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INTRODUCCION

n la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota por medio

de la Resolucion 31 de 2011, adopto y reglament¢ la figura del
Defensor de la Ciudadania, en su articulo 2 designa como Defensor
de la Ciudadania al Director (a) Distrital de Servicio al Ciudadano, que
actualmente es la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania.

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

En el mencionado manual se establecen para la figura del Defensor
del Ciudadano en la Secretaria General del Distrito, con sus funciones,
que esta en cabeza de la Subsecretaria de Servicio al Ciudadano.

Para el cumplimiento de las mismas se desarrollaron las siguientes
acciones estratégicas



FUNCIONES Y GESTION

Funcion 1:

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

Lineamientos:

1. El Defensor de la Ciudadania enfocara sus
esfuerzos en garantizar el cumplimiento de
los compromisos, metas e indicadores esta-
blecidos 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 ejecucion, podra rea-
lizar el seguimiento a la implementacion de
la Politica en su entidad y velara porque ésta
reporte oportunamente el avance, para que
la entidad cumpla con las disposiciones nor-
mativas referentes al servicio a la ciudadania.

La Defensora de la Ciudadania en la Secreta-
ria General de la Alcaldia de Bogota se ha desem-
pefiado como garante del cumplimiento de los
compromisos adquiridos en la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania, articulandola
con las estrategias del plan de accion.

Para este fin ha brindado apoyo al
acompafnamientoyasesoria brindado por parte del
Equipo de Politica Publica a cada una de las areas
y equipos de trabajo con el fin de definir acciones
que faciliten la dptima implementacion del plan de
accion. Lo mismo se ha hecho con las entidades
que se relacionan con las metas a cargo de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

En la entidad se dio inicio a los ajustes necesa-
rios por medio de la actualizacion de indicadores,
metas y compromisos ajustandolos a las realida-
des del nuevo Plan de Desarrollo del Distrito “Un
Nuevo Contrato Social y Ambiental para la Bogota
del Siglo XXI".

La Defensora continuara con el sequimiento
a las actividades y gestiones de avances y cum-
plimientos y/o retrasos de la implementacion de
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciuda-
dania, de las metas que estén directamente rela-
cionadas con la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota.

Defe

nforme



2. Velar que la entidad programe dentro de

semestre de la vigencia 2021, se continuaron ejecu-
tando las estrategias que se exponen en el siguiente
lineamiento, por medio de proyecto de inversion

su presupuesto anual los recursos necesa-

rios para el area de servicio a la ciudadania.

Desde la vigencia 2020 y durante el segundo

conocimiento en servicio a la ciudadania, alineado
con MIPG.

3. \Verificary promover que en el Plan de Accion

/870: Servicio a la ciudadania, moderno, eficiente y

de calidad, en la Subsecretaria de Servicio a la Ciuda-
dania se han dispuesto los recursos necesarios que
contribuyen a generar una experiencia favorable a
la ciudadania en la interaccion con la administracion
distrital. Lo anterior, ha permitido fortalecer los cana-
les de atencion, acompafiando e implementado la
politica de racionalizacion de tramites en el Distrito,
aplicando la estrategia de Lenguaje Claro e Incluyen-
te y el disefio del Modelo Distrital para la gestion del

2. Infraestructura
para la prestacion
de servicios a la
ciudadania sufi-
ciente y adecuada

4. Articulacion
interinstitucional
para el mejora-
miento de los ca-
nales de servicio a
la ciudadania

6. Uso intensivo
de las TIC

8. Mejoramiento
continuo

1. Fortalecimiento
de la capacidad
de la ciudadania
para hacer efecti-
vo el goce de sus
derechos

4. Articulacion
interinstitucional
para el
mejoramiento
de los canales
de servicioa la
ciudadania

5. Investigacion y
conocimiento

6. Uso intensivo
delas TIC

3. Cualificacion
de los equipos de
trabajo

2. Infraestructura
para la prestacion
de servicios a la
ciudadania sufi-
Ciente y adecuada

4. Articulacion
interinstitucional
para el
mejoramiento
de los canales
de servicio a la
ciudadania

7.Seguimientoy
evaluacion

8. Mejoramiento
continuo

5. Investigacion y
conocimiento

6. Uso intensivo
delas TIC

7.Seguimiento y
evaluacion

7.Seguimiento y
evaluacion

8. Mejoramiento
continuo

1. Estandarizar
la oferta de
Servicios y

su calidad
entre canales,
entidades y
servidores(as)

3. Aumentar
los niveles
de interac-
cion entre el
ciudadanoy
la Administra-
cion Distrital

4. Mejorar la
cualificacion
de los servi-
dores (as)

5. Aumentar
la oferta de
Servicios

6. Utilizar
evidencia
Cuantitativa

y cualitativa
para latoma
de decisiones

7. Mejorar la
eficienciay
la eficacia de
la regulacion
distrital

11 Aumento en el
porcentaje de ciuda-
danos que consideran
positiva (6 a 10) la
utilidad de realizar tra-
mites y servicios en el
canal presencial frente
a canales no presen-
Ciales, en la ciudad de
Bogota D.C.

3.1 Aumento en el
porcentaje de ciuda-
danos que consideran
estar satisfechos con
los tramites y servicios
brindados por las enti-
dades distritales, en la
Ciudad de Bogota D.C.

41 Aumento de la
percepcion positiva
respecto a la idonei-
dad de los servidores
publicos distritales, en
la ciudad de Bogotd
DC

5.1 Aumento en el
porcentaje de ciuda-
danos que consideran
que las entidades
publicas garantizan

la idoneidad de los
espacios publicos de
atencion, en la ciudad
de Bogotd D.C.

6.1 Aumento en el nu-
mero de ciudadanos
de los cuales se tiene
conocimiento 360

71 Aumento en

el porcentaje

de ciudadanos

con percepcion
positiva respecto

a la pertinencia,
calidad, sencillez

y claridad de los
tramites, procesosy la
informacion ofrecida
por la Administracion
Distrital a través de sus
canales de atencion

1.1.4 Entidades
distritales presentes
en la Red CADE con
acuerdo de nivel de
Servicios.

311 Lineamientos
para la gestion de
peticiones ciuda-

danas

3.1.3 Evaluacion

de respuestas de
peticiones de las en-
tidades distritales en
Bogota Te Escucha

- SDQS

3.1.5 Implementa-
cién de modulos
para facilitar denun-
cias por tratamiento
discriminatorio en la
Red CADE

3.1.8 Interacciones
de la ciudadania con
la Red CADE

3.1.9 Produccion de
campafias comuni-
cacionales de cualifi-
cacion al ciudadano.

4.1.1 Cualificacion de
informadores y coor-
dinadores de la Red
CADE en tematicas
relacionadas al servi-
Cio a la ciudadania

412 Aplicacion de
pruebas de confir-
macion de entendi-
miento a informado-
res y coordinadores
de la Red CADE

4.1.3 Cualificacion de
servidores publicos
de las entidades dis-
tritales en tematicas
relacionadas al servi-
Cio a la ciudadania

414 Aplicacion de
pruebas de confir-
macion de entendi-
miento a servidores
publicos de las
entidades distritales
en tematicas relacio-
nadas a servicioa la
ciudadania.

5.1.2 Puntos de
atencion CADE
y SuperCADE en
operacion

5.1.3 Implementa-
cién de modulos de
SuperCADE Virtual

6.1.1 Elaboracion

de evaluaciones de
cumplimiento de los
acuerdos de nivel de
Servicios suscritos.

6.1.2 Medicion de

la satisfaccion de la
Ciudadania respecto
a la calidad del ser-
vicio recibido, con
caracterizacion de
ciudadanos 360

6.1.3 Disefio de mo-
delo para la gestion
del conocimiento en
Servicio a la ciuda-
dania, alineado con
MIPG

6.1.5 Encuesta
distrital del nivel de
satisfaccion de la
Ciudadania con los
tramites y servicios
prestados por las
entidades distritales

7.1.1 Tramites racio-
nalizados

7.1.3 Implementacion
de metodologia de
calculo de ahorro
por racionalizacion
de tramites en el
Distrito

714 Implementacion
de matrices de ries-
go para procesos de
inspeccion, vigilancia
y control

vicio a la Ciudadania.

