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Una vez analizado el Informe remitido por la Veeduria Distrital, mediante radicado
E2021005091 de septiembre 1 de 2021, relacionado con el “Seguimiento a la Gestion de
los Defensores del Ciudadano en el Distrito Capital (Segundo Semestre 2020 — Primer
Semestre 2021)", expresa lo siguiente:

“La Veeduria Distrital en virtud de las facultades que le han sido otorgadas como entidad de
control preventivo y con el propdésito de que su gestién se oriente hacia la efectividad en el
servicio a la ciudadania como razon de ser de la gestion publica, realiza acompafiamiento a
las entidades distritales para verificar el cumplimiento de la normatividad vigente asociada
con este aspecto.

En este documento, se presenta un analisis de cada una de las entidades del Distrito sobre
el cumplimiento de las funciones del defensor del ciudadano conforme al Decreto 847 de
2019, 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 implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano PPDSC, como
al cumplimiento de la norma.

1. Marco Normativo

La figura del Defensor del Ciudadano encuentra su fundamento constitucional en el articulo
209 de la Carta Politica, segun el cual la funcién administrativa se encuentra orientada al
servicio de los intereses generales y se desarrolla con base en los principios de igualdad,
moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad, publicidad, buena fe,
responsabilidad y transparencia, mediante la descentralizacion, la delegacion y la
desconcentracion de funciones, maximas recogidas igualmente en el articulo 4 de la Ley
489 de 1998.
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Y es precisamente en la orientacion al servicio de los intereses generales que mediante el
Acuerdo 257 de 2006, el Concegjo de Bogota definio la naturaleza, objeto y funciones
basicas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D. C., y previé como una
de las funciones de dicho organismo la formulacion, orientacion y coordinacion de las
politicas, planes y programas para la atencion y prestacion de los servicios a la ciudadana y
sus usuarios en el Distrito Capital. Alli mismo, se indicé que para tal fin se estableceria “el
defensor del ciudadano en cada una de las entidades u organismos distritales”.

Por otra parte, en el Decreto 371 de 2010 expedido por el Alcalde Mayor de Bogota, se
estipulé en el articulo 3 que, con el fin de asegurar la prestacion de los servicios en
condiciones de equidad, transparencia y respeto, asi como la racionalizacion de los
tramites, la efectividad de los mismos y el facil acceso a éstos, las entidades del Distrito
Capital deben garantizar, entre otros:

El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y
solicitudes, asi como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin
de concientizar a todos los servidores publicos sobre la importancia de esta labor
para el mejoramiento de la gestion.

También el disefio e implementacién de los mecanismos de interaccion efectiva entre los
servidores publicos responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, el
defensor del Ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad.

Mas adelante, el Decreto Distrital 197 de 2014 sefialé en el paragrafo segundo del articulo
15 el papel de defensor del ciudadano como el garante y veedor en la implementacion y
seguimiento de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Posteriormente, se emitié el Decreto 847 de 2019 que en su articulo 34 derogd el Decreto
392 de 2015 y en el cual se especifico las funciones del Defensor de la Ciudadania y que
se evaluaron en el presente informe.

Asi mismo, el numeral 4 del Decreto Distrital 140 de 2021 establecié que la Secretaria
General es la responsable de reglamentar lo referente al defensor del ciudadano en cada
una de las entidades distritales.

Por lo anterior, esa entidad emitié el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el
Distrito Capital, el cual fue socializado mediante circular 055 de 2021 y remitido a las
entidades el 30 de junio de 2021, en el mismo se determiné que los defensores de la
ciudadania deben presentar en enero y julio de cada afio un informe que contenga los
resultados de su gestion, al jefe de la entidad, a la Veeduria Distrital y a la Secretaria
General.

