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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 Bogotd, 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 Gene-
ral del Distrito, con sus funciones, que esta en cabeza de la Subsecretaria de Servicio al Ciudadano.

Para el cumplimiento de las mismas se desarrollaron as siguientes acciones estratégicas lideradas por esta
Subsecretaria:

Funcién 1: Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas
referentes al servicio a la ciudadania.

En el documento CONPES D.C. Numero 03 de 2019, "Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudada-
nia"; establece que la politica debe contar con un Plan de Accion con metas, indicadores, presupuestos y
responsables del cumplimiento de los objetivos especificos definidos a partir de las lineas estratégicas y
transversales de la Politica, los cuales fueron concertados con las entidades distritales.

Lineamientos:

El Defensor de la Ciudadania enfocara sus esfuerzos en garantizar el cumplimiento de los compromi-
sos, metas e indicadores establecidos en el Plan de Accion 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
realizar el sequimiento 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 normativas referentes al
servicio a la ciudadania.

En este sentido la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de a Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogotad, através delequipo de Politica Publica de Servicio Distrital de la Ciudadania, ha realizado acompana-
mientoyasesoriaa cada una de las entidades distritales con el fin de definir acciones que permitan la ptima
implementacion delplan de accion de la politicamencionada, generando un contacto efectivo, permanen-
te y fortaleciendo la confianza interinstitucional lo que permite mejorar los canales de comunicaciony por



ende los resultados del cumplimiento de las estrategias del Plan de Accion en beneficio de la ciudadania.
Por otro lado, trimestralmente y a través de las herramientas dispuestas para tal fin, cada una de las enti-
dades participantes realizan reportes cuantitativos y cualitativos, que permiten observar los avances, cum-
plimientos y/o retrasos de la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

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

Desde la vigencia 2020 por medio de proyecto de Inversion 7870 Servicio a la ciudadania, moderno,
eficiente y de calidad, la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania dispuso los recursos necesarios que
contribuiran a generar una experiencia favorable a la ciudadania en la interaccion con la administracion
distrital.

Lo anterior, se lograra fortaleciendo los canales de atencion, acompafiando e implementado la politica
de racionalizacion de tramites en el Distrito, aplicando la estrategia de Lenguaje Claro e Incluyente, e
implementacion de la P

Verificar y promover que en el Plan de Accion y/o Plan operativo de la entidad y/o dependencia se
incluyan metas relacionadas con el Plan de Accion de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania.

Con relacion a la articulacion de esta in formacion con el informe de Politica Publica de Servicio al Ciuda-
dano, dentro del proyecto de inversion 7870 en el objetivo especifico 1 “Fortalecer la articulacion y el se-
guimiento a nivel distrital de laimplementacion de los lineamientos en materia de atencion al ciudadano.’;
meta 2 “Implementar al 100% las estrategias para la articulacion interinstitucional y la apropiacion de los
lineamientos en materia de atencion al ciudadano e IVC', se formuld una actividad (1) que dice “Cumplir al
100% el Plan de Accion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania’ En este orden de ideas,
el Informe de Politica Publica de Servicio al Ciudadano hace parte de los compromisos adquiridos dentro
del proyecto de inversion y dicho documento constituye en soporte de cumplimiento de dicha actividad.
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Informe Defensor del Ciudadano vigencia 2020

e

Linea estratégica

y transversal de la
PPDSC

2. Infraestructura

Objetivos
especificos
del Plan de
Accion PPDSC

Indicador de
Resultado
asociado

Indicador de
producto
asociado

Proyecto de
inversion

Cédigo meta
proyecto de
inversion

Recursos de
inversion

para la prestacion 1.1 Aumento en
de servicios a el porcentaje
la ciudadania de ciudadanos 3. Implemen-
suficiente y 1 Estandari- que consideran tar 100% las
adecuada zér la oferta positiva (6 a 10) 1.1.4 Entida- Servicioa estrategias de
4. Articulacion inte- | de servicios la uplldad’dg des distritales udEE A mejoramiento
rinstitucional para |y calidad [ (21T IOMIES | PESCIIESEN'a | pogero, | COMINUOL 446 360,214
el mejoramiento de | entre canales, | €TVIC10s €N € € O | eficientey de | MMOYaclon
los canales de servi- | entidades y canal presencial | acuerdo dg Ni- | lidad en los ca'qales
cioala ciudadania | servidores(as) frente a canales vel de servicios. dg atencion
: : no presenciales, disponibles en
6. Uso intensivo de enla ciudad de la Red Cade.
las TIC Bogota D.C.
8. Mejoramiento
continuo
6. Uso intensivo de 2.1 Aumento en
las TIC el porcentaje
de ciudadanos
2. Mejorar la en Bogota que
articulaciony | considera que las
, , coordinacién | entidades publicas | N/A N/A N/A N/A
8. Mejoramiento entre las se coordinan y
continuo entidades cooperan entre
ellas para ofrecer
Un Mejor Servicio.
reT : *
B | citi. | socot/\
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Linea estratégica

y transversal de la
PPDSC

1. Fortalecimiento
de la capacidad

de la ciudadania
para hacer efectivo
el goce de sus
derechos

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

5. Investigacion y
conocimiento

6. Uso intensivo de
las TIC

Objetivos
especificos
del Plan de

Accion PPDSC

3. Aumentar
los niveles de
interaccion
entre el
ciudadanoy la
Administracion
Distrital

Indicador de
Resultado
asociado

3.1 Aumento en
el porcentaje

de ciudadanos
que consideran
estar satisfechos
con los tramites
y Servicios
brindados por
las entidades
distritales, en la
ciudad de Bogotd
DC

Indicador de
producto
asociado

Proyecto de
inversion

Cédigo meta
proyecto de
inversion

2. Implementar
100% las
estrategias para
la articulacion

Recursos de
inversion

311 Servicio a la interinstitucional
Lineamientos | ciudadania, yla
para la gestion | moderno, apropiacion $14.414.455
de peticiones eficientey de | de los
Ciudadanas calidad lineamientos
en materia de
atencion al
Ciudadano e
IVC
3. Implementar
1007% las
3.1.3 Evaluacion estrategias de
de respuestas | Servicioa la mejoramiento
de peticiones ciudadania, continuo e
de las entidades | moderno, innovacion $313.952.240
distritales en eficientey de | en los canales
Bogota Te calidad de atencion
Escucha - SDQS disponibles en
la Red Cade.
3. Implementar
315 Imple- 100% las
mentacion » estrategias de
de modulos i%;cdlgri;a mejoramiento
para facilitar odermo. continuo e $21.690.343
denuncias por fiei ' innovacion
tratamiento Sy de en los canales
ST .| calidad y
discriminatorio de atencion
en la Red CADE disponibles en
la Red Cade.
3. Implementar
100% las
. estrategias de
|3.1.8 . S_erV|C|o a la mejora?niento
nteracciones | ciudadania, i —
de la ciudadania | moderno, T $97.081.000
con la Red eficiente y de
CADE calidad & (o5 EEITeles
de atencion
disponibles en
la Red Cade.
3. Implementar
100% las
3.1.9 Produc- Serviicio | estrategias de
cion de cam- erviciod mejoramiento
pafias comuni- dugeeer, continuo e
. moderno, . C $18.124.389
cacionales de e, innovacion
oo eficiente y de
cualificacion al . en los canales
; calidad L,
Ciudadano. de atencion

disponibles en
la Red Cade.