Servicio a la
ciudadania, mo-
derno, eficiente y
de calidad

Servicio a la
ciudadania, mo-
derno, eficiente y
de calidad

Servicio a la
ciudadania, mo-
derno, eficiente y
de calidad

Servicio a la
ciudadania, mo-
derno, eficiente y
de calidad

Servicio a la
ciudadania, mo-
derno, eficiente y
de calidad

Servicio a la
ciudadania, mo-
derno, eficiente y
de calidad

Servicio a la
ciudadania, mo-
derno, eficiente y
de calidad

Servicio a la
ciudadania, mo-
derno, eficiente y
de calidad

Servicio a la
ciudadania, mo-
derno, eficiente y
de calidad

Servicio a la
ciudadania, mo-
derno, eficiente y
de calidad

Servicio a la
ciudadania,
moderno,
eficientey de
calidad

Servicio a la
ciudadania, mo-
derno, eficiente y
de calidad

Servicio a la
ciudadania, mo-
derno, eficiente y
de calidad

Servicio a la
ciudadania,
moderno,
eficientey de
calidad

Servicio a la
ciudadania,
moderno,
eficientey de
calidad

Servicio a la
ciudadania,
moderno,
eficientey de
calidad

Servicio a la
ciudadania,
moderno,
eficientey de
calidad

Servicio a la
ciudadania, mo-
derno, eficiente y
de calidad

Servicio a la
ciudadania,
moderno,
eficientey de
calidad

tuaron durante el segundo semestre de 2021:

3. Implementar 100%
las estrategias de
mejoramiento con-
tinuo e innovacion
en os canales de
atencion disponibles
en la Red Cade.

2. Implementar
1007% las estrategias
para la articulacion
interinstitucional y
la apropiacion de
los lineamientos en
materia de atencion
al ciudadano e IVC

3. Implementar 100%
las estrategias de
mejoramiento con-
tinuo e innovacion
en los canales de
atencion disponibles
en la Red Cade.

3. Implementar
100% las estrategias
de mejoramiento
continuo e
innovacion en los
canales de atencion

1. Implementar 100
porciento una estra-
tegia de seguimiento
de la efectividad y
calidad en la aten-
cion a la ciudadania
en las entidades dis-
tritales, en el marco
de los lineamientos
y estandares del
modelo de servicio
omnicanal.

2. Implementar
1007% las estrategias
para la articulacion
interinstitucional y
la apropiacion de
los lineamientos en
materia de atencion
al ciudadano e IVC

1. Implementar 100
porciento una estra-
tegia de sequimiento
de la efectividad y
calidad en la aten-
cion a la ciudadania
en las entidades dis-
tritales, en el marco
de los lineamientos
y estandares del
modelo de servicio
omnicanal.

3. Implementar 100%
las estrategias de
mejoramiento con-
tinuo e innovacion
en los canales de
atencion disponibles
en la Red Cade.

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

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

y/o Plan operativo de la entidad y/o depen-
dencia se incluyan metas relacionadas con el
Plan de Accién de la Politica Publica de Ser-

Para la vigencia 2021 se han dispuesto los re-
cursos que permiten la implementacion de estra-
tegias alineadas con la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania. A continuacion, se pre-
senta la estructuracion verificada y promovida por
la Defensora, a través del proyecto de inversion
/870 Servicio a la ciudadania, moderno, eficiente
y de calidad, con las actualizaciones que se efec-

$8.348.641

$22.006.629

$112.610.496

$556.670.899

$40.048.099

$22.006.629

$50.516.118

$68.428.000

*0

$56.609.244

*En este indicador de resultados no se presentan recursos pues las actividades de cumplimiento estan incluidas en los recursos del

indicador de resultados 7.1.1.



4. Verificar y promover la actualizacion de la
normatividad, regulaciones y lineamientos
impartidos en materia de servicio a la ciu-
dadania, y su coherencia con la informacién
documentada y emitir recomendaciones
que aseguren la efectividad requerida para
el servicio a la ciudadania.

En este sentido y teniendo en cuenta la im-
portancia de contar con un marco legal que se
adecue a las condiciones variantes del medio,
la Defensora de la Ciudadania ha promovido la
actualizacion del Decreto Distrital 293 de 11 de
agosto de 2021, por medio del cual se modifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudada-
nia y de implementacion de la Politica Publica Dis-
trital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones.

Desde el primer semestre de 2021 por medio
de la Directiva Conjunta 001 de 2021, la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.y la
Secretaria Juridica Distrital, impartieron pautas
para la atencion y gestion de denuncias por
posibles actos de corrupcion, y/o existencias de
inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de
intereses y proteccion de identidad del denunciante.

Igualmente, a raiz de la contingencia genera-
da a nivel nacional por el COVID-19, la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C., en el
marco de la Politica Publica Distrital, reorganizo la
oferta de medios de interaccion virtual y replanted

la administracion de la Red CADE en el marco de
una nueva normalidad, con el fin de garantizar la
presencia de las entidades distritales, las empresas
privadas y organizaciones para atender e impulsar
la recuperacion de la actividad socioeconomica y
cultural de la ciudad y, asi mismo, generar meca-
nismos que permitan la realizacion de tramites o
servicios a través de herramientas virtuales inclui-
das las actividades de recaudo de servicios publi-
cos e impuestos distritales.

En este decreto se modifican las definiciones de
Red CADE, accesibilidad, canales de atencion, Vin-
culacion y prestacion de servicios en la Red CADE,
estrategia de caracterizacion ciudadana, estrategia
deinclusion, registroy tratamiento de las denuncias
por posibles actos de corrupcion, quejas con posi-
ble connotacion disciplinaria agendamiento, admi-
nistrador de la Red CADE, Vinculacion y prestacion
de servicios en la Red CADE, Tutorias.

5. Seguimiento al cumplimiento de las accio-
nes relacionadas con el fortalecimiento del
servicio a la ciudadania, incluidas en planes
de mejoramiento de la entidad.

LLa Defensora de la Ciudadania, efectu6 se-
guimiento a las siguientes acciones de mejora que
se relacionan directamente con la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania y que afectan la
calidad de los servicios ofrecidos. Es de anotar que
la mayoria se encuentran cumplidas en un 100%.



Se realizo la revision de las tabletas y pantallas de los 6 puntos de atencion de la RED CADE (CADE y SuperCADE). Para el caso de los puntos
de atencion CADE: Fontibon, Plaza de las Américas, Santa Helenita, Muzu y Tunal, se efectud el mantenimiento requerido contando con los
equipos en funcionamiento. En cuanto al SuperCADE Manitas, se gestiono lo correspondiente para el mantenimiento de tres tablets para lo
cual la ANDIVISION SAS quien realizo revision de las mismas el 3 de septiembre y cambio por garantia el 1 de octubre, ubicandolas en los
modulos: 51, 54y 70. Esta tarea se culmind en el mes de octubre de 2021. Esta tarea se encuentra cumplida en un 100%

Dada la sugerencia de enviar invitaciones a las entidades que aun no hacian presencia en el SuperCADE Manitas y en atencion al listado de
entidades identificadas inicialmente para hacer presencia en el punto de atencion, se valido que algunas manifestaron que no tienen proyec-
tada la atencion presencial. En cuanto a las restantes se remitio invitacion para hacer presencia en los canales virtual (8 entidades) y presencial
(12). Finalizando dicha tarea en el mes de julio de 2021.

Se realizé la modificacion del procedimiento PR-036 "Administracion del Modelo Multicanal de Servicio a la Ciudadania’, efectuando las elimi-
naciones y modificaciones planteadas en la accion e incluyendo algunas adicionales derivadas de la revision realizada. Se realizo la solicitud
en el Aplicativo SIG bajo el numero 145. Mediante memorando electronico 3-2021-19779 se solicito la publicacion del documento que se en-
cuentra disponible en el aplicativo a partir del 23 de julio de 2021 realizando la respectiva difusion documental ese dia. Dando cumplimiento
a esta accion durante el mes de julio de 2021.