De igual forma, se fij6 que anualmente (enero) se debera presentar un informe a la
Secretaria General y a la Veeduria Distrital en el que se relacionen las buenas practicas
implementadas para mejorar la prestacion del servicio.
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2. Entidades que presentaron informe de la gestion del defensor del ciudadano
durante el periodo julio de 2020 a junio de 2021

La Veeduria Distrital mediante oficio del 13 de julio de 2021 solicitdé a 53 entidades del
Distrito remitir un informe detallado de las acciones desarrolladas en el marco de las
funciones otorgadas en el articulo 14 del Decreto 847 de 2019, evidenciando que la
Empresa de Renovacion y Desarrollo de Bogota se encuentra dentro de las dentro de las
50 entidades que dio cumplimiento al requerimiento y presento el informe respectivo.

3. Cumplimiento de las funciones establecidas en el Decreto 847 de 2019

Con el fin de hacer seguimiento a la gestion que han realizado los defensores del
ciudadano en cada una de las entidades, se analizo la informacién reportada frente a cada
funcion descrita en el Decreto 847 de 2019, con el propdsito de evidenciar su cumplimiento
y aporte al fortalecimiento del servicio al ciudadano en las entidades del Distrito.

Cumplimiento de disposiciones normativas referentes _ 48
al servicio a la ciudadania
Recomendaciones al representante legal _ 41
Analisis del consolidado de PQRS _ 40

Estrategias de promocion de derechos y deberes de

la ciudadania y de los canales de interaccion con la _ 46

Administracion Distrital

Funciones Defensor Ciudadano

Promocién canales de atencidn y uso de TICs para el
mejoramiento del servicio

36 38 40 42 44 46 48 50
# Entidades

Fuente. elaborada por la Veeduria Distrital.

Dado que el Informe que nos ocupa hace referencia a la evaluacion del cumplimiento de las
entidades del Distrito, a continuacion se extracta lo evaluado frente al cumplimiento de las
disposiciones normativas por parte de la Empresa, asi:

3.1 Cumplimiento de disposiciones normativas referentes al servicio a la
ciudadania- Funciones del Defensor

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

FT-133-V6 . B " pagina3de7
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e En este sentido la Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota
DC., elabor6 y actualiz6 el Protocolo de Atencion al Ciudadano,
Caracterizacion Atencién al Ciudadano, Protocolo para la atencion del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - derechos de peticién, Encuesta de
Satisfaccion del Cliente y del Ciudadano, adicionalmente en el marco de la
pandemia, se implementaron protocolos de bioseguridad que garanticen la
prestacion del servicio a los ciudadanos

e Participacion en los nodos intersectoriales y sectoriales de la Red Distrital de
Quejas y Reclamos de la Veeduria Distrital.

e Para garantizar la continuidad de la gestion de la empresa y la prestacion de
los servicios a la ciudadania y grupos de interés, la Subgerencia de Gestion
Corporativa, generd lineamientos, herramientas y canales para mantener
una oportuna atencién y comunicacion, entre ellas.

e Gestionaron los recursos para el fortalecimiento de la infraestructura fisica y
operativa de los Puntos de Atencion al Ciudadano, de acuerdo con lo
dispuesto en la Norma Técnica Colombiana NTC 6047 de 2013, para lograr
que la oficina de atencion a la ciudadania garantice el acceso y disposicion a
todos los ciudadanos.

Se pudo evidenciar que las entidades siguen trabajando en la implementacion de
acciones que permiten dar cumplimiento a la PPDSC, articulando sus planes de
accion, mejorando los canales de atencion, cualificando sus equipos de trabajo y
participando en las diferentes estrategias de fortalecimiento que ofrecen otras
entidades del Distrito, logrando asi el mejoramiento en la prestacion del servicio
gue se brinda a la ciudadania.