Linea estratégica
y transversal de la

PPDSC

Objetivos
especificos

del Plan de
Accion PPDSC

Indicador de
Resultado
asociado

Indicador de
producto
asociado

Proyecto de
inversion

Codigo meta
proyecto de
inversion

Recursos de
inversion

41Aumentode | 411 o EmEIe)
la percepcion Cualificacion de estraote ias de
positiva respecto | informadoresy | Servicio a la me'ora?niento
a la idoneidad coordinadores | ciudadania, corJ1tinuo o
de los servidores | de la Red CADE | moderno, ——— - $94.312.182
publicos distrita- | en tematicas eficiente y de
les, enlaciudad | relacionadas calidad e los ca.nlales
' : L de atencion
de Bogota D.C. a! servicio a la disponibles en
AeEE e la Red Cade.
3. Implementar
412 Aplicacion 100% las
de pruebas de - estrategias de
confirmacion de Sgrvmo il mejoramiento
entendimiento dueadsre, continuo e
a informadores oY) innovacion 392.455.590
y coordinadores eﬁl;(ijergjte ke en los canales
de la Red CADE | “*'%° de atencion
disponibles en
la Red Cade.
3 Cualificacié 4. Mejorar la
Haneacion - cualificacion de 413 3. Implementar
de los equiposde || o idores Cualificacion 100% las
trabajo (as) de servidores Servicioa | estrategias de
publicos de erviciod d mejoramiento
las entidades dueadsre, continuo e
distritales en ToUeT, innovacion 3148.416.202
tematicas shdieritey dle en los canales
. calidad L
relacionadas de atencion
alservicioa la disponibles en
ciudadania la Red Cade.
414 Aplicacion
de pruebas de
confirmacion de folér;pllaesmentar
entendimiento estraote ' de
a servidores Servicioa la me'ora%niento
o publicos de Ciudadania, coritinuo o
S las entidades moderno, novacion $235.393.220
3 distritales en eficientey de | .\ o< Ganales
& tematicas calidad de atencion
IE ;esl?;\l,?ggdaafa disponibles en
S ciudadania. la Red Cade.
£
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Linea estratégica

y transversal de la
PPDSC

Objetivos
especificos
del Plan de

Accion PPDSC

Indicador de
Resultado
asociado

Indicador de
producto
asociado

Proyecto de
inversion

Codigo meta
proyecto de
inversion

Recursos de
inversion

2. Infraestructura 3. Implemen-
para la prestacion tar 100% las
de servicios a la o estrategias de
ciudadania suficien- 512 Puntos de i%;ﬁ;ga mejoramiento
tey adecuada atencion CADE " | continuo e
4 Articulacion inte- 2’11 é)lﬁénei?atpeedne y Supe(QADE en g?i(é(ijeer:tne% de innovacion 3240.604.687
rinstitucional para ciupdadanosJ Lo |operacion calidad en los canales
el mejoramiento de consideran que las dg atencion
los canales de servi- . que disponibles en
. . | 5. Aumentar entidades publicas la Red Cad
cio a la ciudadania . a Red Cade.
— la oferta de garantizan la
/.Seguimientoy [ servicios idoneidad de los 3. Implemen-
evaluacion espacios pUb[icos tar 100% las
deatencion, enla | 543 Imple- Servicio a la emsgit;?'na}zgé
ciudad de Bogotd | pentacisn de | ciudadania, coritinuo . $166.445.078
, , DC modulos de moderno, TR T
8. Mejoramiento SuperCADE eficiente y de
continuo Virtual calidad i (95 s
de atencion
disponibles en
la Red Cade.
3. Implemen-
tar 100% las
6.1.1 Elabo- .
racion de Servicioa la SsifigEs ee
evaluaciones de | ciudadania, gerjlﬁgaurgueento
cumplimiento [ moderno, novacion $21.146.862
de los acuerdos | eficiente y de
: ; en los canales
de nivel de ser- | calidad de atencion
VICIOS SUSCritos. disponibles en
5. Investigacion y la Red Cade.
conocimiento 6.1.2 Medicion 3. Implemen-
de la satis- tar 100% las
faccion de la T estrategias de
6. Utilizar 6.1 Aumento en Ciudadania res- ciudadania mejoramiento
evidencia o pecto a la cali- ' continuo e
Cuantitativa y gilun duargzaerrl(())sdge los dad del servicio Qj%?eenrtneo' de innovacion 357.400.000
cualitativa para cuales se tiene recibido, con calidad y en los canales
la toma de - caracterizacion de atencion
" conocimiento 360 . . .
decisiones de ciudadanos disponibles en
360 la Red Cade.
2. Implemen-
tar 100% las
6.1.3 Disefio de estrategias para
Nt |sovconi | maiclcer
6. Uso intensivo de conocimiento ’ cionaly la $45.537.366
las TIC enservicioa mpdemo, apropiacion de
la ciudadania eﬁqentey o los lineamien-
. © | calidad :
alineado con tos en materia
MIPG de atencion
al ciudadano
e lVC




Objetivos

Linea estratégica o Indicador de Indicador de Cédigo meta
especificos Proyecto de Recursos de
y transversal de la Resultado producto : b proyectode . o
PPDSC del Plan de : : inversion : o inversion
o asociado asociado inversion
Accion PPDSC
2. Implemen-
6.1.5 Encuesta .
distrital del tar 1007 las
nivel de estra@egmspara
. ., . la articulacion
satisfaccion de | Servicio a la interinstitu-
la Ciudadania ciudadania, cionaly 3
con los trdmites | moderno, 3010 i;/cio'n de $4.000.000
Y Servicios eficiente y de lc?s liﬁeamien-
prestados por calidad .
las entidades Ejos en m.a,teﬂa
o distritales € qtenaon
7.Sequimiento y al ciudadano
evaluacion e IVC
3. Implemen-
tar 100% las
. estrategias de
?:%;Cégriala mejoramiento
7.1.1 Tramites moderno. continuo e $100.621.589
racionalizados eficiente y de mnlovaoonl
calidad en los canales
de atencion
disponibles en
la Red Cade.
2. Implemen-
tar 100% las
713 Imple- estrategias para
mentacion de . la articulacion
- metodologia imﬂgﬂa@ interinstitu-
7 Segw_rrjlento y 2 Aureie & de calculo de ades, ' C|onal'y l'al $52.404.112
evaluacion a - ahorro por i, apropiacion de
porcentaje onalizacion eficiente y de los lineamien-
de ciudadanos facionalizacio calidad 05 {In€amier)
s de tramites en tos en materia
con percepcion | Distrito de atencion
positiva respecto LBl Lciudad
7. Mejorar la a la pertinencia, d I(\:llg CLEMD
eficienciay calidad, sencillez <
la eficaciade |y claridad de los 2. Implemen-
la regulacion | tramites, procesos tar 100% las
distrital y la informacion 714 Implemen- estrategias para
ofrecida por la taciondema- | Servicio a la la articulacion
qu]trlllstrz:C|op trices de riesgo | ciudadania, géenrlarl]stlltau—
_ , IStritata traves para procesos | moderno, yia $22.251.865
8. Mejoramiento de sus canales de | inspeccion, | eficiente y de e
continuo atencion vigilancia y calidad los l|neam|en—
ol tos en materia
de atencion
al ciudadano
e IVC
TOTAL $1.792.611.394

*Dentro de os recursos asignados a las metas también se contemplan Gastos de Funcionamiento.
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Realizar seqguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el fortalecimiento del servicio a la
Ciudadania, incluidas en planes de mejoramiento de la entidad.

Se sugirio adelantar reuniones semanales con la interventoria del Proyecto Super CADE Manitas para verificar a
gjecucion del contrato de obra por el sistema de Administracion Delegada No. 4220000-737-2018. Se hicieron
las reuniones y la obra se entrego a satisfaccion con el cumplimiento de los compromisos y avance presupuestal
programados; la accion se cerro durante la vigencia 2020.

Se evidencio la necesidad de modificar el reglamento del comité financiero, se efectud la modificacion quedando
cerrada la accion durante la vigencia 2020

Se detecta la posibilidad de una eventual “falla en la seguridad de la informacion que afecte la confiabilidad de
los operativos de visitas de inspeccion..”. Se reviso conjuntamente entre el despacho de la Subsecretaria y la
Subdireccion de Inspeccion, Vigilancia y Control y se realizaron sesiones de trabajo con la Oficina Asesora de
Planeacion, concluyendo que acorde al procedimiento para realizar las visitas de Inspeccion, Vigilancia y control
que no existe la posibilidad de que se genere riesgo de corrupcion.

