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Asunto : Informe de seguimiento Veeduria Distrital a la Gestion de los Defensores del
Ciudadano - Requerimiento 20195000118191 Radicado eru 20194200131562.

A continuacion, se presenta resumen del informe citado en el asunto correspondiente al primer
semestre de 2019 en los siguientes terminos: :

La Veeduria Distrital, con el fin de hacer seguimiento a la gestiéon de los defensores del ciudadano en
el Distrito Capital solicité a los servidores designados en todas las entidades del Distrito, que informaran
las acciones desarrolladas én el marco de sus funC|ones otorgadas en el Decreto 392 de 2015, durante
el prlmer semestre de 2019. :

En eI documento, se presenta un analisis por entidad del cumplimiento de las funciones del defensor
del ciudadano, con lo que se pretende identificar las acciones puntuales que vienen realizando los
defensores al interior de cada una de las entidades del Distrito y que han aportado tanto a la
implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio al Cludadano F’PDSC como al cumplimiento
de la norma Asi: :

Implementacion de la PPDSC 4

- El Decreto 392 de 2015 sefala en el literal a del articulo 2: “Garantizar la implementacién de la Politica
Publica Distrital de  Servicio a la Ciudadania en la entidad u organismo distrital, asi como el
cumplimiento de la normatividad en relacion.con la atencion y prestaC/on del servicio a la ciudadania, .
haciendo seguimiento y verificando su cumplimiento”.

Empresade Renovacién y Desarrollo Urbano de Bogota en este tema présenté Ias siguientes acciones:

Cualificacion de los equipos de"trabajo en temas de servicio al ciudadano. Cuenta con canales de
atencidn y se gestionan actividades de conocimiento y apropiacidon de la PPDSC. Se realiza medicion
de percepcidn del servicio. : :

Velar por la disposicién de recursos para la prestacion del servicio a la ciudadania

El Decreto 392 de 2015 sefiala en el literal b del articulo 2: “Velar por la disposicién de los recursas
necesarios para la prestacion del servicio y atencién a la ciudadania de acuerdo con lo establecido en
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, que permitan el posicionamiento estrateg/co de
la dependencia de atencion a la ciudadania en su entidad”.
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Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota propende por el Fortalecimiento de la
infraestructura fisica y operativa en los puntos de atencién al ciudadano a través de la disposicion de
un espacio dotado con el mobiliario y tecnologia necesarios para brindar un servicio de calidad.

Medidas para garantizar respuesta a los requerimientos ciudadanos

El Decreto 392 de 2015 sefiala en el literal ¢ del articulo 2: “Proponer y adoptar las medidas necesarias
para garantizar que la ciudadania obtenga respuestas a los requerimientos interpuestos a través de los
diferentes canales de interaccion, en el marco de lo establecido para el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones - SDQS”

Empresa de Renovacién y Desarrollo Urbano de Bogoté'a través del canal telefénico se realiza
encuestas trimestrales para medir la oportunidad y calidad de las respuestas dadas al ciudadano.

Seguim'i‘ento estratégico a planes de mejoramiento

El Decreto 392 de 2015 sefiala en el literal d del articulo 2: “Realizar el seguimiento estratégico al
componente de atencion a la ciudadania y a los planes de mejoramiento y acciones formuladas para
fortalecer el servicio a la ciudadania en su entidad”.

Empresa de Renovacién 'y Desarrollo Urbano de Bogota realiza seguimiento a los 'éompfomis'os
adquiridos relacionados con las recomendaciones emitidas por la Veeduria Distrital en el informe de .
evaluacion de accesibilidad del punto de atencién de la ERU.

Cumplimiento de normas en el desarrollo de tramites y servicios de la entidad’

El Decreto 392 de 2015 sefala‘en el literal e del articulo 2: “Velar por el cumplimiento de las normas
legales o internas que rigen el desarrollo de los tramites o servicios que ofrece o presta la entidad, para

'~ dar una respuesta de fondo, lo cual no quiere deo/r que siempre sera en concordanC/a alas expectativas

de los ciudadanos”.

No obstante, la existencia de normas que establecen la obligatoriedad de racionalizacién de tramites
en las entidades, no se evidencia gestién alguna por parte del defensor del ciudadano para la
identificacion y simplificacion de los trdmites y servicios en las mismas. Las actividades reportadas se
circunscriben a la actualizacién mensual de la Guia de Tramites y Serwmos que se exige por parte de
la Secretaria General.

C_onclusiohes

Con el andlisis realizado a la informacién reportada en los informes de gestion del primer semestre de
2019 de los defensores ciudadanos de las entidades del Distrito Capital, es posible evidenciar que
aunque las entidades han realizado un trabajo diligente y acucioso desde las areas u oficinas de servicio
al ciudadano para el cumplimiento de las lineas estratégicas y transversales de la Politica Publica
Distrital al Servicio de la Ciudadania, en la mayoria de ellas no es claro el valor agregado que le genera
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la intervencion del defensor del ciudadano a esta tarea.

En virtud de lo anterior y en relacién con la presentacion de los informes, se encontré que no hay
homogeneidad en la elaboracién de los mismos, lo que evidencia la falta de claridad respecto de las
actividades que deben ser desarrolladas por el defensor -del ciudadano en cumplimiento de las
funciones previstas en el Decreto 392 de 2015, pues algunas de ellas son muy amplias y generan -
traslapos con las funciones ejercidas por las areas de servicio a la ciudadania.,

En-lo que respecta a las funciones relacionadas con el seguimiento estratégico al componente de
atencion a la ciudadania y a los planes de mejoramiento y acciones formuladas para fortalecer el
servicio a la ciudadania en su entidad y a velar por el cumplimiento de las normas legales o internas
.que rigen el desarrollo de los tramites o servicios que ofrece o presta la entidad, el 77% de las entidades
no reportaron actividades desarrolladas por las areas de servicio al ciudadano o por los defensores del.
ciudadano que apunten al cumplimiento de estas funciones, por lo que se considera importante’
fortalecer la labor que se desarrolla al interior de las entidades para la simplificacién de tramites y la
verificacion de la correcta ejecucion, asi como el seguimiento a los planes de mejora que se formulan,
ya sea por recomendaciones en procesos de audltorla 0 por procesos de mejora continua de las areas
de servicio al ciudadano.

Finalmente, segun los registros del Tablero de Control Ciudadano, el primer semestre de 2019 sumé
un total de 154.068 peticiones y, de acuerdo con las estadisticas reportadas por las entidades solo un
1% de éstas, que corresponden a un total de 1.228 peticiones, fueron tramitadas directament’e por los
defensores ciudadanos lo que denota la necesidad de incrementar los esfuerzos para promover con la
ciudadania, la existencia de la figura del defensor como garante y veedor de sus derechos. '

. . ‘
ar)eff J W slboen M
Janeth Villalba Mahecha '

Jefe de Oficina Control Interno

Nombre " Cargo ' Dependencia _—Fiha

Elabord: -| Edgar Mogollén : Contratista Oficina de Control Interno \ﬁ -
Reviso: Janeth Villalba Mahecha Jefe _ Oficina de Control Interno /%;?
Aprobé: N/A

Los(as) arriba firmantes, declaramos que hemos revisado el presente documento y lo presentamos para su respectiva firma.
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