También es importante resaltar, que la expedicion del Manual Operativo del
Defensor de la Ciudadania por parte de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota D.C., ha brindado cierto grado de claridad a los Defensores de la
Ciudadania, a la hora de ejercer y plasmar su gestion, por lo que, para el segundo
semestre de 2021, se espera un informe mas enfocado en las funciones
contempladas en el Decreto 847 de 2019 y no de las areas de servicio al
ciudadano, pues aun su mayoria a la labor que desde estas areas se desarrollan
en el marco de los planes de accion previstos por cada una de ellas.

3.2 Recomendaciones al representante legal

2. “Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la
interaccion entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza
en la administracion”, determinando que, para la Empresa de Renovacion y
Desarrollo Urbano de Bogota DC., no hubo recomendaciones.

En la tabla se indica que no hubo reporte de esta funcién por parte de la Empresa.
De forma general se cita que: Lo reportado por los Defensores de la Ciudadania

frente a esta funcion, permite evidenciar la importancia de la labor desarrollada por
las oficinas de atencion al ciudadano de las entidades distritales, ya que el

FT-133-v6 Bt fi ' Paginadde?
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seguimiento que se realiza a cada una de las herramientas usadas para el
fortalecimiento del servicio, como la elaboracién de informes de gestion de PORS,
informes de satisfaccion, participacion en los procesos de evaluacion que ofrecen
las entidades de control como la Veeduria Distrital, entre otros, permite que la
gestion del defensor se encamine en la formulacion de recomendaciones para el
mejoramiento de las falencias encontradas en estos procesos, a las altas
direcciones.

3.3 Andlisis del consolidado de PQRS

“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”.

Durante el periodo de evaluacion, la Empresa reporta que: se recibieron 640 PQRSD,
el tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia de las peticiones
ingresadas al finalizar el 2020, se incrementd en numero de dias en el proceso de
respuesta, para lo cual se debe realizar una revisién y analisis para identificar las
causales respectivas.

3.4 Estrategias de promocion de derecho y deberes de la ciudadania y de los
canales de interaccion con la Administracion Distrital

“4. Disefiar e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes de la
ciudadania, asi como de los canales de interaccion con la administracién distrital
disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general”.

En la Empresa se realizaron mesas de trabajo para la construccion de la “Guia para
tramite de denuncias por actos de corrupcion y/o existencia de inhabilidades,
incompatibilidades y conflictos de intereses”, la cual se encuentra en su etapa final
de elaboracién para su posterior socializacion y aplicacion.

También  particip6 como piloto en el Proyecto de Red Distrital de Empresas
Responsables, Gobierno Corporativo, Transparencia, Integridad y Derechos
Humanos y en el marco de este piloto se encuentra en construccién el Plan de Accion
a ejecutar en la vigencia 2021, con el fin de dar cumplimiento a los estandares
nacionales e internacionales en materia de Buen Gobierno, Transparencia, Cultura de
la Integridad y Derechos Humanos.

De manera general, se cita que: “En desarrollo de las actividades que apuntan al
cumplimiento de esta funcién, es posible evidenciar que se ha velado por la
apropiada divulgacion de los derechos y deberes de la ciudadania, asi como de los
canales de interaccion, gracias a la coordinacion entre las oficinas de
comunicaciones y atencion a la ciudadania y la correcta apropiacion de las
tecnologias de informacion, como el uso de las paginas web, sistemas de informacion
y las redes sociales.
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3.5 Promocion de canales de servicio a la ciudadania y la utilizacion de TIC.

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

La Empresa realizé la “Implementacion del Decreto 058 de 2018, “Por el cual se
ordena la racionalizacion, simplificacion, automatizacion y virtualizacion, de los
tramites vinculados de la cadena de Urbanismo y Construccion en Bogota D.C, y
se dictan otras disposiciones”.

La Empresa articulé las acciones correspondientes y se obtuvo el aval de la
interoperabilidad del médulo SQDS de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota — Servicio al Ciudadano — quedando implementado y puesto en operacion
desde el mes de diciembre en el nuevo Sistema de Informacion de Documentos
Electronicos de Archivo — SGDEA — TAMPUS.