Se identifico la necesidad de implementar un punto de control en el Sistema de Gestion Contractual, con el
fin de realizar sequimiento mensual a la ejecucion contractual y financiera con cargo al proyecto de inversion
7870 Servicio a la ciudadania moderno, eficiente y de calidad, del nuevo plan de desarrollo que minimice la
constitucion de reservas presupuestales, cerrando la vigencia con el cumplimiento de la accion planteada.

Con base en el informe de resultados de satisfaccion de la ciudadania frente al servicio prestado en cada uno de
los puntos de la red CADE, documento generado por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio, la Direccion
del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania presento Plan de Accion donde se plasman las estrategias para
subsanar y/o aclarar las recomendaciones mas recurrentes de la ciudadania con el fin de fortalecer la prestacion
del servicio en los puntos de la Red CADE. Se adelantaron sequimientos al plan de accion a traves de los comités
de autocontrol de la Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania y en las actas de los mismos se
evidencian los avances y cumplimientos.

Se desarrollaron mesas de trabajo con enlaces de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania de diferentes entidades
distritales, asi como enlaces de las areas de la Secretaria General; que presentaran 3 periodos consecutivos de
incumplimiento en los términos de respuesta, con el fin de revisar las dificultades presentadas y [as acciones para
cumplir los tiempos de respuesta al ciudadano. Este punto se explica con mayor profundidad en la funcion 3
lineamiento 1.

Se revisaron los controles establecidos en el mapa de riesgos de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania
aplicando los criterios y ponderaciones definidos en la metodologia del Departamento Administrativo de la
Funcion Publica. Estos seguimientos se adelantaron por medio del subcomité de autocontrol de la Direccion
del Sistema del Servicio Distrital de la Ciudadania y en las actas de los mismos se evidencian los avances y
cumplimientos.

5. Verificar la racionalizacion de tramites, promoviendo su identificacion y simplificacion.

[13]



Con corte a 31 de diciembre de 2020, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, implemento

la metodologia de calculo de ahorros por racionalizacion de tramites a tramites y OPAS de 27 entidades

distritales en armonia con la meta fijada para 2020 en el indicador de Producto 7.1.1 Tramites racionaliza-

dos del Plan de Accidn de Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Entidades Distritales

TRAMITES RACIONALIZADOS POR ENTIDAD
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CAJADE VIVIENDA POPULAR
Expedicion de recibos de pago

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO
Cambio de uso de las zonas o bienes de uso publico
Incorporacion y entrega de las areas de cesion a favor del municipio
Titulacion de zonas de cesion al distrito capital

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO CIVIL DISTRITAL
Concepto técnico para el establecimiento o modificacion de estructuras organizacionales, plantas de
personal, manuales especificos de funciones y de competencias laborales, escalas salariales, grupos
internos de trabajo y vinculacion de supernumerarios de las entidades y organismos distritales y de
refrendacion.

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA
Acometidas De Acueducto
Acometidas De Alcantarillado
Aprobacion de Diserios de Redes Externas
Supervision técnica de urbanizadores.

EMPRESA DE TRANSPORTE DEL TERCER MILENIO TRANSMILENIO S.A.
Personalizacion de tarjetas Tullave Plus

FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS, CESANTIAS Y PENSIONES -FONCEP-
Certificado de ingresos y retenciones - Pensionados FONCEP.
Pago de cesantias con régimen de retroactividad a servidores publicos del Distrito Capital.

INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO - IDU
Intervencion de urbanizadores y/o terceros
Licencia de excavacion

INSTITUTO DISTRITAL DE GESTION DE RIESGOS Y CAMBIO CLIMATICO
Certificacion de afectacion por emergencia, calamidad y/o desastre
Certificado de riesgo
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INSTITUTO DISTRITAL DE LA RECREACION Y EL DEPORTE - IDRD
Permiso de uso y/o aprovechamiento econdmico de parques o escenarios.
Permiso para uso temporal del salon presidente del IDRD

INSTITUTO PARA LA INVESTIGACION EDUCATIVAY EL DESARROLLO PEDAGOGICO
Consulta material bibliografico en el Centro de Documentacion.

INSTITUTO PARA LA PROTECCION DE LA NINEZ Y LA JUVENTUD
Certificado de curso de educacion informal de los adolescentes y jovenes

JARDIN BOTANICO DE BOGOTA JOSE CELESTINO MUTIS
Asesoria técnica en arborizacion urbana y jardineria urbana, para espacios privados en el Distrito Ca-
pital
Entrega de arboles para plantacion en espacio privado o institucional
Herbario en linea
Plataforma de nombres comunes.

PERSONERIA DISTRITAL DE BOGOTAD. C.
Certificado de antecedentes disciplinarios.

SECRETARIA DE CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Registro y sello de libros de actas.

SECRETARIA DE EDUCACION DISTRITAL
Duplicaciones de diplomas y modificaciones del registro del titulo.

SECRETARIA DE HACIENDA DE BOGOTA
Consulta de obligaciones tributarias pendientes
Devolucion y/o compensacion de pagos en exceso y pagos de o no debido
Facilidades de pago para los deudores de obligaciones tributarias
Impuesto a la publicidad visual exterior
Impuesto de delineacion urbana
Impuesto de industria y comercio y su complementario de avisos y tableros.
Impuesto sobre vehiculos automotores



SECRETARIA DISTRITAL DE DESARROLLO ECONOMICO
Colocacion de empleo en Bogota D.C.

SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD
Cambio de licencia de conduccion por mayoria de edad
Duplicado de la licencia de conduccion
Levantamiento de limitacion o gravamen a la propiedad de un remolgue o semirremolque
Levantamiento de limitacion o gravamen a la propiedad de un vehiculo automotor
Levantamiento de limitacion o gravamen a la propiedad de una maquinaria agricola, industrial y de
construccion autopropulsada
Licencia de conduccion
Matricula de remolques y semirremolques
Matricula de vehiculos automotores
Recategorizacion de la licencia de conduccion
Renovacion de la licencia de conduccion
Renovacion de tarjeta de operacion
Traspaso de propiedad de remolques y semirremolques
Traspaso de propiedad de un vehiculo automotor

SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION
Consulta de documentacion urbanistica
Inclusion de personas en la base de datos del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales
beneficiarios de programas sociales - SISBEN

SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD
Aprobacion y renovacion de plazas para el servicio social obligatorio
Credencial de expendedor de drogas
Licencia de practicas industriales, veterinarias o de investigacion para el uso de equipos generadores
de radiacion ionizante
Licencia de practicas médicas para el uso de equipos generadores de radiacion ionizante
Licencia para prestacion de servicios en sequridad y salud en el trabajo

SECRETARIA DISTRITAL DE SEGURIDAD, CONVIVENCIAY JUSTICIA
Autorizacion para ingreso como visitante a la Carcel Distrital de Varones y Anexo de Mujeres.
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SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDiA MAYOR DE BOGOTA

Publicacion de actos administrativos en el Registro Distrital
Suscripcion y venta del Registro Distrital

SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL

Acreditacion de las asociaciones sin animo de lucro y/o sociedades protectoras de animales

Estudio y legalizacion a las solicitudes de posesion de cabildos indigenas.

Reconocimiento registro(s) de ligas y asociaciones de consumidores

Registro e inscripcion de comités de desarrollo y control social de los servicios publicos domiciliarios

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR

Historia clinica
Radiologia e imagenes diagnosticas

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR OCCIDENTE

Examen de laboratorio clinico

TERMINAL DE TRANSPORTE S.A.

Actualizacion del parque automotor

Certificado de paz y salvo

Equipajes olvidados en la zona de taxis en la Terminal de Transporte S.A.

