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Lineamiento 1: Haga un listado de los Productos Esperados, Indicadores de Producto Lineamiento 1
establecidos en el Plan de Accion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania que tiene la entidad enunciando su avance.
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La Defensora de la Ciudadania cumple con una doble funcion en la Secretaria General, como la garante y veedora de
la implementacion y desarrollo de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y la Gerencia de esta a nivel
distrital.

En este reporte se analizaron los productos esperados que impactan a la Secretaria General como entidad y los
avances en las metas de enero a junio de 2024, de las cuales se resaltan los siguientes:

2.1.3 Entidades que reportan tener un sistema de asignacion de turnos en los puntos de atencion definidos: La
Secretaria General reporta avances en la implementacion del nuevo SAT en la Red CADE que entre otros beneficios
incluyen nuevas variables que fortalecen los procesos de caracterizacion de usuarios. Actualmente se encuentra
funcionando en Atencion Lievano, CADES: Fontibon, Gaitana, Kennedy, Lucero, Muzu, Patio Bonito, Tunal, Plaza de
las Américas; Super CADE: Calle 13, Social.

También se observa una tendencia positiva en el reporte de la entidad en el indicador de producto 3.1.2 Porcentaje
de peticiones evaluadas con cumplimiento de los criterios de calidad, calidez y manejo del sistema, puesto que la
meta para esta vigencia es 86% y la Secretaria General va en un acumulado de 98%.

De forma simultanea, se adelanta la actualizacion del Plan de Accion y la reformulacion de la Politica Publica. En la
vigencia 2023 se radico la solicitud de actualizacion del plan de accion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania a partir de las observaciones de la Secretaria Distrital de Planeacion. Durante el primer semestre de
2024, se sostuvo una reunion con la Secretaria Distrital de Planeacion y la Oficina Asesora de Planeacion para revisar
las actividades que continuan en el proceso de reformulacion, se acordd esperar el proceso de formulacion del Plan
Distrital de Desarrollo para retomar el proceso y revisar nuevamente el cronograma de trabajo.
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La defensora pudo verificar que: se han llevado a cabo varias reuniones entre la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania y la Oficina Asesora de Planeacion, para actualizar la Resolucion Interna 728 de 2023, “Por medio de la
cual se unifico y actualizo la reglamentacion de las instancias internas de coordinacion en la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C."

Esta revision se esta adelantando para poder crear la Mesa Técnica de Apoyo de Relacionamiento con la Ciudadania
mencionada en el paragrafo del articulo 11 del Decreto Distrital 542 del 16 de noviembre de 2023, que indica que
esta mesa debera estar conformada por la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces, la Oficina
Asesora de Planeacion o quien haga sus veces, las areas involucradas en la implementacion de las politicas de
relacion Estado - Ciudadania, y €l o la Defensora Defensor(a) de la Ciudadania.

Esta mesa debe crearse al interior del Comité de Gestion y Desempeno y tendra la responsabilidad de realizar la
implementacion y seguimiento de los lineamientos del modelo. En el marco de esta, se deben realizar reuniones
trimestrales de seguimiento y elaborar informes trimestrales de seguimiento.

Esta Mesa Técnica es paso clave para poder iniciar con la elaboracion de la Ruta Estratégica del Modelo de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania, en la etapa inicial de su implementacion.

La defensora pudo verificar que: se han llevado a cabo varias reuniones entre la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania y la Oficina Asesora de Planeacion, para actualizar la Resolucion Interna 728 de 2023, “Por medio de la
cual se unifico y actualizd la reglamentacion de las instancias internas de coordinacion en la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C."

Esta revision se esta adelantando para poder crear la Mesa Técnica de Apoyo de Relacionamiento con la Ciudadania
mencionada en el paragrafo del articulo 11 del Decreto Distrital 542 del 16 de noviembre de 2023, que indica que
esta mesa debera estar conformada por la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces, la Oficina
Asesora de Planeacion o quien haga sus veces, las areas involucradas en la implementacion de las politicas de
relacion Estado - Ciudadania, y €l o la Defensora Defensor(a) de la Ciudadania.

Esta Mesa Técnica es paso clave para poder iniciar con la elaboracion de la Ruta Estratégica del Modelo de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania, en la etapa inicial de su implementacion.
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recursos para el cumplimiento de las metas establecidas con las politicas que se articulan Lineamiento 3
con el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.
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La defensora registré que los proyectos de inversion 7870 servicio a la ciudadania, moderno, eficiente y de calidad y
7871 Construccion de Bogota-regidon como territorio de paz para las victimas y la reconciliacion contaran con los
recursos necesarios para culminar su ejecucion durante el primer semestre de 2024.