4. Conclusiones

En relacion con la presentacion de los informes se encontré que, gracias a la expedicion del
Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital, elaborado por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. se ha logrado cierto grado de
homogeneidad en la elaboracion de los mismos y se evidencia un mejor grado de claridad
frente a las actividades que deben ser desarrolladas por el defensor de la ciudadania.

No obstante lo expuesto y de conformidad con el analisis realizado a la informacion
reportada en los informes de gestion del periodo comprendido entre julio de 2020 y junio de
2021 de los defensores ciudadanos de las entidades del Distrito Capital, es posible
evidenciar que aun en la descripcion de actividades para el cumplimiento de las funciones
previstas en el articulo 14 del Decreto 847 de 2019, no es claro el valor agregado que le
genera la intervencion del defensor del ciudadano a estas tareas.

Lo anterior, en razén a que en algunas entidades el jefe o director del area de atencion al
ciudadano cumple el rol de defensor de la ciudadania, por lo que no es facil diferenciar entre
las actividades realizadas en desarrollo de uno u otro rol.

En relacién con las funciones, la mayoria de las entidades tienen actividades asociadas a la
funcién 1, “Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al
servicio a la ciudadania”, ello debido a que un gran numero de las actividades reportadas
aportan de alguna manera al cumplimiento de los lineamientos que establece la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

La funcién en donde se encuentran mas debilidades es la 3, correspondiente al analisis del
consolidado de las PQRS, ya que en ésta los defensores de la ciudadania de las diferentes
entidades se han limitado a realizar una copia de los informes de peticiones presentados
por las areas de servicio al ciudadano, sin identificar conclusiones, recomendaciones, planes
de mejora, problematlcas o fortalezas a partir del anal:s:s de la informacioén.
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En cuanto a las funciones 4 y 5 es de resaltar, que la mayoria de las entidades se han
esforzado por fortalecer sus canales virtuales, adaptandose a las condiciones que ha traido
la pandemia del COVID-19 y haciendo esfuerzos importantes para realizar una divulgacion
mas amplia de los canales de atencion con los que cuenta la ciudadania.

Finalmente, en lo que respecta a la funcion 2, se encontré que aun es incipiente la ejecucion
de esta funcién, ello teniendo en cuenta que los defensores de la ciudadania tienen un papel
vital como actor en el ciclo del servicio y al tener la facultad de elevar recomendaciones al
nivel Directivo, particularmente al representante legal de la entidad, tiene una gran
herramienta para que los procesos de servicio al ciudadano cada vez se vean mas
fortalecidos al interior de las entidades.

Recomendaciones

» Conforme lo anterior, es importante analizar el Informe presentado por la Veeduria (Ver
anexo) y de considerarse necesario elaborar respuesta al mismo, con copia a la Oficina
de Control Interno, especialmente en lo relacionado con la Funcién 2 del Defensor del
Ciudadano. De igual manera se utilice como insumo para toma de decisiones y
elaboracion de los planes de mejoramiento asociados al tema que nos ocupa.

> Tener en cuenta que los Defensores de la Ciudadania deben presentar en enero y julio de

cada afio un informe que contenga los resultados de su gestion, al jefe de la entidad, a la
Veeduria Distrital y a la Secretaria General (Circular 055 de 2021).

» De igual forma, anualmente (enero) se deberd presentar un informe a la Secretaria

General y a la Veeduria Distrital en el que se relacionen las buenas practicas
implementadas para mejorar la prestacion del servicio (Circular 055 de 2021).

Cordialmente,

Janeth Villalba Mahecha
Jefe Oficina de Control Interno.