Formalizacion de los convenios y/o contratos de colaboracion empresarial para la prestacion de
transporte publico de pasajeros por carretera

Permiso para elingreso de vehiculos particulares

Servicio de taxi en la Terminal Transporte S.A.

Vinculacion de empresas de transporte terrestre automotor de pasajeros por carretera

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO DISTRITAL

Cambio de propietario 0 poseedor de un bien inmueble

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS PUBLICOS

Opcion tarifaria de multiusuario



La Estrategia de racionalizacion de tramites fue desarrollada, con el fin de mejorar la confianza de oS ciu-
dadanos en el Estado y garantizar sus derechos. Aunado a esto, se busca disminucion de tiempos y costos
para los ciudadanos, minimizan riesgos de corrupcion y utilizacion de tecnologias. Un tramite puede te-
neruna o varias acciones de racionalizacion, que estan tipificadas normativa, administrativa o tecnolégica.

El calculo de estos ahorros permite evidenciar la importancia de las estrategias de racionalizacion en la
reduccion de costos para la ciudadania, el aumento de su satisfaccion y los avances hacia un modelo de
servicio mas eficiente y centrado en el ciudadano.

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 administracién

Lineamientos:

Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicion de los recursos necesarios que
permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de Accion de la Politica, que define las acciones
que deben implementar las entidades distritales para mejorar la atencion a la ciudadania y la presta-
cion del servicio, bajo los criterios de la Politica de Servicio a la Ciudadania. Las recomendaciones
pueden tener como referente la asignacion de presupuesto que realizan entidades similares y la Se-
cretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Los recursos designados para el cumplimiento de los diferentes objetivos especificos del Plan de Accion
de Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, se determinaron dentro del Plan de Desarrollo
Bogota Mejor para todos. Durante el 2020 entr6 en vigencia el plan de Desarrollo Un Nuevo Contrato
Social y Ambiental para la Bogota del Siglo XXI. Debido a esta particularidad se presentaron diferencias
sustanciales en lo planteado inicialmente y lo disponible al momento de ejecutar. Este hecho fue eviden-
ciado por el equipo de Politica Publica de Servicio Distrital de la Ciudadania durante las diversas mesas de
trabajo llevadas a cabo.

Para el 2021 se tiene planteado un sequimiento puntual a la asignacion de recursos, para armonizar de la
mejor manera posible los objetivos planteados y los recursos disponibles.
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Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas por parte de las
entidades distritales, teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por la Subsecretaria de Servi-
cio a la Ciudadania/ Direccion Distrital de Calidad del Servicio.

Se relaciono la accion Estratégica de Estandarizar PQRS, un solo lineamiento en la oportunidad y calidad
de la respuesta. Involucrar el tema de redes sociales. Con el indicador de Producto IP de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania 3.1.1 Lineamientos para la gestion de peticiones ciudadanas, obtenien-
do los siguientes resultados:

Con corte a 31 de diciembre de 2020, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, a través de
la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, realizo la actualizacion del Manual de Gestion de peticiones
Ciudadanas de V3 a V4 y de la guia 4220000-GS-095 Guia para la administracion funcional del Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de V1a V2. Para lograr la actualizacion, un equipo multi-
disciplinario de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania llevo a cabo el estudio del manual vigente, de
la normatividad en materia de gestion de peticiones y se puso a consideracion de las entidades distritales
para que realizaran aportes u observaciones al mismo.

Una vez recibidos los comentarios, se procedieron a llevar a cabo mesas de trabajo con representantes de
entidades distritales, que llevaron a elaborar a cuarta version del Manual de Gestion de peticiones ciuda-
danas y al cual se le realizaron los siguientes ajustes y/o actualizaciones:

Se realizan ajustes en las modalidades del Derecho de Peticion y se aclaran los tipos de peticion que
estan en BTE.

Se agrega informacion de la definicion de los canales de atencion y del modelo multicanal.

Se realizan modificaciones en el subcapitulo “En el acto de recibo de la peticion’, ampliando las direc-
trices que se deben tener en cuenta en esta etapa.

Se amplia informacion sobre los soportes que se deben adjuntar en el sistema al momento de regis-
trar una peticion, de acuerdo con el canal de recepcion.

Se realizan ajustes en el subcapitulo “En el momento de clasificar la peticion’, en los cuales se resalta la
importancia de modificar el tipo de peticion cuando los ciudadanos o clasificaron de manera errada.
Se aclara el término para remitir al competente dentro de la misma entidad, la cual debe adelantarse
el mismo dia 0 a mas tardar al dia siguiente.

Se aclaran las directrices de como hacer la remision por competencia a otra entidad, dependiendo el
canal por el cual ingreso la solicitud (Canal directo o no directo).



En el capitulo “En el proceso de elaboracion de la respuesta’, se incluyen las definiciones de [0s parametros
de Coherencia, Calidad, Oportunidad y Calidez, y se adoptan las directrices establecidas por la Secretaria Ge-
neral de la "Guia para la evaluacion de calidad y calidez de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas
y manejo del sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas.

Se incorpora la necesidad de brindar respuestas utilizando el lenguaje incluyente.

Se realiza modificacion sobre la no procedencia del registro de hojas de vida en el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

Se aclara la formay manejo el sistema para realizar los diferentes tipos de desistimiento de las peticiones.
Se vincula el manual del usuario funcional y manejo del sistema distrital para la gestion de peticiones
Cludadanas.

Una vez realizado lo anterior, el 30 de noviembre de 2020 en la segunda sesion de la Comision Intersectorial
de Servicio a la Ciudadania, se socializo a los jefes de servicio a la Ciudadania el mencionado manual.

Por ultimo, se procedio a realizar la actualizacion del documento 4220000-GS-095 Guia para la administra-
cion funcional del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

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

Teniendo en cuenta que el Servicio al Ciudadano se define como un Sistema de informacion disefiado para
gestionar de manera eficiente y eficaz la recepcion, analisis, tramite y respuesta de los requerimientos inter-
puestos por la ciudadania, registrados por los diferentes canales de interaccion, ante cualquier entidad del
Distrito, a continuacion se describen las Acciones Estratégicas que se adelantaron desde la Secretaria General
a través de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, para velar por que el sistema funcione en debida
forma y este en proceso de mejora continua.

Dentro de las acciones estratégicas planteadas y ejecutadas por la Subsecretaria del Servicio al Ciudadano se
encontraron:

Estandarizar PQRS, un solo lineamiento en la oportunidad y calidad de a respuesta. Involucrar el tema de
redes sociales, como resultado de la misma se generd el Manual para la gestion de peticiones ciudadanas
que se expidio con el proposito de orientar de forma clara y concreta a las entidades distritales sobre el
manejo de las peticiones y que a su vez para la vigencia 2021 debe ser adoptado por todas las entidades
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dentro de sus lineamientos internos. Estas recomendaciones técnicas que buscan el fortalecimiento de
las entidades en términos de eficiencia, celeridad, economia y transparencia.

Caracterizacion de usuarios de los diferentes servicios: CADE, SuperCADE, Bogota te escucha, victimas,
archivo, imprenta, con el objetivo de Identificar las caracteristicas de las ciudadanas y ciudadanos, que
solicitaron informacion o accedieron a un tramite o servicio de las entidades Distritales, mediante los
diferentes medios de interaccion ciudadana dispuestos por Alcaldia Mayor de Bogota; D.C, con el pro-
posito de identificar acciones de mejora en el servicio prestado.

Informes sobre PQRS como insumos para ajustar sus sistemas de gestion publica, entre otros permitio
evaluar los avances de cumplimiento en las actividades de E-Cualificacion que se lideran desde la Secre-
taria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, asi como el avance en el cumplimiento de metas y com-
promisos relacionados con la racionalizacion de tramites, y la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania.

Estas estrategias permitieron dibujar un panorama general de las acciones necesarias, para el fortalecimiento
de los canales de atencion y el servicio a prestar a los ciudadanos durante la vigencia 2021, que aun se esta
viendo afectada por la Emergencia Sanitaria provocada por el Covid 19.