Se realizo la revision y modificacion de los puntos de control establecidos en el PR-036 "Administracion del Modelo Multicanal de Servicio a
la Ciudadania” modificando los correspondientes al riesgo de Errores, fallas o deficiencias en el seguimiento de contratos y convenios, aso-
ciados a la actividad 5 "Revisar y hacer sequimiento a la operacion” Se realizo la solicitud en el aplicativo SIG bajo el numero 145. Mediante
memorando electronico 3-2021-19779 se solicito a la OAP la publicacion del documento que se encuentra disponible en el aplicativo a partir
del 23 de julio de 2021 realizando la respectiva difusion documental ese dia. Igualmente, se remitié la modificacion al mapa de riesgos a la
OAP mediante memorando electronico 3-2021-20099, el 27 de julio de 2021 Dando asi cumplimiento al 100%.

Se modifico el procedimiento PR-377 "Cobro y facturacion por concepto de uso de espacios en los SUPERCADE y CADE" mediante la solici-
tud realizada en el aplicativo SIG bajo el numero 144. Se efectuaron modificaciones de redaccion, se ajustaron las definiciones, acorde con
el Manual de Cobro y Facturacion y se reorganizaron actividades eliminando la duplicidad de las mismas y ajustando los puntos de control.
Mediante memorando electronico 3-2021-18692, se solicito la publicacion del documento que se encuentra disponible en el aplicativo a
partir del 14 de julio de 2021 realizando la respectiva difusion documental el 15 de julio. Dando asi cumplimiento cumpliendo en un 100%.

Se planted como accion preventiva ante el riesgo de corrupcion la sensibilizacion a los nuevos servidores de la Direccion del Sistema Distrital
de Servicio a la Ciudadania sobre los valores definidos en el codigo de integridad. Para lo anterior se realizaron dichas sensibilizaciones asi:

1. Enpuntos de atencion durante el mes de marzo.
2. Enjornadas de entrenamiento y reentrenamiento internas durante los meses de septiembre y octubre.
3. Via correo electronico remitiendo informacion relacionada y validacion de lecciones aprendidas durante noviembre y diciembre.

Dando asi cumplimiento a la accion en un 100% en el mes de diciembre de 2021.

Se identifica un incremento en los tiempos de espera de los ciudadanos en la atencion por parte de las entidades en puntos de atencion de la
Red CADE. Para cambiar esta situacion se adelantaron las siguientes acciones en relacion con los acuerdos de Nivel de Servicio:
1.Elaboracion documento analisis de causas-raiz sobre el incremento presentado de los tiempos de respuesta, los acuerdos en relacion
con los acuerdos de niveles de servicio. 2. Formulacion de un Plan de Accion dirigida a reducir significativamente os tiempos de respuesta
contribuyendo a la mejora en la prestacion del servicio.3. Implementacion del plan de accion, mejorando la prestacion del servicio se paso
de 14 minutos a 10 minutos de espera por parte de los ciudadanos, cumpliendo en un 100%.

Se identifico la necesidad de retroalimentar al equipo de direccionamiento de peticiones en competencias institucionales a través de mesas
de trabajo semestrales. Se cumplieron las mesas de trabajo programadas logrando un cierre al 100% de la accion en el mes de noviembre,
acorde a la programacion establecida en el plan de mejoramiento.

Se desarrollaron mesas de trabajo entre la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y la Subdireccion de Seguimiento a la Gestion de Ins-
peccion, Vigilancia y Control y se determinaron las acciones y evidencias que van a permitir soportar los objetivos estratégicos de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania. Se realizo el reporte de os objetivos estratégicos de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania alineados a la Gestion de Inspeccion, Vigilancia y Control cumpliendo en un 100%.

Se implementd un instrumento de programacion y sequimiento periodico en el cual se identifican las actividades, responsables, metas
periddicas y totales, lineas base, periodicidad de sequimiento, fechas de programacion y de cumplimiento y las respectivas evidencias o
entregables de cada actividad que se debe ejecutar por la Subdireccion de IVC; este estudio se hizo a partir del analisis historico, las condicio-
nes de la coyuntura de pandemia y los avances de la planeacion estratégica del sequndo semestre de 2020. Se adelanto el seguimiento de
las actividades de Inspeccion, vigilancia y control establecidas en el instrumento de programacion y seguimiento periodico implementado,
obteniendo los datos necesarios para dar cumplimiento a las funciones establecidas en la normatividad vigente para la Subdireccion de Se-
guimiento, vigilancia y Control de la Secretaria Distrital.

Se evidencio la necesidad de organizar y trasladar al archivo de gestion de la Secretaria General, la totalidad de los registros documentales
correspondiente al desarrollo y ejecucion de la obra Super Cade Manitas. A 30 de junio de 2021 se habia cumplido el 56% de esta actividad.
A diciembre de la vigencia 2021 se adelanto el proceso de liquidacion de los contratos de obra para que la administracion delegada haga
entrega de los archivos de dichos contratos y poder realizar el traslado del archivo de gestion en su totalidad; esta accion tiene fecha de cierre
en lavigencia 2022.



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

Desde la Defensoria de la Ciudadania, apoyada
en el equipo de la Oficina Asesora de Planeacion
de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bo-
gota, quién tiene a cargo esta tarea, se verificaron
las 3 actividades establecidas en el marco del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano PAAC,
dentro del componente 2 Racionalizacion de Tra-
mites para la vigencia 2021. Estas actividades se
gjecutaron entre junio y septiembre, asi:

2.1.1 Racionalizar el tramite de suscripcion y
venta de Registro Distrital pasandolo a la categoria
de “Consulta de acceso a la informacion”.

2.1.2 Racionalizar el OPA- Otro Procedimiento
Administrativo: “Impresion ates graficas para las en-
tidades del Distrito Capital.

2.1.3 Realizar auditoria de seguimiento a las
actividades de racionalizacion de tramites de la Se-
cretaria General

Es importante aclarar que, para la presente vi-
gencia, fueron objeto de racionalizacion de carac-
ter normativo “El tramite suscripcion y venta para el
Registro Distrital "y dentro de otros procedimientos
administrativos - OPA, la racionalizacion de caracter
tecnologico en “Impresion de Artes graficas para las
entidadesdelDistrito Capital’,comoseencontrdbajo
el liderazgo de la Subdireccion de Imprenta Distrital.

La implementacion de la mejora del tramite
de suscripcion y venta del Registro Distrital con-
sistio en la transformacion del tramite en consulta
de acceso a la informacion de manera virtual, te-
niendo en cuenta esta nueva categoria desarrolla-
da por el Departamento Administrativo de la Fun-
cion Publica DAFP. El sequimiento por parte de la
Oficina de Control Interno en el Sistema Unico de
Informacion de Tramites-SUIT, se realizd con el
acompafamiento de la Oficina Asesora de Planea-
cion, registrando para cada actividad establecida
en el SUIT un cumplimiento del 100 %, de acuer-
do con las evidencias y validaciones efectuadas.
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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 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 Accién de la
Politica.

En el segundo semestre de 2021 se continud
con las mesas trabajo por parte del equipo de Po-
litica Publica de Servicio Distrital de la Ciudadania
PPDSC, que apoya la gestion de la Defensoraen la
Secretaria General, se determino la necesidad de
actualizacion diferentes procesos y procedimien-
tos para ajustarlos al plan de Desarrollo Un Nuevo
Contrato Social y Ambiental para la Bogota del Si-
glo el XXI, que entrd en vigencia el 14 de junio de
2020.

Fundamentada en este analisis, la Defensora de
la Ciudadania, acompanio esta tarea que aun se en-
cuentra en ejecucion y estara apoyando a gestion
de los recursos en los casos en los que se requiera.
Esto con el fin de armonizar los objetivos plantea-
dosy los recursos disponibles para el cumplimiento
de los compromisos.

2. Formular recomendaciones para la adecuada
gestion de las peticiones ciudadanas por
parte de las entidades distritales.