Anexo: Informe de seguimiento a la Gestién de los Defensores del Ciudadano en el Distrito Capital de
julio 2020 a junio 2021

Nombre Cargo Dependencia Firma
Elaboré: Edgar Efrén Mogollon M. Contratista Oficina de Control Interno
Reviso: Flora Isabel Ramirez Gonzalez Contratista Oficina de Control Interno
Aprob6: Janeth Villalba Mahecha. Jefe Oficina de Control Interno
Los(as) arriba firmantes, declaramos que hemos revisado el presente documento y lo presentamos para su respectiva firma.
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Asunto: “Informe de Seguimiento a la Gestidon de los Defensores del Ciudadano en el Distrito
Capital (Segundo Semestre 2020 — Primer Semestre 2021)".

Respetado doctor Jiménez:

La Veeduria Distrital, en cumplimiento de su mision de acompafiamiento y seguimiento a las
entidades distritales para que su gestion se oriente hacia la efectividad en el servicio a la
ciudadania como razon de ser de la gestion publica, elabord el documento “Informe de
Seguimiento a la Gestion de los Defensores del Ciudadano en el Distrito Capital (Segundo
Semestre 2020 — Primer Semestre 2021)".

Este informe resume y analiza la gestidn realizada por los Defensores del Ciudadano del Distrito
Capital, realizando un balance frente a los resultados obtenidos durante el segundo semestre
del afio 2020 y primer semestre del afio 2021, en cada una de las funciones del Defensor,
previstas en el Decreto Distrital 847 de 2019.

Este informe es un insumo importante para las entidades distritales en la toma de decisiones,
asi como en la elaboracion de sus planes de accion y/o planes de mejoramiento, ya que permite
optimizar la gestion en materia de servicio al ciudadano.

Atentamente,

JAYN PATRICH PARDO GARCIA
Veedor Delegado para la Atencién de Quejas y Reclamos
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Introduccion

La Veeduria Distrital en virtud de las facultades que le han sido otorgadas como entidad
de control preventivo y con el proposito de que su gestidn se oriente hacia la efectividad
en el servicio a la ciudadania como razén de ser de la gestidn publica, realiza
acompafamiento a las entidades distritales para verificar el cumplimiento de Ila
normatividad vigente asociada con este aspecto.

Por lo anterior, con el fin de hacer seguimiento a la gestién de los defensores del
ciudadano en el Distrito Capital se solicitd a los servidores designados en todas las
entidades del Distrito, que informaran las acciones desarrolladas en el marco de sus
funciones otorgadas en el Decreto 847 de 2019, durante el periodo julio de 2020 a junio
de 2021.

Asi mismo, teniendo en cuenta que la Secretaria General, emitié Manual Operativo del
Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital, el cual fue socializado mediante circular
055 de 2021 y remitido a las entidades el 30 de junio de 2021, en el que se determind
tanto los lineamientos como el modelo del informe semestral de gestidon defensor de la
ciudadania, se solicitd que de ser posible se presentara la informacién cumpliendo con los
parametros establecidos por la Secretaria General.

En este documento, se presenta un anadlisis de cada una de las entidades del Distrito
sobre el 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 implementacion de la
Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano PPDSC, como al cumplimiento de la
norma.

Con la elaboracidon de este informe, la Veeduria Distrital materializa la labor de control
preventivo y aporta para que, a través de la implementacion de planes de accion, la figura
del defensor del ciudadano sea mas eficiente y cumpla adecuadamente con su naturaleza
como instancia independiente e imparcial, que contribuya a elevar la calidad en la
prestacion del servicio a la ciudadania en Bogota.
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1. Marco Normativo

La figura del defensor del ciudadano encuentra su fundamento constitucional en el
articulo 209 de la Carta Politica, segun el cual la funcién administrativa se encuentra
orientada al servicio de los intereses generales y se desarrolla con base en los principios
de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad, publicidad, buena fe,
responsabilidad y transparencia, mediante la descentralizacidon, la delegacion y la
desconcentracidon de funciones, maximas recogidas igualmente en el articulo 4 de la Ley
489 de 1998.