A su vez, identifico la relacion del proyecto de inversion 7870, asi:

Objetivos Especificos de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania asociados al codigo meta proyecto 3,
Implementar 100% las estrategias de mejoramiento continuo e innovacion en los canales de atencion disponibles en
la Red CADE:

Objetivo numero 3. Aumentar los niveles de interaccion entre el ciudadano y la Administracion Distrital.
Objetivo numero 4. Mejorar la cualificacion de los servidores (as). Objetivo nimero 5. Aumentar la oferta de
servicios. Objetivo numero 6. Utilizar evidencia cuantitativa y cualitativa para la toma de decisiones.

Objetivos Especificos de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania asociados al codigo meta proyecto
2, Implementar 100% las estrategias para la articulacion interinstitucional y la apropiacion de los lineamientos en
materia de atencion al ciudadano e IVC;

Objetivo numero 3. Aumentar los niveles de interaccion entre el ciudadano y la Administracion Distrital.
Objetivo numero 6. Utilizar evidencia cuantitativa y cualitativa para la toma de decisiones. Objetivo numero 7.
Mejorar la eficiencia y la eficacia de la regulacion distrital.

Objetivo Especifico asociado Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania asociado al codigo meta
proyecto 1, Implementar 100 porciento una estrategia de seguimiento de la efectividad y calidad en la atencion
a la ciudadania en las entidades distritales, en el marco de los lineamientos y estandares del modelo de servicio
omnicanal:

Objetivo numero 6. Utilizar evidencia cuantitativa y cualitativa para la toma de decisiones.
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evidenciadas durante la implementacion de las directrices de lenguaje claro, accesibilidad Lineamiento 1
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La defensoria, en el contexto del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, identifico la
necesidad de fortalecer la Guia de Tramites y Servicios, definida como la plataforma de informacion que contiene la
oferta de tramites, Otros Procedimientos Administrativos —OPA-, consultas de acceso a la informacion publica.

La plataforma hace parte del Portal Bogota, administrado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
D.C., otros servicios de interés para la ciudadania, asi como, informacion basica y de contacto de las entidades de la
Administracion Distrital, las participantes en la Red CADE y demas personas juridicas privadas y publicas.

En este periodo se comenzd con la depuracion de los nombres de los tramites, servicios, OPA y CAIP del distrito
publicados en la Guia de Tramites y Servicios, para que los datos alli publicados sean mas accesibles a la ciudadania. El
proceso se ha realizado por sectores. Durante el primersemestre de 2024, se adelanto la traduccion a Lenguaje Claro de
tramites de los sectores Movilidad y Educacion.

Estas traducciones seran presentadas a las entidades como duefos de la informacion que se publica en la guia
para su aprobacion.

Se espera para el segundo semestre incorporar herramientas de inteligencia artificial para acelerar el proceso y
hacerlo mas eficiente con el apoyo de la Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.
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La Defensora de la Ciudadania, en el marco del Decreto 847 de 2019 y del lineamiento 2, de la funcion 2 de la
Resolucion 216 de 2024, verifico la implementacion de los lineamientos para la atencion y gestion de las denuncias
por actos de corrupcion.
A su vez promovio la publicacion de piezas de comunicacion en Redes Sociales y puntos de atencion presencial de
la Secretaria General, dirigidas a la ciudadania, en torno a informacion importante para reportar casos de presuntos
actos de corrupcion, asi como canales de atencion disponibles para interponer dichas denuncias.
Asi mismo, en se envid memorando interno a todas las dependencias de la Secretaria General, solicitando la
suscripcion del compromiso de confidencialidad anexo a la Directiva Conjunta 005 de 2023.
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ciudadanas por parte de la entidad, teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por Lineamiento 3

la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania / Direccidon Distrital de Calidad del Servicio.
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En desarrollo de las funciones de Defensora de la Ciudadania, se analizo el resultado del tramite a las peticiones de la
ciudadania ante la Secretaria General, a través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota
te escucha reportes mensuales publicados por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio en los meses de enero a

junio de 2024.

Dentro de estos informes se evidencio queé las dependencias Direccion de Talento Humano y la Jefatura de
Gabinete, tenian observaciones en las respuestas emitidas en el mencionado sistema de forma reiterada y algunas
mostraban incumplimientos de todos los criterios de calidad, calidez y manejo del sistema establecidos en el
procedimiento de Seguimiento y Medicion 2212200-PR-044. Ademas, se advierten traslados fuera de los términos
de ley.

Fundamentados en esta informacion se envio escrito a las dependencias Direccion de Talento Humano Jefatura de
Gabinete numeros 3-2024-11847 y 3-2024-8547, respectivamente, ofreciendo apoyo y acompafamiento desde la
defensoria y recomendandoles identificar las posibles causas de este incumplimiento e informar a esta dependencia,
qué acciones seran planteadas para evitar su reincidencia.

