI en la Red
CADE.

- Implementacion de lenguaje braille en
los puntos de la Red CADE.

- Uso adecuado de las sillas preferenciales
en la Red CADE.



- ldentificacion y promocién de puntos de
la Red CADE.
b. Se procedi¢ al acopio de informacion de re-
ferencia para ejecutar los disefios iniciales de
las campanias.

Campaiia 4 - SuperCADE Virtual 2022:

a. Serealizo la propuesta de disefio para imple-
mentacion en portal Bogota.

Con el desarrollo de estas campafias se es-
pera continuar con el acercamiento de la admi-
nistracion distrital a la ciudadania difundiendo:
las ferias moviles de servicio al ciudadano - Su-
perCADE Movil, la oferta de tramites y servi-
cios de las entidades en el canal presencial, el
Sistema de Gestion de Inspeccion, Vigilancia y
Control y el SuperCADE Virtual. Esto en pro de
mejorar el relacionamiento con la ciudadania al
facilitar su acceso a la informacion y por ende a
la oferta de OPAS, tramites e informacion de las
entidades de la administracion distrital y aquellas
del orden nacional y privadas que pertenecen a
la Red CADE.

Con el analisis de las métricas que seran
entregadas por la oficina de comunicaciones se
plantearan las sugerencias y recomendaciones
para el sequndo semestre de 2022.

2. Promoverdentro de la entidad la realizacion
de jornadas de induccién y reinduccion, so-
bre Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania y su Plan de Accidn, al personal
que presta servicio a la ciudadania.

Desde la Defensoria se identificaron dentro las
necesidades de capacitacion de la Subsecretaria
de Servicio a la Ciudadania, que era preciso incluir
todas aquellas generalidades de la Politica Pubica
Distrital de Servicio a la Ciudadania y su relacion
con el Defensor de la Ciudadania como garante y
veedor en laimplementacion de la Politica mencio-
nada en las jornadas de induccion y reinduccion de
servidores y servidoras de la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogotd, nos comunicamos con
usted en dias pasados.

Se solicitd formalmente a la Direccion de Talen-
to Humano incluir estos contenidos dentro del Curso
virtual Induccién/Reinduccion a la Secretaria General.

3. Promover la sensibilizacion, cualificacion,
entrenamiento y capacitacion de los servi-
dores de servicio a la ciudadania, para lo
cual puede hacer uso de las peticiones ciu-
dadanas u otras fuentes de informacion que
consideren pertinentes.

La defensoria ha hecho seguimiento a la ac-
tualizacion de los modulos de cualificacion. Des-
de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio,
se plantearon actualizaciones a los modulos de
cualificacion que se tienen en la entidad y por me-
dio de las cuales se brindan capacitaciones a los
funcionarios distritales. Se estan aplicando desde
febrero de 2022.

El Médulo 2 - Introduccién al servicio a la
Ciudadania, orientada a informadores, contra-
tistas y profesionales responsables de punto en
la Red CADE, se abordan los siguientes enfoques
relevantes para el servicio a la ciudadania:



Enfoque de Género: Se socializan conceptos
relevantes para la atencion a la ciudadania como:
Género, Lenguaje incluyente, Discriminacion con-
tra las nifas y las mujeres, Estereotipos de género
y Sexismo, de acuerdo con lo establecido en el
Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Ca-
pital - Version 2, asi mismo la Ruta unica de aten-
cion a mujeres victimas de violencia y en riesgo
de feminicidio, ademas se incluye la linea Calma.

Enfoque Poblacional: En el abordaje de la
cualificacion frente a los grupos poblacionales
diferenciales se socializan, de acuerdo con lo
establecido en el Manual de Servicio a la Ciuda-
dania del Distrito Capital - Version 2, los protoco-
los de atencidn a Personas Victimas de Conflicto
Armado; Protocolo de atencion a Personas Ma-
yores, Protocolo de atencion a Personas perte-
necientes a una Comunidad Etnica; Protocolo
de atencion a Personas Campesinas y Campesi-
nos; Protocolo de atencion a Personas con Dis-
capacidad y Protocolo de atencion a Personas
pertenecientes a los sectores sociales LGBTI+.