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

Dando cumplimiento al indicador de Producto de la Politica Publica Distrital IP:1.1.5 Estandar del servicio
ofrecido en las Alcaldias Locales y dando cumplimento a los lineamientos del Defensor del Ciudadano la Se-
cretaria General desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, en la vigencia 2020 (corte al 31/12/2020),
realizo 20 visitas al total de Alcaldias Locales de Bogota, dada la contingencia de salud presentada por el CO-
VID 19 y las medidas de bioseguridad implementadas por el Gobierno Nacional y la Administracion Distrital,
fue posible realizar 12 monitoreos a puntos que se encontraban en atencion, y 8 puntos - Alcaldias Locales
no fueron monitoreadas, teniendo en cuenta que no se encontraban prestando servicio.

Monitoreo Alcaldias Locales Vigencia 2020

- Monitoreadas

Sin atencion




Especificamente, en el IV Trimestre se visitaron 15 Alcaldias Locales, en 8 puntos- no se realizo el moni-
toreo, teniendo en cuenta que no se encontraban prestando servicio. El monitoreo se realizo a estas /
alcaldias locales. Octubre: Alcaldia Local Chapinero, Alcaldia Local de Teusaquillo, Noviembre: Alcaldia
Local Fontibon, Alcaldia Local Kennedy, Diciembre: Alcaldia Local Antonio Narifio, Alcaldia Local Barrios
Unidos y Alcaldia Local Suba.

Alcaldias Locales visitadas y no monitoreadas: Octubre: Alcaldia Local de Tunjuelito, Noviembre: Alcaldias
Locales de Bosa, Ciudad Bolivar, Martires, Rafael Uribe, San Cristobal, Sumapaz y Usme.

En la vigencia 2020 se obtuvo un promedio general de 83 puntos, encontrando 5 Alcaldias Locales por
debajo de dicho promedio como lo son: Candelaria, Antonio Narifio, Santa Fe, Teusaquillo y Usaguén.

Puntajes Alcaldias Monitoreadas

Teusaquillo
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Para efectos de la representacion grafica se dio un puntaje de cero a las alcaldias que no pudieron ser
monitoreadas.
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Las principales oportunidades de mejora para las Alcaldias mencionadas se centran en:

Orientacion

Durante las visitas se evidencia que varios puntos no cuentan
con el horario de atencion a la ciudadania publicado de las
entidades y/o dreas de atencion que hacen presencia, por otro
lado, no se cuenta con un servidor que apoye la verificacion
de requisitos para los tramites de la ciudadania.

Oportunidad en el servicio

Durante las visitas se evidencio que varios puntos no cuentan
con un sistema de turnos implementado.

Presencia Institucional

Se evidencio que no se le esta dando un uso adecuado a la
capacidad instalada de algunos puntos, se evidencian modulos
desocupados (sin atencion), adicionalmente de identifica que
algunas de las guias de tramites y servicios publicada en la
pagina de la entidad se encuentra desactualizada.

Acceso

Se evidencio que algunos puntos no cuentan con sefializacion
externa, tampoco tienen exhibidos los horarios de atencion.

Infraestructura

Durante los recorridos se evidencid que la ventilacion de
algunos puntos no es Optima para una adecuada prestacion
del servicio, adicionalmente se observa que no se cuenta
con sala de espera para la atencion a la ciudadania. Por otro
lado, varios de los extintores dispuestos en el punto para
una emergencia se encuentran vencidos, también espacios
reducidos para el desplazamiento de la ciudadania. A su
vez se confirmo deterioro en el mobiliario destinado para la
prestacion del servicio. Por ultimo, en algunas Alcaldias no se
cuenta con adecuaciones fisicas para el transito de personas
en condicion de discapacidad.




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:

El Defensor de la Ciudadania sera el encargado de realizar un analisis de las peticiones que presenta la
Cciudadania, acerca de las deficiencias en la prestacion del servicio por parte de la entidad, de acuerdo
con su misionalidad, 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 andlisis estara orientado a iden-
tificar problematicas estructurales y fallas recurrentes que deban ser mitigadas por la entidad para
mejorar la atencion a la ciudadania, y a proponer medidas correctivas frente a las mismas, el proposito
de que la entidad garantice a la ciudadania respuestas oportunas a sus solicitudes, a través de los dife-
rentes canales y herramientas establecidos para tal fin con imparcialidad, celeridad, asesoria y calidad
en la atencion brindada.

En esta primera parte, se realiza un andlisis de los resultados de la vigencia 2020, en cuanto a la gestion
de peticiones que fueron recibidas por las entidades distritales, teniendo en cuenta la oportunidad de las
respuestas, los canales de atencion mas utilizados, y cumplimiento en las respuestas de los criterios de
calidady calidez. Los servidores publicos responsables de cualquier canal directo de atencion a la ciuda-
dania deben desempenar el papel de facilitadores para el gjercicio de los derechos de los habitantes del
Distrito Capital que se acercan a ellos, pues constituyen en el pilar de la gestion y el progreso del servicio.

Las personas que requieren acercarse a cualquiera de los canales de atencion dispuestos para ellos, siem-
pre esperan la calidez y amabilidad del individuo que le preste atencion de sus requerimientos.

De aqui surge la necesidad de fortalecer los modelos de gestion de la calidad y control interno de las
entidades, caracterizary fortalecer los procesos de cualificacion de los servidores que se encargan de esta

atencion directa.

Respuestas que cumplieron con los parametros de Calidad y Calidez:
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Porcentaje de Cumplimiento
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Este analisis realizado por la Direccion de Calidad, nos permite concluir que el 69,5% de las entidades
distritales da repuestas a los ciudadanos cumpliendo con (os criterios de Calidad y Calidez. En otro sentido
se puede evidenciar la importancia de los constantes procesos de cualificacion de los funcionarios que
prestan servicios al publico, pues se permite que el proceso esté en mejora continua y se brindan herra-
mientas que permitan a las entidades estar en capacidad de responder de manera que se satisfagan las
necesidades de los Bogotanos que requieren de los diversos servicios del Distrito Capital.

En cumplimiento de lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 26 del Decreto 425 de 2016, la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota a través de la Direccion Distrital de Calidad Servicio, desarrolla un
protocolo para el analisis de calidad y oportunidad de las respuestas emitidas por las diferentes entidades
frente a los requerimientos presentados por la ciudadania.

Alinterior de la Secretaria General, se han implementado actividades de acompafiamiento a las depen-
dencias que presentan altos indices de respuestas con observaciones y de peticiones pendientes de cierre
en el Sistema Distrital para la Gestion Ciudadana, as:

La Direccion Distrital de Calidad del Servicio convoco a todas las dependencias de la Secretaria Ge-
neral mediante el memorando 3-2020-22986 del 05 de octubre de 2020, a una jornada de capacita-
cion, retroalimentacion y sequimiento a la calidad de las respuestas emitidas por Secretaria General y
a sus peticiones pendientes de cierre, la cual se llevo a cabo el 20 de octubre de 2020.

Con el fin de desarrollar el tema objeto de la reunion se expusieron oS siguientes temas:
Marco normativo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.
Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.
Guia para la Evaluacion de Calidad y Calidez de las Respuestas Emitidas a las Peticiones
Ciudadanas y Manejo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.
Criterios de Evaluacion: Coherencia, claridad, calidez y oportunidad y manejo del Sistema
Decreto Nacional 491 de 2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la
atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares
que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los
contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de
Emergencia Econdmica, Social y Ecologica’, en particular su Articulo 5. Ampliacion de términos
para atender las peticiones.
Peticiones Pendientes de Cierre
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En la reunion estuvieron presentes 58 funcionarios de las diferentes dependencias de la Secretaria Gene-
ral y se realzo entre las 8 am. y las 10 a.m.