La Defensora de la Ciudadania promovio di-
rectrices la atencion y gestion de denuncias por
posibles actos de corrupcion, y/o existencias de
inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de
intereses y proteccion de identidad del denun-
ciante y brindd los lineamientos para la atencion
y gestion de peticiones ciudadanas recibidas a tra-
vés de Redes Sociales.

Lo anterior por medio de Directivas 001 emi-
tida por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota, D.C. y Secretaria Juridica Distrital y la
Directiva 004 emitida por la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogotda, D.C. y finalmente el
Decreto Distrital 263 de 11 de agosto de 2021.

Adicionalmente se esta haciendo seguimiento
a las respuestas emitidas en el sistema “Bogota Te
Escucha, ya que a través de la Direccion Distrital de
Calidad del Servicio se evidenci6 en el mes de julio
que no era suficiente con el sequimiento mensual
y se iniciaron mesas de trabajo con cada depen-
dencia de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota D.Cy se empezaron a solicitar planes de
mejoramiento para que estos buenos resultados se
mantengan en el tiempo estos indicadores.

La Defensora de la Ciudadania ha evidenciado
los buenos resultados y estd promoviendo la
documentacion de este procedimiento para
presentarlo como una Buena Practica de Servicio



a la Ciudadania, actualizar el procedimiento de
la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la
SecretariaGeneraldelaalcaldiaMayordeBogota D.C

En apartes siguientes del informe se profundiza
mas en esta actividad.

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

Teniendo en cuenta que el Servicio al Ciuda-
dano se define como un Sistema de informacion
disefiado para gestionar de manera eficiente y efi-
caz la recepcion, analisis, tramite y respuesta de los
requerimientos interpuestos por la ciudadania, la
Defensora en la Secretaria General analizo dentro
de todos los riesgos identificados por la Oficina
Asesora de Planeacion de la Secretaria, los siguien-
tes, que de materializarse vulnerarian los derechos
de la ciudadania:

Analisis (después de controles)

Comunicacion
Publica

Contratacion

Identificar las
necesidades en términos
de comunicacion publica

Elaborar los estudios y
documentos previos.

Incumplimiento parcial
de compromisos en la
generacion y divulgacion
de estrategias, mensajes
y/o acciones de
comunicacion publica,
desconociendo

los intereses
comunicacionales del
ciudadano.

Decisiones ajustadas a
intereses propios o de
terceros durante la etapa
precontractual para el
desarrollo de un proceso
de seleccion publica de
oferentes con el fin de
celebrar un contrato

Gestion de procesos

Corrupcion

Imagen

Cumplimiento

Posible (3)

Rara vez (1)

Moderado (3)

Catastrofico (5)

Alta

Extrema

Elriesgo quedo en la misma
zona, dado que se esta
realizando la modificacion y/o
actualizacion del procedimiento
PR-369 comunicacion hacia la
ciudadania.

Se determina la probabilidad (1
rara vez) ya que una actividad

de control preventiva requiere
fortalecerse a pesar que ha evi-
tado la materializacion del riesgo.
Elimpacto se mantiene en (5
catastrofico) ya que los riesgos de
corrupcion no se desplazan en la
escala de impacto; sin embargo,
los controles detectivos existentes
son fuertes. £s probable que os
oferentes que se presenten a los
procesos de seleccion, cumplan
con los criterios técnicos, juridi-
cos y financieros establecidos,
por lo cual no es posible detectar
con facilidad el direccionamiento
hacia un tercero. De presentarse,
es posible que no se obtenga la
calidad del producto o servicio
esperado.



Contratacion

Elaboracion de
Impresos y Re-
gistro Distrital

9,Gestion del
Sistema Distrital
de Servicioa la
Ciudadania

Supervisar la ejecucion
de los contratos

y/o convenios, y la
conformidad de los
productos, servicios y
obras contratados para el
proceso.

Recibir y custodiar los
insumos y materas
primas durante el
proceso de produccion
de conformidad con las
caracteristicas técnicas
requeridas hasta la
entrega del producto
terminado al almaceén

Coordinary articular la
gestion de las entidades
participantes en el
Modelo Multicanal de
servicio

Realizacion de cobros
indebidos durante la
gjecucion del contrato
con el proposito de

no evidenciar un
posible incumplimiento
de las obligaciones
contractuales

Desvio de recursos
fisicos 0 economicos
para la elaboracion de
trabajos de artes graficas
dirigidos a personas

u organismos que

no hacen parte de la
Administracion Distrital,
con el fin de obtener
dadivas o beneficio a
nombre propio

Realizacion de cobros
indebidos durante

la prestacion del
servicio en el canal
presencial dispuesto
para el servicio a la
Ciudadania.

Corrupcion

Corrupcion

Corrupcion

Cumplimiento

Operativo

Imagen

Rara vez (1)

Rara vez (1)

Rara vez (1)

Analisis (después de controles)

Catastrofico (5)

Moderado (3)

Moderado (3)

Extrema

Moderada

Moderada

La probabilidad (1 rara vez) se
mantiene ya que las actividades
de control preventivas han
evitado la materializacion del
riesgo. Elimpacto se mantiene en
(5 catastrofico) ya que los riesgos
de corrupcion no se desplazan
en la escala de impacto; sin
embargo, los controles detectivos
existentes son fuertes. Es poco
probable que el supervisor

del contrato y/o convenio, no
adelante la debida gestion en la
funcion de la supervision debido
a sobornos y extorsion para cubrir
un posible incumplimiento de
alguna obligacion contractual,
pero de presentarse, existiria

un detrimento patrimonial que
disminuiria notablemente la
transparencia en la ejecucion de
los contratos.

Se determina la probabilidad (1
rara vez) ya que las actividades de
control preventivas han evitado

la materializacion del riesgo. El
impacto se considera catastrofico
(5 mayor) teniendo en cuenta
que los riesgos de corrupcion

no se desplazan en la escala de
impacto; sin embargo el disefio
del control detectivo es fuerte.

El objetivo del control es

contar con un seguimiento

y observacion permanente,

que pueda generar alarmas o
alertas en el caso de un posible
evidenciamiento de una conducta
contraria al codigo de integridad,
durante la prestacion del servicio
de informacion, orientacion y
tramites por parte del personal de
Secretaria General.



10, Gestion del
Sistema Distrital
de Servicio a la
Ciudadania

Gestion de

la Funcion
Archivistica y
del Patrimonio
Documental del
Distrito Capital

Gestion Juridica

Gestion
Financiera

Mediry analizar la calidad
en la prestacion del
servicio en los diferentes
canales de servicio a la
Ciudadania.

Realizar el ingreso de

la documentacion
patrimonial a la Direccion
Distrital del Archivo De
Bogota.

Organizar los fondos
historicos (clasificar,
ordenary describir).
Realizar catalogacion
bibliografica.

Realizar la conservacion,
restauraciony la
reprografia de la
documentacion historica.
Prestar el servicio

para consulta de los
fondos documentales
custodiados por el
Archivo de Bogotd

Gestionar la defensa
judicialy extrajudicial de
la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota,
D.C

Garantizar el registro
adecuado y oportuno de
los hechos econdmicos
de la Entidad, que permite
elaborary presentar l0s
estados financieros.

Decisiones ajustadas a
intereses propios o de
terceros durante los
monitoreos realizados en
los puntos de atencion
en beneficio propio o de
terceros

Desvio de recursos
fisicos 0 economicos

en el manejo de la
documentacion historica
en el Archivo de Bogota
con el fin de obtener
cualquier dadiva o
beneficio a nombre
propio o de terceros

Decisiones ajustadas

a intereses propios o

de terceros durante la
preparacion y el ejercicio
de la defensa judicial

y extrajudicial de la
Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota
contrarios a os intereses
de la entidad

Uso indebido de infor-
macion privilegiada para
el inadecuado registro de
los hechos econdmicos,
con el fin de obtener
beneficios propios o de
terceros

Corrupcion

Corrupcion

Corrupcion

Corrupcion

Operativo

Operativo

Operativo

Financiero

Rara vez (1)

Raravez (1)

Raravez (1)

Raravez (1)

Andlisis (después de controles)

Moderado (3)

Mayor (4)

Catastrofico (5)

Catastrofico (5)

Moderada

Alta

Extrema

Extrema

No hay movimiento en el mapa
por cuanto se encuentra en la
posicion mas baja del mismo. El
impacto se encuentra en la zona
de calificacion mas baja.