Enfoque de Derechos: Se aborda el concep-
to de Derechos Humanos y la importancia de su
materializacion con énfasis a los grupos de mayor
vulneracion social, siendo inherentes a todos los
seres humanos, sin distincion alguna.

Enfoque Diferencial: En tanto se abordan te-
maticas que reconocen la diferencia de las perso-
nasy la forma en el que servicio puede superar las
barreras y la inequidad generada por la discrimi-
nacion

Estas acciones generan reconocer a Bogota
como una ciudad diversa, incluye, donde habi-
tan multiples grupos poblacionales que requie-

ren atencion diferencial segun sus caracteristicas,
siendo iguales en derechos.

4. Promover la adecuacion de la informacion
publica de tramites y servicios en la pagina
Web de la entidad, con el fin de garantizar
el acceso universal de las personas cony en
situacion de discapacidad, en el marco de
Acuerdo 559 de 2014.

Se retomd el proceso que habia quedado
suspendido por el cambio en los contratistas de
la Oficina de Tecnologias de la Informacion de la
Secretaria General. Se reactivaron las reuniones y
para dar respuesta a las solicitudes de la Defensora
se vinculo al proceso de adaptacion de la pagina
WEB en cumplimiento de la Resolucion 1519 del
2020 del Ministerio de Tecnologias de la Informa-
ciony las Comunicaciones (MinTIC) “Por la cual se
definen los estandares y directrices para publicar
la informacion sefalada en la Ley 1712 del 2014 y
se definen los requisitos en materia de acceso a la
informacion publica, accesibilidad web, seguridad
digital, y datos abiertos, que esta enfocada entre
otros, a brindar accesibilidad a los ciudadanos en
condicion de discapacidad.

Se radico el formato 2213200-FT-264 y se
crea caso No. 0255457, con las especificaciones
para el espacio que va tener el defensor de la ciu-
dadania en esta pagina, se solicité que se desa-
rrolle e incluya en la nueva pagina de la Secretaria
General una seccion relacionada con el "Defensor
de la Ciudadania” con el fin de dar cumplimiento
a lo expuesto en el Decreto 847 -2019 “Por medio
del cual se establecen y unifican lineamientos en
materia de servicio a la ciudadania y de implemen-



tacion de la Politica Publica Distrital de Servicio
a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones’.
Con el requerimiento se adjunta el mockup con la
propuesta de disefio de la pagina.

Para el sequndo semestre de 2022 después de
la Ley de Garantias se consolidaran convenios con

Federacion Nacional de Sordos de Colombia FE-
NASCOL y el Instituto Nacional para Ciegos INCI,
para mejorar la accesibilidad de los ciudadanos
cony en condicion de discapacidad auditiva y vi-
sual a los canales virtuales que se ofrecen en la
Secretaria General de a Alcaldia Mayor de Bogota.



Funcion 5.

Promover la utilizacion de diferentes canales
de servicio a la ciudadania, su integracion y la
utilizacion de Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones para mejorar la experiencia de
los ciudadanos.



Lineamientos:

1. Promover en la entidad la implementacion
de una estrategia para el uso de tecnologias
de informacion y comunicaciones para el
servicio a la ciudadania.

Para el primer semestre de 2022 la defen-
sora ha hecho seguimiento a la estrategia digital
CHATICO, este es el asistente virtual de Gobierno
Abierto de Bogota, para el cual al Subsecretaria de
Servicios al Ciudadania (SSC) ha articulado esfuer-
zos con la Alta Consejeria TIC, en el desarrollo de
contenidos para la primera fase con las entidades
distritales en temas de Educacion, Sisbén, Movili-
dad, Impuestos y Salud.