EL 23 de septiembre de 2020, se llevo a cabo una Mesa de Trabajo de Seguimiento a la Calidad de las
Respuestas y Manejo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te Escucha
y Peticiones Pendientes de Cierre, con la Alta Consejeria para los Derechos de las Victimas, la Paz y la
reconciliacion, en la cual se revisaron los siguientes aspectos:
Marco normativo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.
Guia para la Evaluacion de Calidad y Calidez de las Respuestas Emitidas a las Peticiones Ciu-
dadanas y Manejo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. (Criterios de
Evaluacion: Coherencia, claridad, calidez y oportunidad y manejo del Sistema).
Incumplimientos reiterativos de la Dependencia de los criterios
Seguimiento mensual a las peticiones pendientes de Cierre de la Dependencia

La Direccion Distrital de Calidad del Servicio convoco mediante el memorando 3-2020-28405 del
24 de noviembre de 2020, a las dependencias que durante entre agosto y noviembre de 2020 man-
tenian peticiones pendientes de cierre, Oficina de Protocolo, Alta Consejeria de Victimas y Direccion
Distrital de Calidad del Servicio, la cual se llevo a cabo el 02 de diciembre de 2020.

Como resultado de estas mesas de trabajo, la Secretaria General paso de presentar a 31 de diciembre 30
peticiones pendientes de cierre a 7 al 31 de enero de 2021, con una disminucion del 76,7%, evidenciando
que dos de las tres dependencias antes mencionadas, Oficina de la Alta Consejeria de Victimas y la Direc-
cion Distrital de Calidad del Servicio, no presentan peticiones pendientes de cierre.

Peticiones pendientes Respudegtcaasli%%r:’ 325‘:[{(‘1’2?0"95

Asimismo, la Secretaria general paso de presentar al 31 de diciembre de 2020, 367% de respuestas con observa-
cionesen la calidad, a solo 187% de respuestas con observaciones a enero de 2021, con una disminucion del 50%.
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Peticiones radicadas a traves de Bogota te Escucha.

Con corte a 31 de diciembre de 2020, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, a través de la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio evaluo6 en total 20.979 respuestas a peticiones ciudadanas, de
las cuales, durante el IV trimestre (octubre, noviembre, diciembre) se evaluaron 4.882 respuestas a peti-
ciones ciudadanas, asi: Octubre: Evaluacion de 1.994 respuestas (emitidas por las entidades Distritales en
el mes anterior, septiembre 2020). Noviembre: Evaluacion de 1.423 respuestas (emitidas por las entidades
Distritales en el mes anterior, octubre 2020). Diciembre: Evaluacion de 1.465 respuestas (emitidas por las
entidades Distritales en el mes anterior, noviembre 2020).

Hay que mencionar que lo programado para el trimestre era evaluar 3.600 respuestas a peticiones ciu-
dadanas (1.200 por mes), presentandose un aumento en las cifras, teniendo en cuenta el numero de
peticiones ciudadanas ingresadas a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota. Por otro lado, es
preciso mencionar que, por parte de las entidades parametrizadas en el Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, se han venido realizando acciones, algunas de las cuales
han tenido el pleno acompafiamiento del equipo de Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
a fin de fortalecer al interior de cada entidad os procesos y procedimientos de gestion de peticiones
ciudadanas, garantizando asi, que la ciudadania reciba respuestas de fondo, calidas, oportunas, clarasy
coherentes, de acuerdo a sus peticiones.

Total, denuncias registradas en todos los canales.
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En la vigencia 2020, se recibieron un total de 359.126 denuncias. Se radicaron por la pagina WEB 167.709
peticiones que representan el 43% de todas las radicaciones del afo.

Como puede observarse e impulsado por 0s aislamientos selectivos promovidos como medidas de mi-
tigacion para la emergencia sanitaria generada por la Covid 19, se evidencia que la mayor cantidad de
denuncias se efectuaron por la pagina WEB de la entidad, sequidas de las radicaciones efectuadas por
teléfono con un 23%, manteniendo la tendencia del uso mayoritario de canales no presenciales.

Denuncias por temas
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Se recibieron en total 1716 denuncias por corrupcion. En os temas en [0S que mas se perciben hechos
denunciables de corrupcion, son SEGURIDAD Y CONVIVENCIA con un total de 327 denuncias que re-
presentan un 19,06% y CONTROL POLITICO - SOCIAL - FISCAL - PREVENTIVO con 235 denuncias que
representan un 13,69%.

Frente a la oportunidad, se observa que 286 denuncias, se encuentran pendientes de gestion con corte a
31 de diciembre de 2020. Estas representan un 16,66% del total de denuncias radicadas en las Entidades
Distritales.

Funcién 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 ciu-
dadania en general.

Dentro del plan Estratégico de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Alcaldia Mayor de Bogota,
la Accion Estratégica Informes sobre PQRS como insumos para ajustar sus sistemas de gestion publica,
con el objetivo de dar a conocer los datos mas relevantes relacionados con la atencion de PQRS, asi como
otros temas que generan impacto en el servicio, propuesta gue sirve COmo iNsumo para que, a partir de
estos datos y resultados, se fortalezca el relacionamiento con la ciudadania y se tomen decisiones de valor
que faciliten la implementacion de acciones para la mejora de la gestion publica.

Lineamientos:

Realizar recomendaciones para que a través de las areas de comunicaciones de las entidades se
implementen estrategias para la divulgacion de los canales y derechos y deberes de la ciudadania.

A continuacion, se relacionan las actividades divulgacion efectuadas al interior de la Secretaria General
que impactan a todas entidades del Distrito Capital. Se han realizado 6 diferentes campafias de comuni-
cacion que permitieron a la ciudadania conocer, de primera mano, temas relacionados con el servicio a
la cludadania, canales de atencion, tramites y servicios, entre otros. Esto permite al ciudadano acceder a
informacion veraz, oportuna y actualizada.
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Se publicaron en el Portal Bogota 24
noticias

Publicacion de noticias relacionadas con servicio a la ciuda-
dania, canales de atencion y tramites y servicios en el portal
web de la ciudad, Portal Bogota (www.bogota.gov.co).

Durante el primer trimestre de 2020, se
elaboraron las piezas comunicacionales
para la promocion de las ferias de servi-
cio SuperCADE Movil de las localidades
de Santa Fe, Kennedy, Suba y Puente
Aranda.

Campafia de divulgacion y promocion de las ferias de
servicio ‘SuperCADE Movil en las diferentes localidades de
la ciudad, a través de medios digitales y videowalls de la Red
CADE

Durante el primer trimestre de 2020, se
publicaron en los videowalls 19 piezas
comunicacionales y 17 videos.

Campafia de divulgacion de informacion de temas
relacionados con servicio a la ciudadania y tramites y
servicios de las diferentes entidades del orden nacional y
distrital que hacen presencia en la Red CADE, a través de los
videowalls de los SuperCADE CAD 'y Suba

Durante el primer trimestre de 2020, se
publicaron 15 noticias en la pagina web
de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota.

Publicacion de noticias relacionadas con servicio a la ciuda-
dania, canales de atencion y tramites y servicios en la pagina
web de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
(www.secretariageneral.gov.co)

Durante el primer trimestre de 2020, se
realizaron 2 Facebook Live.

Divulgacion de informacion de interés para la ciudadania
sobre canales de atenciony tramites y servicios a traves de la
realizacion de Facebook Live.

Durante el primer trimestre de 2020, se
divulgaron 14 publicaciones.

Publicacion de informacion relacionada con servicio a la
ciudadania a través de la red social Twitter de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor.

Lo anterior, permite tener enterados a nuestros ciudadanos de los tramites y servicios que se prestan

desde el Sistema.

Promover dentro de la entidad la realizacion de jornadas de induccion y reinduccion, sobre Politica

Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su Plan de Accion, al personal que presta servicio a la

ciudadania.