La escala de probabilidad genera
un resultado de rara vez (1), toda
vez que nunca se ha presentado
la materializacion del riesgo en
los ultimos 4 afios. Dentro de la
escala de impacto se ubica en
mayor (4), lo que hace que se
tenga una valoracion después
de controles en zona Alta (4).
Sin embargo, se incluyeron

dos nuevos controles uno (1)
preventivo y uno (1) detectivo,
teniendo en cuenta las causas
identificadas.

Se tiene la calificacion minima
de probabilidad, sin embargo por
ser un riesgo de corrupcion el
impacto inicial se mantiene.

Se determina la probabilidad en
atencion a que se estableceran
evidencias de la aplicacion de
algunas actividades de control,
para os casos en que la revision
arroje un resultado satisfactorio.
Elimpacto permanece constante
en atencion a que para riesgos de
corrupcion no disminuye.



Estos riesgos estan siendo objeto de actualiza-
cion por parte de las dependencias de acuerdo al re-
ajuste de la Metodologia de Administracion de Ries-
gos en Funcion Publica Version 15, expedida por el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica,
razon por la cual estan siendo objeto de revision y
pueden verse modificados en estructura o califica-
cion. En este sentido la Defensora de la Ciudadania
estara al tanto de los cambios que se presenten para
asi realizar el sequimiento respectivo.

4. Recomendary participar en la elaboracion de
estrategias que lleven a laentidad aincorporar
dentro de sus areas misionales la dependencia
de servicio a la ciudadania.

Durante el sequndo semestre de 2021, la Secre-
taria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd D.C, a
través de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudada-
nia y con el apoyo de la Defensora de la Ciudadania,
adelantd las siguientes gestiones:

o Se presento el proyecto al Departamento Admi-
nistrativo del Servicio Civil Distrital, exponiendo
las generalidades del Modelo Distrital de Rela-
cionamiento Integral con la Ciudadania, parti-
cularmente lo que corresponde a la creacion de
las oficinas de relacionamiento con la ciudada-
nia, que deberan ser creadas por las entidades
distritales en virtud de lo dispuesto en el articu-
lo 17 de la Ley 2052 de 2020. Se pretende que
estos lineamientos que se estan formulando en
la Secretaria General y plasmando en un ma-
nual operativo orienten a las distintas entidades
para dar cumplimiento a esta disposicion legal.

o Se socializo el Modelo Distrital de Relaciona-
miento Integral con la Ciudadania con la Ofici-
na Asesora de Planeacion, Direccion Distrital de
Desarrollo Institucional, Oficina de la Alta Con-
sejeria Distrital de Tecnologias de la Informacion
y Comunicaciones TIC, Oficina Asesora Juridica
y Subsecretaria Distrital de Fortalecimiento Ins-
titucional, todas dependencias de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.Cy se
esta a la espera de sus aportes y comentarios.

* Por solicitud del equipo directivo del Departa-
mento Administrativo del Servicio Civil Distrital,
se comparten los avances en la formulacion del
manual operativo con el fin de revisar los linea-
mientos que se estan plasmando, hacer aportes
y dar comentarios que nutran el proceso de for-
mulacion que se esta adelantando.

o Durante el primer semestre de 2022 se
discutiran los aportes que se hagan por parte del
Departamento Administrativo del Servicio Civil
Distrital y de las mencionadas dependencias
de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogotéa D.C para continuar con la construccion
del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral
con la Ciudadania.

5. Recomendar estrategias para mejorar la
prestacion del servicio a la ciudadania, con
base en el seqguimiento y medicion a la calidad
del servicio prestado en la entidad.

Para el sequndo semestre de la vigencia 2021 la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio realiz6 9
monitoreos a puntos de servicio y se obtuvieron os
siguientes resultados:



Punto de servicio Ciclo de Infraestructura | Recaudo LA L Administracion | Total
Serwclo institucional

CADE Bosa

CADE Gaitana

98

94

100

44

89

85

CADE Patio Bonito

91

87

100

67

100

89

Centro de Encuen-
tro para la Pazy la
Integracion Local
de Victimas del
Conflicto Armado
Interno Patio Bonito

93

82

46

79

75

Centro de Encuen-
tro para la Pazy la
Integracion Local
de Victimas del
Conflicto Armado
Interno Suba

82

85

42

100

77

Super CADE
Américas

96

100

51

100

87

Super CADE CAD

91

96

92

83

100

92

Super CADE Enga-

96

92

100

53

94

tiva

87

tucional, al interior de los puntos se encuentran
modulos desocupados y/o deshabilitados para

SuperCADE Suba

T T T R I TR T

El item mas bajo se refiere a Presencia Insti-  servicio. Se puede tener mas entidades que pres-

ten servicios en estos sitios y ademas se pueden
habilitar mas modulos para atender a la ciudadania.

o Mddulos
Punto de servicio D
sin asignar

1 | CADEBosa 9

2 CADE Gaitana 1

3 CADE Patio Bonito 0

4 Centro de Encuentro para la Paz y la Integracion Local de Victimas del Conflicto Armado 0
Interno Patio Bonito

5 Centro de Encuentro para la Paz y la Integracion Local de Victimas del Conflicto Armado No hay
Interno Suba reporte

6 Super CADE Américas 3

7 Super CADE CAD 2

8 Super CADE Engativa 2

9 Super CADE Suba 2

Pomedo | sa0

R
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En este sentido la Defensora de la Ciudadania
propondra estrategias tendientes a fortalecer para
la vigencia 2022, la presencia de entidades que
mejoren os servicios prestados a la ciudadania en
los diferentes puntos de la RedCADE.

También se observan necesidad de manteni-
mientos especificos en cada uno de los puntos de
servicio que de no atenderse afectaran de manera
negativa la calidad delservicio prestado. Enesteitem
también se hard sequimiento desde la Defensoria.

Funcion 3:

La Defensora solicitara a la Direccion Distrital
de Calidad del Servicio, el sequimiento realizado a
la implementacion de las oportunidades de mejo-
ra detectadas en las visitas.

Si se determina que no han efectuado las ges-
tiones tendientes a fortalecer los aspectos que se
evidenciaron en las visitas, se pediran planes de
mejoramiento en los cuales se definiran caramen-
te las accione y recursos requeridos para el forta-
lecimiento de los puntos de atencion.

Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la prestacion de trami-

tes 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.

En el segundo semestre de 2021 se recibieron un total de
6.131 peticiones para tramitar por parte de la Secretaria

General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C, distribui-
das por dependencias como se muestra a continuacion:

a. Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.

Subdireccion de Servicios

Administrativos 935 705
Sgbsecretgria de Servicio a la m 249
Ciudadania

Dire;;ién del Sistema 'Distrital de 166 182
Servicio a la Ciudadania

Oficina de Alta Consejeria para [0S

Derechos de las Victimas, la Paz y la 101 168

Reconciliacion

606 559 | 456 | 816 3261
50 100 | 275 | 349 785
151 100 69 90 668
83 109 83 56 544



g g
S 8
£ £ | Total por
DEPENDENCIA % L dependencia
g 2
Oficina Asesora de Juridica 30 35 21 15 9 13 110
Oficina de Control Interno Disciplinario | 22 27 23 38 33 29 143
Direccion de Contratacion 19 13 17 14 10 14 73
Oficina de Alta Consejeria Distrital
de Tecnologias de Informacién y 7 2 1 2 0 12
o 188
Comunicaciones - TIC
Subdireccion de Gestion del
Patrimonio Documental del Distrito ¢ 2 v b b ¢ 8
Oficina Consejeria de Comunicaciones | 2 2 92 110 139 0 343
girecc!c'm Distrital de Archivo de z 1 1 0 1 0 6
ogota
Subdireccion de Seguimiento a la
Gestion de Inspeccion, Vigilancia y 1 0 0 0 1 0 2
Control
SDire;gién Distrital de Calidad del 1 0 0 1 0 0 )
ervicio
Direpci;’m Distrital de Desarrollo 1 0 0 0 0 0 1
Institucional
Oficina Asesora de Planeacion 1 0 0 0 0 2 1
De;pacho Alcalde Mayor - Secretaria 0 0 1 0 0 0 1
Privada

b

Informe Defensor de la Ciudadania vigencia 2021

[y
O



Informe Defensor de la Ciudadania vigencia 2021

N
o

b. Subtemas frecuentes, de acuerdo a las respuestas emitidas.