Estos contenidos se priorizaron de acuerdo
a la demanda de informacion de los ciudadanos
identificada en la Linea 195. Estos contenidos
deben pasar por unas etapas que son la trans-
formacion a lenguaje claro, la construccion de
flujos guia, validacion. del flujo en ambiente ca-
lidad y posteriormente la publicacion en Chatico
en la pagina web de Gobierno Abierto de Bogota,
donde se encuentra disponible para la consulta
de los temas mencionados anteriormente. Duran-
te la fase I, se han realizado dos validaciones de
experiencia de usuario con ciudadanos y funcio-
narios del distrito, asi como la implementacion de
un servicio al IVR de la Linea 195, que permitira
al ciudadano que llamé a la Linea 195, elegir que
se envié un mensaje de texto con el enlace para
acceder a Chatico por su version WhatsApp, con
el fin de resolver sus inquietudes de informacion.
Igualmente, la SSC elabord una guia de lenguaje

claro para ser aplicada a Chatico o cualquier chat-
bot que se quiera construir, con el fin de que las
entidades la apliquen desde la construccion de
contenidos.

Para la fase Il, en el sequndo semestre del afio
2022, se tiene previsto desarrollar e incluir con-
tenidos distritales relacionados con la Secretaria
de la Mujer, Desarrollo Econdmico, Transmilenio
y Secretaria de Habitad. Contenidos de entidades
nacionales como el Departamento para la Prospe-
ridad Social y Migracion Colombia. Se validara la
experiencia de Chatico con la participacion de la
ciudadania en grupos focales y ferias del servicio,
apoyados con el equipo de Gobierno Abierto de
Bogota.

Se espera que en la fase Il, se dé acceso al
publico a la version de Chatico en WhatsApp, que
actualmente esta en version de pruebas.

2. Promover la implementacion de planes de
virtualizacion de tramites en la entidad.

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota y con la Defensora de la Ciudadania como
garante, esta implementando la estrategia de
racionalizacion de tramites, en el marco del De-
creto 189 de 2020, por medio el cual se expiden
lineamientos generales sobre transparencia, inte-
gridad y medidas anticorrupcion en las entidades
y organismos del orden distrital y se dictan otras
disposiciones, en su articulo 10 el segundo obje-
tivo de la estrategia contempla y en el marco del
Plan Anticorrupcion y de Atencion al ciudadano
- PAAC, durante la vigencia, la Entidad tiene con-
templadas actividades relacionadas con tramites



y Otros Procedimientos Administrativos OPAs,
orientadas a identificar oportunidades de mejora
que se puedan traducir en un proceso de raciona-
lizacion futuro. Dichas actividades se relacionan a
continuacion:

4.2.2: Gestionar la divulgacion y promocion
de los Tramites y Otros Procesos Administrativos -
OPAs que ofrece la Secretaria General a través de
los canalesde comunicacionde laentidadalosgru-
pos de valor y partes interesadas. A desarrollar por
parte de la Oficina Asesora de Planeacion enjunio.

5.4.3: Analizar el estado actual de tramites y
OPA de la Entidad, con el fin de generar el plan
de accion para la racionalizacion en caso de ser
requerido. A desarrollar por parte de la Oficina
Asesora de Planeacion en noviembre.

2.1.1: Realizar auditoria de sequimiento a las
actividades de racionalizacion de tramites de la
Secretaria General. A desarrollar por parte de la
Oficina de Control Interno en octubre.

4.2.5: Realizar un analisis de oferta y deman-
da de tramites y servicios de las entidades del
Distrito, en los distintos canales de la red CADE.
Desarrollada por la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania en abril.

3. Promover estrategias para que la ciudada-
nia acceda a los diferentes canales de servi-
cio dispuestos por las Entidades y Organis-
mos distritales.

En la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota, y con la Defensora de la Ciudadania
como garante, durante el sequndo semestre de
2022 se adelantaron las siguientes estrategias:

1. Subdireccion de Seguimiento a la Gestion de

Inspeccion, Vigilancia y Control (SSGIVC):

b. a. En Twitter se realiz6 1 publicacion con
un impacto de 507 interacciones

¢. b.EnTwitter se realizaron 6 publicaciones
con un impacto de 124 interacciones

d. c.Sepublicaron en las carteleras digitales
de la Red CADE 8 disefios sobre Inspec-
cion, Vigilancia y Control.

e. d. Se adelanto el documento correspon-
diente a las actividades a desarrollar du-
rante la vigencia 2022.

f. e Se realiz6 la solicitud a la OTIC para
iniciar el proceso de creacion de la sec-
cion correspondiente al Boletin IVC para
proxima publicacion.