En las demas Entidades Distritales se aborda el Modulo de Conceptos de Servicio con los siguientes en-
foques: Enfoque de género: Se cualifica a servidores(as), en temas de servicio a la ciudadania, a partir del
Modulo Conceptos de Servicio. Dentro de estos conceptos de servicio se les da una breve induccion de
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Enfoque LGBTI: El abordaje de la cualificacion en conceptos de servicio incluye el enfoque diferencial en
el protocolo de atencion a personas de sectores LGBTI.

Enfoque poblacional: El Modulo Conceptos de Servicio, da cuenta del protocolo de atencion a victimas
de conflicto armado y etnias.

Enfoque Derechos Humanos: Desde el abordaje de cualificacion el Modulo Conceptos de Servicio da
cuenta de los Protocolos de atencion preferencial (adulto mayor, personas en condicion de discapacidad,
mujeres gestantes, nifios-nifias)

Es de anotar que, dentro del proceso de Induccion a la Secretaria General de la Alcaldia de Bogota, los
funcionarios asisten a un modulo en el que se hace un recorrido sobre las principales actividades que de-
sarrolla la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y el rol fundamental que ocupa, liderando el proceso
de Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Promover la sensibilizacion, cualificacion, entrenamiento y capacitacion de los servidores de servicio
a la ciudadania, para lo cual puede hacer uso de las peticiones ciudadanas u otras fuentes de infor-
macion que consideren pertinentes.

En la vigencia 2020 la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, a traves de la Direccion Distrital
de Calidad del Servicio, cualifico 437 informadores y profesionales responsables de punto Red CADE en
tematicas relacionadas con el servicio a la ciudadania.

Estas acciones se lograron por la articulacion entre la Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciu-
dadaniay la Direccion Distrital de Calidad del Servicio.

Promover la adecuacion de la informacion publica de tramites y servicios en la pagina Web de la en-
tidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las personas con y en situacion de discapacidad,
en el marco de Acuerdo 559 de 2014.
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Dentro del Comité de Comunicaciones se estan articulando las directrices del Acuerdo 559 de 2014 con
la Resolucion del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC) publica en
el Diario Oficial la Resolucion 1519 del 2020 “Por la cual se definen los estandares y directrices para publi-
car la informacion sefialada 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”. Para este fin se cred un subco-
mité, cuyo cronograma determina que finalizando la vigencia 2021, se dara inicio a las implementaciones
requeridas para este fin.

Funcion 5. Promover la utilizacién 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.

En el fortalecimiento de las capacidades organizacionales las entidades estratégicamente deben entregar
de manera eficiente productos y servicios publicos. Saber en donde centrar la promesa de valor, saber a
qué grupos de valor dirigir la oferta, como relacionarse con ellos, por qué canales, en qué condiciones,
como ofrecer servicios diferenciales, qué recursos utilizar y como medirlos.

Lineamientos:

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 la vigencia 2020 se ejecuto la accion estratégica Innovacion en la experiencia y uso de herramientas
para la autogestion del ciudadano, creando un modulo (web, chatbot) de preguntas frecuentes y autoges-
tion para el ciudadano. Se entrego el diseo del prototipo no funcional de este modulo, pues se determi-
no que se integrara con el Chatbot que ya existe en la pagina de ayuda tramites y servicios de la Linea 195,
en la pagina fortaleciendo la base de preguntas frecuentes para el 2021.

https://secretariageneral.gov.co/servicio-ciudadania/telefonico/l%C3%ADnea-195

También se logro la integracion del Supercade Virtual con Gobierno abierto en el mes de junio de 2020.
Este facilita a los ciudadanos su relacion con la administracion integrando la oferta de tramites y servicios,
buscando siempre mejorar la experiencia de los usuarios.



Estado del Tramites

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

Dentro de las acciones estratégicas de la Subsecretaria de Servicio al Ciudadano Desarrollo de instrumen-
to de fortalecimiento de capacidades dirigidos a servidores y ciudadanos con el proposito de promover
la racionalizacion, eliminacion y virtualizacion de tramites en el Distrito. El producto entregado para la
vigencia 2020 fue Construccion de metodologia para el desarrollo del proceso de fortalecimiento dirigido
a servidores y ciudadanos bajo los principios de Gobierno Abierto (Transparencia, Participacion ciudadana
y colaboracion abierta) y bajo métodos de innovacion publica.

En racionalizacion de tramites también se avanzo generando las BASES: 2020-21-10 Tramites y OPAS ins-
critos en el SUITy 2020-26-11.

De los tramites y otros procedimientos administrativos en proceso de inscripcion frente al Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, y posterior registro en la Plataforma SUIT, a continuacion, expone-
mos los porcentajes de avance:

Publicado

0 5 10 15 20

Total Tramites

Se observa que la totalidad de tramites se encuentran en estado “Publicado’

Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes canales de servicio dispuestos
por las Entidades y Organismos distritales.

| Ciudadano
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Como se menciono en puntos anteriores por medio de Con corte a 30 de septiembre de 2020, se han rea-
lizado 6 diferentes camparias de comunicacion que permitieron a la ciudadania conocer, de primera mano,
temas relacionados con el servicio a la ciudadania, canales de atencion, tramites y servicios, entre otros. Esto
permite al ciudadano acceder a informacion veraz, oportuna y actualizada.

Publicacion de noticias relacionadas con servicio a la ciudadania, canales de atencion y tramites y ser-

vicios en el portal web de la ciudad, Portal Bogota (www.bogota.gov.co): Durante el primer trimestre de
2020, se publicaron en el Portal Bogota 24 noticias.

Campafia de divulgaciony promocion de las ferias de servicio ‘SuperCADE Movil en las diferentes locali-
dades de la ciudad, a través de medios digitales y videowalls de la Red CADE: Durante el primer trimestre
de 2020, se elaboraron las piezas comunicacionales para la promocion de las ferias de servicio Super-
CADE Movil de las localidades de Santa Fe, Kennedy, Subay Puente Aranda.

Campafia de divulgacion de informacion de temas relacionados con servicio a la ciudadania y tramites y
servicios de las diferentes entidades del orden nacional y distrital que hacen presencia en la Red CADE, a
través de os videowalls de los SuperCADE CAD y Suba: Durante el primer trimestre de 2020, se publica-
ron en los videowalls 19 piezas comunicacionales y 17 videos.

Publicacion de noticias relacionadas con servicio a la ciudadania, canales de atencion vy
tramites y servicios en la pagina web de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota

(www.secretariageneral.gov.co): Durante el primer trimestre de 2020, se publicaron 15 noticias en la
pagina web de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Divulgacion de informacion de interés para la ciudadania sobre canales de atencion y tramites y servicios a
través de la realizacion de Facebook Live: Durante el primer trimestre de 2020, se realizaron 2 Facebook Live.
Publicacion de informacion relacionada con servicio a la ciudadania a través de la red social Twitter de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor: Durante el primer trimestre de 2020, se divulgaron 14 publicaciones.

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 Gestion de Peticiones, Bogota Te Escucha.

Con corte a 31 de diciembre de 2020, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, a través de la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio, presto asistencia técnica y/o funcional para orientar a las entidades en cuanto a:

Contextualizar la Integracion de Bogota te escucha para el desarrollo y la implementacion del Web Ser-
vice propio de la entidad.

Aclaracion de la documentacion técnica del Web Service para la Integracion de Bogota te escucha con
el Sistema de Gestion Documental
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Uso de los métodos u operaciones de Registro y Cierre del Web Service para la Integracion de Bogota te
escucha con el Sistema

Pruebas preliminares para paso produccion para la Integracion de Bogota te escucha con el Sistema de
Gestion Documental

Asistencia para paso a produccion

Soporte Web Service a entidades integradas.

Lo anterior, se hizo para contribuir y acompanar a las entidades en la integracion de los sistemas de ges-
tion documental y otros sistemas propios de las entidades distritales con Bogota te escucha.