g g
= 3
a =
ﬁ]yrﬁ(gg{:ttaengmn humanitaria 64 | 85 | 75 | 102 473
_ ' . Atencién en salud 1 0 0 1 1 3
?tggg(a);de asistenciay | poncion juridica | 0| 1|00l 2
é%/rl;(sjac/taatsggon humanitaria en 1 4 4 5 7 10 38
Atencién psicosocial 0 1 0 0 0 1 2
Manejo y funcionalidad del sistema
distrital para la gestion de peticiones | 50 | 30 | 27 | O 0 | 20 127
ciudadanas
Sisternas de informacion gl(;ztsruél;aiceaxtema ventanil cjt1f{ojojo|0]1
H;;&;r;ul%g)on de la comunicacion 1 0 0 0 0 0 1
Consulta de datos habeas data 1 0 0 0 0 0 1
Emprendimiento 32 | 116 1 138 | 49 | 48 | 29 @ 412
Estabilizacion Formacion 2 3,0, 1 4 0 10
socioeconomica Empleabilidad 2 11010 21|®6
Educacion superior 2 0 2 2 1 1 8
Participacion ciudadana | Participacion en general 29 0 0 33 43| 0 105
Garantias 5 0 0 0 0 0 5
Incentivos 1 0 0 0 110 2
Inscripcion y eleccion 1 0 0 0 0 0 1
Medidas de reparacion | Indemnizacion via administrativa 2000 |0 4 7|8 49
integral Soluciones definitivas de vivienda 9 0 0 5 8 16 38
Retornos y reubicaciones 2 0 0 4 0 0 6
Reparacion colectiva 1 0 0 0 1 2 4
Restitucion de tierras 1 0 0 0 110 2
o Traslado a entidades distritales 0 64 | 0 0 0 0 64
Traslado de peticion por : :
competencia Traslado a entidades nacionales y/o 0 t 1ol o0l olo 1

territoriales

R



g @
8 S
Categoria S E’
2 3
A =
Convocatorias de talento humano 0 9 10 0 | 34
Solicitudes de informacion de
personal o de las plantas de la 0 6 0 22 7 0 35
Talento humano y secretaria general
contratacion i i
Procesos .slelec’uo.n mediante 0 6 0 6 4 0 16
contratacion publica
Solicitudes de empleo pasantias o
practicas universitarias. g 2 b 4 2 b 8
A Participacion en general 0 0 27 0 27
Participacion ciudadana )
Garantias 0 0 1 0 1
Certificacion de ejecucion 0 0 | 20 0 17 37
contractual
Certificacion de bono pensional 0 0 2 0 0 1 3
Certificaciones Certificacon de atencion a victimas =~ 0 0 2 0 0 0 2
Certificacion laboral 0 0 2 0 0 1 3
Certificacion tributaria o de pagos 0 0 1 0 0 1 2
Demas categorias 199 1 130 | 139 | 176 | 120 | 126 | 890

c. Porcentaje de atencion oportuna por dependencia o subtema.

| Total [ 440450429 412 | 350 338 ] 2419

S E Ewn E ) Eless5| g s
de dias de EsE(sass sastE S| S|E85| S =
atencion agg|l"gse g 9o a |l 2|8%E| &8 S
Junio 19,53 1,67 26,72 17,78 13,5 | 12,58 | 11,67 | 6,75 11,88 45 117,82
Julio 15,07 12,52 14,12 813 | 11 235 | 515 304 11,25 13,71
Agosto 14,8 8 15,95 14,17 13563 14 | 124 1 975 9,55 9 13,91
Septiembre | 13 1 12 11,61 993 | 12 4 568 10,2 975 11,17
Octubre 17,93 9 13,69 15,36 1058 | 11 7 6,2 13 34 14,8
Noviembre | 8,00 = 11,78 10,58 14,90 820 1 977 = = 10,83 11,36 8,00
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En términos generales la Secretaria General La alerta se generd en los meses de junio,
cumple con los tiempos de respuesta estableci- julio y agosto en la Oficina de Alta Consejeria
dos en el decreto a los términos establecidos en  para los Derechos de las Victimas, la Paz y la
el Art. 5 del Decreto Nacional 491 de 2020 Reconciliacion asi:

'§ = :§ - B § = 'E
5L gE|8E s|8| 28| 8| _
Tipo de a5|eg2|2s8 S| 5| 8E| 8| S
peticion/ Mes 35|a5|28s%E s S(s82| 3| s
Sg|gE|8g " 2| Es|8| 2
8 |85 & S°| 8| B
junio 39,8 36,58 | 22,52 | 1433|1767 21 45 | 24,49
julio 14 1727 | 1497 14 13 40 15,34
agosto 20,6 226 | 1528 16 22,5 15,72
septiembre 27 11,67 10.8 21 16 11,05
octubre 20,29 17 1756 | 16,72 12,33 19,5 16,86
noviembre 14 8 11,8 10,6 149 | 82 98 108 10,69
d. Conclusiones y recomendaciones. en la oportunidad, calidad y calidez de las
o Como puede observarse para los meses de respuestas a las peticiones ciudadanas’, se
septiembre y octubre, como resultado de logré un 0% de respuestas vencidas en esta
la implementacion de la estrategia “Mejora dependencia.

Tiempos de respuesta

B junio W julio e 3gosto

septiembre e octubre e noviembre
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Desde el semestre pasado desde la Defenso-
ria se habia expresado la necesidad mejorar
y cumplir con la meta propuesta de Calidad
y Calidez en las repuestas emitidas en Bogo-
ta Te Escucha. Se ha hecho seguimiento a la
implementacion de la estrategia “Mejora en la
oportunidad, calidad y calidez de las respues-
tas a las peticiones ciudadanas’, y después de
observar los buenos resultados obtenidos,

desde la defensoria se estd promoviendo la
documentacion de la misma para presentarla
como una Buena Practica, para que pueda re-
plicarse en todas las entidades distritales.

Actualmente los indicadores de calidad y ca-
lidez se encuentran dentro de los parametros
establecidos como meta. Desde a Defensoria
se continuara con el seguimiento buscando
que los resultados positivos sean sostenibles.

Cumple | Incumple | Cumple | Incumple | Cumple | Incumple | Cumple | Incumple
342 5 342 5 342 5 311 36 36 23
99% 1% 99% 1% 99% 1% 90% 10% 10% 7%

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 en general:
Lineamientos nerar los derechos de la ciudadania ha identifica-
do el riesgo en Comunicacion Publica, que esta
1. Realizar recomendaciones para que a tra- asociado al riesgo de incumplimiento parcial de
vés de las areas de comunicaciones de las compromisos en la generacion y divulgacion de
entidades se implementen estrategias para estrategias, mensajes y/o acciones de comunica-
la divulgacion de los canales y derechos y

deberes de la ciudadania.

cion publica, desconociendo los intereses comu-
nicacionales del ciudadano.

El procedimiento comunicacion hacia la ciu-
Para este lineamiento la Defensora a través dadania PR-369, indica que el jefe de la Oficina 'y

de analisis que realiza de los riesgos pueden vul-  los profesional del equipo administrativo (estadis-

44
13%




tica y apoyo a la supervision de central de medios)
de la Oficina Consejeria de Comunicaciones, au-
torizados por el Manual especifico de funciones y
competencias laborales y por el jefe de la Oficina
Consejeria de Comunicaciones, semestralmente
verifica a través del reporte de la central de medios
y/o de mediciones de opinién publica, semestral-
mente se mide que las acciones de comunicacion
priorizadas por la administracion llequen de ma-
nera localizada y de acuerdo a las necesidades y/o
intereses del ciudadano, identificando el alcance de
las mismas.