2. Serealizo la propuesta de disefio para imple-
mentacion en Portal Bogota.

4. Promover la integracion del o los sistemas
de informacion por el cual se gestionan en
la entidad las peticiones ciudadanas con el
Sistema Distrital de para la Gestion de Peti-
ciones, Bogota Te Escucha.

Con el fin de mantener la adecuada gestion
de las peticiones ciudadanas en la Secretaria Ge-
neral de la Alcaldia Mayor de Bogota, y para dar
cumplimiento a lo establecido en el articulo 56 de
la Ley 1437 de 2011, modificado por el articulo 10
de la Ley 2080 de 2021, que establece:

“Notificacion electronica. Las autoridades
podran notificar sus actos a través de medios
electronicos, siempre que el administrado



haya aceptado este medio de notificacion (...)
Las notificaciones por medios electronicos se
practicaran a través del servicio de notifica-
ciones que ofrezca la sede electronica de la
autoridad (...) La notificacion quedara surtida a
partir de la fecha y hora en que el administra-
do acceda a la misma, hecho que debera ser
certificado por la administracion.’;

Se hicieron los ajustes tecnologicos necesarios
en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas- Bogota Te Escucha, de integracion con
el Sistema de Gestion Documental y Archivo — SIGA,
de tal manera que se puedan notificar las actuacio-
nes sobre la peticion interpuestay obtener confirma-
cion por parte del peticionario una vez accede a la
comunicacion.

Desde la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania
se solicitaron a la Oficina de Tecnologias y Comunica-
ciones los ajustes necesarios para que el Sistema de
Gestion Documental y Archivo — SIGA, interactue con
Bogota te escucha en la salida de comunicaciones.

Actualmente se encuentra en ambiente de Pro-
duccion de Bogota Te Escucha, se asignd el correo
electronico (correo@certificado.4-72.com.co) para la

realizacion de pruebas del Desarrollo de Integracion
aprovechando los servicios de valor agregado que
ofrece Certimail 472 desde Bogota Te Escucha.

La Defensora de la Ciudadania solicito a la Sub-
direccion de Servicios Administrativos para que se
dispusiera del presupuesto pertinente para imple-
mentar lo mencionado. Solicitud que fue aprobada
en el mes de enero de 2022y entr6 a produccion el
15 de marzo de 2022.



FUNCION 7

Las demas que se requieran para el ejercicio
eficiente de las funciones asignadas



Lineamiento:

2. El Defensor de la Ciudadania participara en

la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania de acuerdo con lo establecido
en el reglamento de dicha instancia, espa-
cio en el cual se revisara el avance en la im-
plementacion de la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania y en la imple-

Conclusiones

Se observa una mejora significativa en el tra-
mite de las peticiones radicadas en el Sistema
Bogota Te Escucha.

Se continuara con la ejecucion de las activi-
dades planteadas para el plan de accion de la
vigencia 2022.

Se inici6 con la articulacion con el equipo de

mentacion de la figura del Defensor en las
diferentes entidades.

Se particip6 activamente durante la vigencia 2022
de la primera sesion de la comision intersectorial lle-
vada a cabo en el 17 de junio de 2022. Se ejercio la
secretaria técnica y se construyo el acta que serd pu-
blicadas en el Boton de Transparencia de la pagina
Web de la Secretaria General de la Alcaldia de Bogota.

Gestion del Conocimiento de la Oficina Ase-
sora de Planeacion OAP para la identificacion
de Buenas Practicas de la vigencia 2022.

o Se hard seguimiento a los siguientes temas:
Comunicacion Publica, trdmite de peticiones
y racionalizacion de tramites actividades que
fortaleceran el servicio prestado a la ciudada-
nia desde las dependencias de la Secretaria
General.
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