Para las dependencias que hacen parte de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, Direccion del Sistema
Distrital de Servicio a la Ciudadania y Direccion Distrital de Calidad del Servicio, en mesas de trabajo presenciales se
analizaron las falencias mostradas en las respuestas de peticiones y se recomendd mejorar los controles que se
realizan para el traslado en los tiempos de ley de las peticiones ciudadanas.

Considerando que la Direccion del Sistema, presenta falencias en las respuestas a las peticiones desde vigencias
anteriores se sugirio revisarlas a profundidad. A esto se respondid que, en concordancia con el Plan de
Mejoramiento que se suscribid con la Oficina Asesora de Control Interno se actualizaran los lineamientos para el
tramite de las peticiones ciudadanas.




Secretaria General de la Acaldia Mayor de Bogota

Y
~
FUNCION 3 lineamiento 1: A partir de los 4 escenarios de interaccion entre la ciudadania y el
Estado, definidos en el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, analice la
informacion recaudada, y presente recomendaciones para el fortalecimiento de la prestacion del
servicio.
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Del mismo analisis mencionado en el numeral anterior y la identificacion de las dependencias reincidentes (desde la
vigencia 2023 Direccion de Talento Humano y la Jefatura de Gabinete y la Direccion del Sistema Distrital de Servicio
a la Ciudadania) y que continuan con inconsistencias en la vigencia 2024, se citdo a dos mesas de trabajo
presenciales una el 10 de mayo con la Direccion de Talento Humano y la Jefatura de Gabinete y otra con el 20 de
mayo con la Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania con los funcionarios encargados de tramitar
las peticiones en BTE
Estas mesas tenian como objetivo apoyar a las dependencias y mejorar los canales de comunicacion para que los
reportes mensuales se analicen y se puedan implementar acciones de mejora efectivas.
En estas mesas de trabajo se concluyo:
« Consideran que debe hacerse un seguimiento mas puntual para determinar los responsables de los traslados
extemporaneos.
« Hay personas nuevas en las dependencias que requieren cualificacion para el manejo del sistema.
 En la Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania se van a crear nuevos lineamentos internos para
mejorar los tiempos de respuesta y traslado de las peticiones y asi mejorar los controles al manejo de los términos
de las respuestas de las peticiones.
Por ultimo se realizd una mesa de trabajo virtual con las dependencias que presentan historicos de observaciones
en las respuestas a las peticiones, el objetivo de la misma fue crear un espacio en el cual las dependencias que
presenten observaciones por incumplimientos tengan la oportunidad de interactuar con la Direccion Distrital de
Calidad como la dependencia encargada de generar los informes mensuales de gestion de peticiones en Bogota Te
Escucha y resolver las posibles inquietudes y tratar los asuntos que les estéen impidiendo dar respuesta a las
peticiones con todos los criterios de calidad requeridos.
J
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Desde la defensoria se promovié la publicacion de piezas de comunicacion en Redes Sociales y puntos de atencion
presencial de la Secretaria General, dirigidas a la ciudadania, en torno a informacidén importante para reportar casos
de presuntos actos de corrupcion, asi como canales de atencion disponibles para interponer dichas denuncias.

Con corte al 30 de junio de 2024, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota a travées de la Direccion del
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, inicio la ejecucion de 4 campafas comunicacionales de cualificacion a
la ciudadania asi:

Campanina 1 — Ferias moviles de servicio al ciudadano - SuperCADE Movil. Adelantando 34 acciones de difusion (10
en el trimestre Il), incluyendo volantes, publicaciones en redes sociales (X y Facebook) y en paginas web (Secretaria
General y Portal Bogota).

Campanfa 2 - Promocion canales digitales - SuperCADE Virtual y Guia de Tramites y Servicios. Adelantando 12
acciones de difusion (6 en el trimestre Il), incluyendo afiches, publicaciones en carteleras digitales, videowall, redes
sociales (X y Facebook) y pagina web de la entidad.

Campana 3 - Oferta de tramites y servicios canal presencial Red CADE. Adelantando 84 acciones de difusion (49 en
trimestre 1), incluyendo afiches, publicaciones en carteleras digitales, videowall, pantallas, redes sociales (X y
Facebook) y pagina web de la entidad.

Campania 4 — Bogota te Escucha y Linea 195. Adelantando 13 acciones de difusion (8 en trimestre Il), incluyendo
publicaciones en carteleras digitales y redes sociales (X y Facebook).