Las fuentes de informacion utilizadas son las
acciones de comunicacion realizadas, el reporte
de central de medios y las mediciones de opinion
publica. En caso de evidenciar observaciones, des-
viaciones o diferencias, se establecen acciones que
permitan fortalecer la identificacion y comprension
de mensajes de interés para el ciudadano. Queda
como evidencia el reporte de central de medios. las
mediciones de opinion publica y el analisis de los
resultados obtenidos.

La probabilidad de ocurrencia de este riesgo
después de la aplicacion de controles es alta, esto
debido a que se esta realizando la modificacion y/o
actualizacion del procedimiento PR-369 comuni-
cacion hacia la ciudadania.

En la vigencia 2022 se hara el seguimiento a
este punto buscando fortalecer la comunicacion
publica teniendo en cuenta las actualizaciones
que sean aprobadas al procediendo antes descrito.

Igualmente, dentro de la Carta de Trato Digno
que se actualiza y se publica en la pagina web de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
se brindan los lineamientos Derechos y Deberes de

la Ciudadania en el momento en que se acerca a
hace uso de los canales que se han dispuesto para
su servicio.

Para el plan de accion de la vigencia 2022 se
analizaran los siguientes puntos:

o Teneren cuenta los resultados de las encuestas
de satisfaccion de los ciudadanos para deter-
minar los enfoques de las campanias a realizar.

o Determinar elimpacto de las campanas realiza-
dasy la respuesta de la ciudadania.

o Seguimiento de las dependencias a las campa-
fias de comunicacion que se realizan.

2. Promoverdentro de laentidad la realizacion
de jornadas de induccién y reinduccion, so-
bre Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania y su Plan de Accion.

Por sugerencia de la Defensora de la Ciuda-
dania se incluyo dentro de las necesidades capa-
citacion de la Subsecretaria de Servicio a la Ciu-
dadania, la Politica Publica Distrital de Servicio a
la ciudadania.

Se esta a la espera de las instrucciones de la
Direccion de Talento Humano para incluir la pre-
sentacion que se tiene preparada, dentro de las in-
duccionesy reinducciones de los funcionarios de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd D.C.

3. Promover la sensibilizacion, cualificacion,
entrenamiento y capacitacion de los servi-
dores de servicio a la ciudadania.

En el sequndo semestre de la vigencia 2021 la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota



D.C, através de la Direccion Distrital de Calidad del
Servicioy con el seguimiento de la Defensora de la
Ciudadania, cualificé 153 informadores y profesio-
nales responsables de punto Red CADE en tema-
ticas relacionadas con el servicio a la ciudadania.

Estas acciones se lograron por la articulacion
entre la Direccidn del Sistema Distrital de Servicio
a la Ciudadania y la Direccion Distrital de Calidad
del Servicio.

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.

La Defensora de la Ciudadania desde el 3 de
marzo de 2021, por medio de correo electronico
dirigido a la Oficina Asesora de Planeaciony la
Oficina de Comunicaciones se solicita la creacion
del Boton del Defensor de la Ciudadania en la pa-
gina Web y la necesidad de dar cumplimiento al
Acuerdo Distrital 559 de 2014 "Por el cual se dic-
tan normas para la adecuacion de la informacion
publica, de tramites y servicios en las paginas web
de las entidades del Distrito Capital con el fin de
garantizar el acceso universal de las personas con
y/o en situacién de discapacidad.

En respuesta a esta inquietud la Defensora
se vinculod 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 participd en varias reuniones por medio de
la plataforma TEAMS los dias 9 de marzo, 8, 15y
16, 23 de abril, en las cuales se vinculo a la Oficina
de Tecnologias de la Informacion de la Secretaria
General y se culmin6 con la entrega de la pro-
puesta de el equipo de la Subsecretaria de Servicio
a la Ciudadania para el disefio de la pagina Web el
29 de abril de 2021.

Elcompromiso, segun el cronograma presen-
tado por la Oficina Asesora de las Tecnologias y
las Comunicaciones, era tener los primeros resul-
tados de las adaptaciones a la pagina para acce-
sibilidad de ciudadanos en condiciones de disca-
pacidad y el Boton del Defensor de la Ciudadania
para la nueva pagina WEB finalizando la vigencia
2021. Sin embargo se presentaron cambios en la
estructura de esa dependencia que impidieron
avanzar durante el segundo semestre de 2021 en
las adaptaciones requeridas.

A raiz de esta situacion la Defensora, con el
apoyo de la Subsecretaria de Servicio a la Ciuda-
daniay la Oficina Asesora de Comunicaciones, en
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reunion realizada el mes de diciembre, determina-
ron la necesidad de hacer ajustes razonables a la
pagina WEB de la Secretaria General, para ese fin
se traduciran a Lenguaje de Sefias Colombiano la
Mision y Vision de la entidad, la Guia de Tramites y
Servicios y la Carta de Trato digno.

Funcion 5:

A su vez la Subsecretaria de Servicio a la Ciu-
dadania destino recursos por $ 116.840.003 para
para apoyar la implementacion, acompafiamien-
to y seguimiento en lo referente a accesibilidad,
lenguaje claro en la prestacion del servicio en los
canales de atencion de la Red CADE.

Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integracion y la

utilizacion de Tecnologias de Informacién 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.

La Defensora de la ciudadania por medio de la
promocion de las Buenas Practicas esta apoyando
el proceso de documentacion de la implementa-
cion de la aplicacion “EL COFRE”.

Hasta el afio 2019 la consulta de los fondos y
colecciones custodiados por el Archivo de Bogota
se realizaba especialmente de manera presencial,
en la Sala de Consulta. Con el cambio de adminis-
tracion se evidencio la oportunidad de gestionar
un buscador (El Cofre) que permitiera poner a dis-
posicion de la ciudadania en general la consulta
del acervo documental sin tener que desplazarse
hasta el Archivo de Bogotd. Desde el sequndo se-
mestre del 2020 se han realizado acciones ten-

dientes a laimplementacion de El Cofre, buscador
que se constituye en una ayuda tecnoldgica para
realizar busquedas en diferentes bases de datos y
tener un resultado unificado de las mismas.

Los objetivos de la aplicacion son: 1. Ofrecer
una herramienta que permite la consulta virtual de
los catdlogos y fichas descriptivas de la documenta-
cion que conserva el Archivo de Bogota. 2. Contri-
buira brindar garantias para el acceso libre a la infor-
macion que produce la administracion de la ciudad.

Soluciones tecnologicas como El Cofre, le
permitird a la Direccion Distrital del Archivo de Bo-
gotd a tener una proyeccion de la consulta a través
de la red. El Cofre se constituye en el buscador en
linea, en el cual se disponen para consulta las fi-
chas descriptivas del material documental que van
procesando los equipos técnicos del Archivo.

Por otra parte, la Defensora de la Ciudadania
ha verificado que se tengan los recursos nece-
sarios para realizar en el mes de septiembre la
integracion de la guia de tramites y servicios al



Portal Bogota facilitando el acceso de la ciudada-

nia a la informacion alli contenida, por medio de

un prototipo no funcional. Con esta migracion se
realizan las siguientes mejoras:

o Se facilita la busqueda de tramites y servicios
y OPAS.

o Agrupacion de la informacién por entidad
“Soy yo’, “Pertenezco a", “En situacion de’, "mi
ocupacion es” con el fin de resaltar la infor-
macion relevante para el usuario.

o Seasegura una estructura y navegacion clara
en el contenido garantizando un minimo es-
fuerzo para los usuarios.

o Se ajusta al disefio responsive (practica y di-
sefio en desarrollo web que da prioridad a
una interface amigable para el usuario, sinim-
portar al dispositivo que utilice o el tamafo y
orientacion de la pantalla) de Portal Bogota.

Todo esto busca mejorar la experiencia de la
ciudadaniay la usabilidad de la Guia de Tramites y
Servicios.