De la vigencia 2018 a corte 31 diciembre 2020, 14 entidades Distritales tienen sus sistemas de gestion
documental y otros sistemas propios integrados con Bogota te escucha, asi:

2018: 8 entidades distritales integraron sus sistemas de gestion documental y otros sistemas propios
con Bogota te escucha.
2019: 4 entidades distritales integraron sus sistemas de gestion documental y otros sistemas propios
con Bogota te escucha.
2020: 5 entidades distritales integraron sus sistemas de gestion documental y otros sistemas propios
con Bogota te escucha.

U‘

Hay un total de 17 entidades distritales que integraron sus sistemas de gestion documental y otros sistemas
propios con Bogota te escucha.

Durante el IV trimestre, se realizaron 27 reuniones de asistencia técnica y/o funcional, con lo siguientes
resultados:

| Ciudadano

Diecinueve (19) entidades se encuentran en proceso de implementacion o desarrollo del Web Service.

Defensor

nforme
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Nota: La Secretaria General -Direccion Distrital de Calidad del Servicio presta la asistencia técnica y/o
funcional, y el resultado final depende de las entidades y sus desarrollos para la integracion con Bogota
te escucha.

Con corte a 31 diciembre de 2020, diecisiete (17) entidades cuentan con su sistema de gestion documen-
tal y/o propio integrados con Bogota te escucha (produccion):

Secretaria Distrital de movilidad .

Veeduria Distrital n
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota _
Secretaria Juridica Distrital —
Secretaria Distrital de Sequridad, Convivencia y Justicia —
Secretaria Distrital de Ambiente “
Terminal de transporte SA.
Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico n
Secretaria Distrital de Gobierno —
Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos “
UAESP
Fondo de Prestaciones Economicas, Cesantias y Pensiones
FONCEP
Instituto Distrital de las Artes - IDARTES
Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital
UAECD
Subred Integrada de Servicios de Salud Centro Oriente

Una (1) entidad aprobada para paso a produccion, Instituto de Desarrollo Urbano - IDU.

del Ciudadano vigencia 2020

Informe Defensor ¢
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Funcién 6. Elaborary presentar los informes relacionados con las funciones
del Defensor de la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y la Veeduria Distrital.

Los informes pueden constituir evidencias para la proyeccion estratégica de la entidad, asi como la traza-
bilidad de las diferentes acciones adelantadas desde la figura del Defensor de la Ciudadania y sus corres-
pondientes resultados.

Lineamiento:

Presentar a cada jefe de entidad, Veeduria Distrital y Secretaria General; en enero v julio de cada afo
los informes del Defensor de la Ciudadania, que contenga los resultados de su gestion, con informa-
cion relativa a las recomendaciones y acciones de mejora propuestas, como resultado de los andlisis
realizados; de conformidad con la estructura definida por la Secretaria General, que forma parte in-
tegral del Manual.

Con el presente informe se pretende brindar un panorama de os avances realizados en el Servicio a la
Ciudadania en la Subsecretaria, pues integra de forma articulada los ejercicios de Planeacion Estratégica
y Politica Publica Distrital, para asi armonizar las actividades a desarrollar siendo mas efectivos en la aten-
cion a los ciudadanos que se acercan a los diferentes puntos adaptados para este fin en todo el Distrito
fisica y virtualmente en busca de nuestra oferta.

Funcion 7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las
funciones asignadas.

Lineamientos:

El Defensor de la Ciudadania remitira a la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y a la Veeduria
Distrital, con periodicidad anual (enero) un informe en el que se relacionen las buenas practicas im-
plementadas por la entidad para mejorar la prestacion del servicio, que debe estar soportado con
cifras que evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

A continuacion, se presenta un resumen del informe de Buenas Practicas en la Gestion de la Subsecretaria
de Servicio a la Ciudadania:

idan

Defensor del Cit
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ESTRATEGIA DE INFORMACION A LA
CIUDADANIA EN LA LINEA 195 POR
EMERGENCIA SANITARIA, CORONA-
VIRUS - COVID-19

Incremento en la atencion de las llamadas en la linea en un 123%
(linea 195 entre marzo a noviembre de 2020 un total de 1.225.692
llamadas. En 2019 que fueron 549.588).

En el Chat de la Linea 195 pasamos de atender de marzo a noviem-
bre de 2019 un total de 20.117 interacciones, a atender 165.221
interacciones entre marzo y noviembre de 2020 es decir un incre-
mento del 721%.

GAMIFICACION - SOY 10 APRENDE
EN EL SERVICIO

Los logros que tuvo la implementacion de la estrategia gamifica-
cion a través de la aplicacion Soy 10 Aprende en el servicio, estu-
vieron orientados a la alta cobertura: 2.240 servidores cualificados
a través de por lo menos uno de los modulos establecidos en la
aplicacion de un total de 5892; dando lugar a una representatividad
del 387% en los servidores cualificados a lo largo del afio con corte
a 30 de octubre.

RACIONALIZACION DE TRAMITES Y
SERVICIOS DEL DISTRITO  CAPITAL
CON IMPACTO EN LA REACTIVACION

Visibilizar la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania como lider de
la Politica de Racionalizacion y del Sistema Unificado de Inspeccion
Vigilancia y Control

Ejecutar una alianza Publico-Privada con enfoque de Gobierno
Abierto en 4 ejes: Transparencia, Integridad, Colaboracion Abierta
e Innovacion.

Mejorar la confianza entre los distintos actores del Sistema Unifica-
do de Inspeccion, Vigilancia y control, incentivando la evaluacion
permanente, la colaboracion en la solucion de retos comunes y el
dialogo permanente.

Identificar, caracterizary unificar los tramites y servicios con impac-
to en la reactivacion econdmica en una sola plataforma, facilitando
el acceso a informacion para su realizacion por parte de los empre-
sarios en Bogota D.C

Articular las estrategias de racionalizacion de tramites de las entida-
des con una vision de mejora en la calidad de vida y el desarrollo
economico de la ciudad.




ARMONIZACION TRAMITES Y SERVI-
CIOS DEL DISTRITO CAPITAL - GTyS,
SUIT, Y SAT

Identificar 326 registros que se encuentran iguales en la Guia de
Tramites y Servicios y en el SUIT de los 1242.

Comprobar que de los 340 links del SuperCADE Virtual, 211 son tra-
mites y servicios totalmente virtuales y 129 parcialmente virtuales.

Parametrizacion del Sistema de Asignacion de Turnos se han reci-
bido por parte de las entidades 30 parametrizaciones armonizadas
con la Guia de Tramites y Servicios.

EVALUACIONES DE ACUERDOS DE
NIVEL DE SERVICIOS.

Evidenciar algunas acciones de mejora que las entidades deben
tener presente para el desarrollo adecuado de sus convenios y la
correcta prestacion de los servicios.

Evaluacion de canales de atencion no presenciales, evidenciado
grandes logros por parte de las entidades en o que tiene que ver
con el canal virtual.

El Defensor de la Ciudadania participara en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania, es-

pacio en el cual se revisara el avance en la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a

la Ciudadania y en la implementacion de la figura del Defensor en las diferentes entidades.

Se particip6 activamente durante la vigencia 2020 de las dos sesiones de la comision intersectorial Lleva-

das a cabo en 2020, la primera el 31 agosto 2020 y segunda sesion el 30 de noviembre 2020. Se ejercio

la secretaria técnica y se construyeron las actas que seran publicadas en el Boton de Transparencia de la

pagina Web de la Secretaria General de la Alcaldia de Bogota.

Durante estas reuniones se hizo una presentacion de la estrategia de acompanamiento, seguimiento y

asesoria de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania a las entidades que se encuentran activas dentro

de la Politica Publica Distrital del Servicio a la Ciudadania. Este afio se empezaran a analizar los resulta-

dos de ese acompafamiento, a través del sequimiento al cumplimento de los Indicadores de Producto

consignados en el plan de acciony de los cuales las entidades son responsables y corresponsables en su

efectiva ejecucion.
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