Con el desarrollo de estas campafas se espera fortalecer el vinculo entre la administracion distrital y la ciudadania
mediante campafas que difunda: SuperCADE Movil, la oferta de tramites y servicios en el canal presencial y la
promocion de canales digitales y telefonico. El objetivo es mejorar el relacionamiento al facilitar el acceso a
informacion y servicios de las entidades distritales, nacionales y privadas de la Red CADE.
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La defensoria, con el apoyo de la Direccion Distrital de Calidad que dirigio la actividad, promovio la cualificacion a
los funcionarios que hacen parte de las dependencias que han presentado falencias en las respuestas a las
peticiones en Bogota Te Escucha en el Mddulo 4. Gestion de Peticiones Ciudadanas de manera presencial el 24 de
junio. La defensoria se comunico con los jefes de las dependencias para que designaran a los funcionarios que
participarian en la cualificacion a realizar.

En el mismo sentido, se realizd una campana de sensibilizacion para todos los funcionarios de la entidad, a través de
mensajes Las fichas se presentaron los descansa pantallas de los computadores de cada funcionario de la entidad,
en carteleras digitales, videowall.

Los mensajes tienen como objetivo recordar a los funcionarios los requisitos para dar respuesta a las peticiones
cumpliendo con los requerimientos de calidad, calidez, claridad, oportunidad y manejo del sistema.
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Secretaria General.
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Como parte de las acciones de la defensora y después de identificar la necesidad de cualificacion como resultado
del analisis de los informes de gestion de peticiones en BTE y de las conclusiones de las mesas de trabajo
presenciales con las dependencias que evidencian incumplimiento de los criterios de calidad, calidez, oportunidad y
manejo del sistema, desde la defensoria se promovio la participacion de los funcionarios de la Secretaria General en
la Cualificacion del Mdédulo de PQRS en las Aulas Barulé el pasado lunes 24 de junio de 8:00 a 10:00 am.

La defensoria se comunicé directamente con los jefes de esas dependencias para que delegaran a los funcionarios
gue iban asistir a esta cualificacion. Confirmaron a la asistencia de 30 personas, finalmente asistieron 52. Se les
contesto a la solicitud reiterativa de mas talleres presenciales que, en el segundo semestre de 2024, se coordinaria
nuevamente con la Direccion Distrital de Calidad del Servicio otro espacio presencial, pero se les recordo que los
contenidos estan disponibles para cursarlos de forma virtual.

Dentro del desarrollo de la actividad se abrid el espacio para preguntas y se identificaron vacios normativos que
deben suplirse, por ello se continuara con la promocién de estas actividades.

Se realizd desde la defensoria una campana de sensibilizacion a los funcionarios que les recordaba los criterios de
calidad, claridad, calidez y manejo del sistema en las repuestas emitidas a las peticiones a traves de Bogota Te
Escucha.
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disponibles para la ciudadania, enlistando los medios de interaccion (puntos de atencion
presencial, chat, chatbot, formularios de PQRS, Redes Sociales, Video llamada, Lineas de
Atencion propias o tercerizadas, etc), e identifique oportunidades de mejora, con el fin de
plantear acciones para su fortalecimiento.
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Durante el primer semestre de 2024 se realizo el inventario de los medios de interaccion presenciales, virtuales y
telefonicos. De manera simultanea, se consulto a la Direccion Distrital de Calidad del Servicio acerca del cronograma
de los monitoreos que se iban realizar en la vigencia 2024 en los puntos de atencion en la Red CADE y los Centros
de Encuentro.

Estos monitoreos permiten identificar los aspectos a mejorar en la prestacion del servicio a la ciudadania, mismo
que al ser identificados y mitigados permiten aumentar la calidad en la prestacion del servicio y la satisfaccion
ciudadana resultante de la interaccion con la Administracion Distrital.

Tras las visitas se retroalimentan a las entidades correspondientes para que las observaciones emitidas en los
informes sirvan de base para estructurar mejoras en la operacion, razon por la que son el insumo necesario para
cumplir con este propodsito desde la defensoria.

Se informd que, a medida que se realizaran los monitoreos a los puntos de la Red CADE y a los Centros de
Encuentro, seria remitida copia del informe respectivo al despacho de la Subsecretaria, para que desde la Defensoria
se pueda efectuar el seguimiento correspondiente.

En este periodo s6lo se monitorearon Alcaldias Locales por lo cual no fueron allegados reportes para analisis de la
defensoria.
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Dentro del seguimiento que realiza la defensoria al tema de racionalizacion de tramites, se han identificado las
siguientes acciones:

« El tramite “Otorgamiento de la ayuda humanitaria inmediata” es susceptible de inscripcion en el SUIT, para este
fin se debe crear por medio de acto administrativo, actividad que actualmente se esta adelantado por la Alta
Consejeria de Paz Victimas y Reconciliacion.

+ Para esta vigencia se encuentra proyectada la racionalizacion de la OPA: Visitas guiadas al Archivo de Bogota, la
cual corresponde a una racionalizacion de tipo tecnoldgica, la cual esta en desarrollo. La misma esta a cargo del
Archivo Distrital.
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