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, estd implementando la estrategia de ra-
cionalizacion de tramites, en el marco del Decreto
189 de 2020, por medio el cual se expiden linea-
mientos generales sobre transparencia, integridad
y medidas anticorrupcion en las entidades y orga-
nismos del orden distrital y se dictan otras dispo-
siciones, en su articulo 10 componente 2 Racio-

nalizacion de Tramites para el sequndo semestre

de la vigencia 2021 se adelantaron las siguientes

actividades:

a. Racionalizar el OPA- Otro Procedimiento
Administrativo: “Impresion artes graficas para
las entidades del Distrito Capital”.

b. Realizar auditoria de seguimiento a las
actividades de racionalizacion de tramites de
la Secretaria General"

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
2021 se adelantaron las siguientes estrategias:

o LaDireccion del Sistema Distrital de Servicio a
la Ciudadania planted, en articulacion con la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania una
nueva estrategia para brindar a la ciudadania
informacion clara y unificada en relacién con
los tramites y servicios ofrecidos por las enti-
dades que hacen parte de la Red CADE a tra-
vés de cuatro campanias de cualificacion a los
ciudadanos, asi:

a. Socializacién del canal virtual con la
ciudadania: Con un grupo conformado
por 16 Guias de Tramites y Servicios, se
llevd a cabo la socializacion del canal vir-
tual (Guia de Tramites y Servicios y Super-
CADE Virtual) a un total de 3.942 ciudada-
nos en los diferentes puntos de atencion
presencial de la Red CADE.



b. Promocion de los servicios prestados
por diferentes entidades en algunos
puntos de atencion presencial de la
Red CADE: En esta campanfa se disefia-
ron y publicaron en las redes sociales de
la Secretaria General piezas graficas para
la promocion de los servicios de la Red
CADE. Dicha actividad alcanzo 3.247 in-
teracciones.

¢. Promocion de ferias méviles de servicio
al ciudadano - SuperCADE Movil: publi-
cando en redes sociales las piezas grafi-
cas para la promocion de dichos eventos,
logrando 4.308 interacciones. Igualmen-
te, se alcanzaron 159 visitas ciudadanas a
las notas publicadas en el Portal Bogota,
en relacion con dichos eventos.

El desarrollo de estas campanas ha permitido
un acercamiento de la administracion distrital con
la ciudadania, ademas de la difusion de los ser-
vicios ofertados por las diferentes entidades que
hacen presencia en la RED CADE y los puntos en
los que se ubican, y el canal virtual por medio del
cual puede realizar tramites, OPA s y consultas de
informacion 100% virtuales.

El uso de esto canales ha generado la re-
duccion de movilizaciones innecesarias a alcan-
zar un servicio de atencion a puntos de aten-
cion presencial o ferias moviles que no cuenten
con el servicio ofertado o que puedan realizarse
virtualmente, lo que ademas de mitigar el me-
nor riesgo de contagio a causa del COVID-19

contribuye  medioambientalmente  reducien-
do la huella de carbono por desplazamiento.
o Desde la Oficina de Alta Consejeria de Paz,

Victimas y Reconciliacion se desarrollaron las

siguientes estrategias para dar a conocer los

servicios ofrecidos:

a. Divulgacion a través de redes sociales,
sobre los centros de encuentro (6 puntos
de atencion) y los servicios que ofrecen:
atencion humanitaria inmediata, Orienta-
cion Juridica y Acompafiamiento Psico-
social.

b. Difusion a través de la pagina web de la
Alta Consejeria, de la ubicacion de los
Centros de Encuentro y los servicios ofre-
cidos.

c¢. Difusion por medio de mensajes de texto
dirigidosalas personas que hacen parte de
la base de datos de la Direccion de Repa-
racion Integral por haber sido usuarios de
los servicios ofrecidos, buscando generar
VOZ a vozZ que permita que se conozca la
oferta de empleos, formacion y demas.

d. Disefioy divulgacion de las convocatorias
del Fondo para el Acceso la Permanencia
y la Graduacion de Educacion Superior a
Victimas el Conflicto Armado.

e. Difusion a través de las redes sociales
(piezas y contenido WEB) de las convoca-
torias de los Programa de Desarrollo con
Enfoque Territorial para quienes tienen
proyectos encaminados a fomentar la paz
en los territorios.



f. Campafia de expectativa y de socializa-
cion de proceso de inscripcion al Consejo
Distrital de Paz.

Se aclara que las actividades descritas en los
literales e y f, no son servicios que se ofrecen di-
rectamente desde la Oficina de Alta Consejeria de
Paz, Victimas y Reconciliacion, pero se trata es-
pacios importantes que se deben promover para
la participacion de los ciudadanos y que puedan
tener voz en los procesos de paz reparacion y no
repeticion que se adelanta en Bogota D.C.

4. Promover la interaccion del o los sistemas
de informacion por el cual se gestionan en
la entidad las peticiones ciudadanas con el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticio-
nes 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: “Notifica-
cion electronica. Las autoridades podran notificar
sus actos a través de medios electronicos, siem-
pre que eladministrado haya aceptado este medio
de notificacion (...) Las notificaciones por medios
electrdnicos se practicaran a través del servicio de
notificaciones que ofrezca la sede electronica de
la autoridad (...) La notificacion quedara surtida a

partir de la fecha y hora en que el administrado
acceda a lamisma, hecho que debera ser certifica-
do por la administracion.’; se han venido hacien-
do ajustes tecnologicos necesarios en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudada-
nas-Bogota te escucha, de integracion con el Sis-
tema de Gestion Documentaly Archivo - SIGA, de
tal manera que se puedan notificar las actuaciones
sobre la peticion interpuesta y 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 Tec-
nologias y Comunicaciones los ajustes ne-
cesarios para que el Sistema de Gestion Do-
cumental y Archivo - SIGA, interactue con
Bogota te escucha en la salida de comunicacio-
nes. ks preciso aclarar que el SIGA esta intero-
perando para la recepcion de comunicaciones.

Actualmente se encuentra en ambiente de
Pre-Produccion de Bogota Te Escucha, se asigno el
correoelectronico(correo@certificado.4-72.com.co)
para la realizacion de pruebas del Desarrollo de Inte-
gracion aprovechando los servicios de valor agrega-
doqueofrece Certimail472 desde Bogota Te Escucha.

La Defensora de la Ciudadania solicité a la
Subdireccion de Servicios Administrativos para
que se dispusiera del presupuesto pertinente para
implementar lo mencionado.

Para este fin se remitieron las estadisticas de la
gestion de peticiones del sequndo de 2021, que se
muestran a continuacion:



JULIO 450 4785
AGOSTO 429 4942
SEPTIEMBRE 412 4677
OCTUBRE 350 4.263
NOVIEMBRE 338 4.719

Funcion 7:

166 1 5402
181 3 5555
154 1 5244
192 1 4806
182 5 5244

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

Lineamientos

1. presentarelinforme anual de buenas practicas
implementadas por la entidad para mejorar la
prestacion del servicio.

Seallegainforme de Buenas Practicas de Servicio
ala Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota.

2. Participar en la Comision Intersectorial de
Servicio a la Ciudadania.

Se participdactivamente durantelavigencia2021
de la segunda sesion de la comision intersectorial lle-
vada a cabo en el 17 de diciembre de 2021. Se gjerciod
la secretaria técnica y se construyo el acta que sera
publicadas en el Botdn de Transparencia de la pagina
Web de la Secretaria General de la Alcaldia de Bogotd

Conclusiones

Las actividades que se incluyan en el Plan de
Accion de la Defensora de la Ciudadania para
la vigencia 2022, se enfocaran en los temas
evidenciados que requieren fortalecimiento
como Comunicacion Publica y promocion de
Buenas Practicas de Servicio a la Ciudadania.
Através de la documentacion y promocion de
las Buenas Practicas en desarrollo en las dife-
rentes dependencias de la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota, que estaran
listas para la vigencia 2022, representaran una
mejora en la efectividad de la gestion adelan-
tada al interior de la entidad que podra repli-
carse en todas las entidades distritales.

Desde la defensoria se tienen planteadas ac-
tividades tendientes a fortalecer el servicio
prestado a la ciudadania desde las dependen-
cias de a Secretaria General.
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