Y es precisamente en la orientacion al servicio de los intereses generales que mediante el
Acuerdo 257 de 2006, el Concejo de Bogota definié la naturaleza, objeto y funciones
basicas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D. C., y previé como una
de las funciones de dicho organismo la formulacién, orientacién y coordinaciéon de las
politicas, planes y programas para la atencion y prestacion de los servicios a la ciudadana
y sus usuarios en el Distrito Capital. Alli mismo, se indicé que para tal fin se estableceria
“el defensor del ciudadano en cada una de las entidades u organismos distritales”.

Por otra parte, en el Decreto 371 de 2010 expedido por el Alcalde Mayor de Bogotd, se
estipuld en el articulo 3 que, con el fin de asegurar la prestacion de los servicios en
condiciones de equidad, transparencia y respeto, asi como la racionalizacién de los
tramites, la efectividad de los mismos y el facil acceso a éstos, las entidades del Distrito
Capital deben garantizar, entre otros:

El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y
solicitudes, asi como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin
de concientizar a todos los servidores publicos sobre la importancia de esta labor
para el mejoramiento de la gestion.

También el disefio e implementacion de los mecanismos de interaccion efectiva entre los
servidores publicos responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes,
el defensor del Ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad.

Mas adelante, el Decreto Distrital 197 de 2014 sefald en el paragrafo segundo del articulo
15 el papel de defensor del ciudadano como el garante y veedor en la implementacion y
seguimiento de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Posteriormente, se emitio el Decreto 847 de 2019 que en su articulo 34 derogd el Decreto
392 de 2015 y en el cual se especifico las funciones del Defensor de la Ciudadania:
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1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al
servicio a la ciudadania.

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

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.

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

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

6. Elaborar y 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.

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

Asi mismo, el numeral 4 del Decreto Distrital 140 de 2021 establecié que la Secretaria
General es la responsable de reglamentar lo referente al defensor del ciudadano en cada
una de las entidades distritales.

Por lo anterior, esa entidad emitié el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en
el Distrito Capital, el cual fue socializado mediante circular 055 de 2021 y remitido a las
entidades el 30 de junio de 2021, en el mismo se determind que los defensores de la
ciudadania deben presentar en enero y julio de cada afio un informe que contenga los
resultados de su gestidn, al jefe de la entidad, a la Veeduria Distrital y a la Secretaria
General.

De igual forma, se fijo que anualmente (enero) se debera presentar un informe a la
Secretaria General y a la Veeduria Distrital en el que se relacionen las buenas practicas
implementadas para mejorar la prestacion del servicio.

2. Entidades que presentaron informe de la gestion del defensor
del ciudadano durante el periodo julio de 2020 a junio de 2021





La Veeduria Distrital mediante oficio del 13 de julio de 2021 solicitd a 53 entidades del
Distrito remitir un informe detallado de las acciones desarrolladas en el marco de las
funciones otorgadas en el articulo 14 del Decreto 847 de 2019, ello teniendo en cuenta
gue hay algunas entidades como las empresas de servicios publicos y el Instituto Distrital
de Ciencia, Biotecnologia e Innovacién en Salud — IDCBIS, que no reportan informacion
a este respecto por no tener implementada la figura del defensor del ciudadano. En la
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siguiente tabla, se relacionan las entidades que presentaron o no dicho informe:

Tabla 1. Relacion de presentacion del informe por entidad.

# Entidad Presento
Informe
1 | Caja de la Vivienda Popular SI
2 | Canal Capital SI
3 | Capital Salud EPS - SAS SI
4 | Concejo de Bogota SI
5 | Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico SI
6 | Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital SI
7 | Empresa de Acueducto Alcantarillado y Aseo de Bogota NO
8 | Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota SI
9 | Empresa de Transporte del Tercer Milenio - Transmilenio S.A. SI
10 | Empresa Metro de Bogota S.A. SI
11 | Fondo de Prestaciones Econdmicas Cesantias y Pensiones SI
12 | Fundacion Gilberto Alzate Avendano SI
13 | Instituto de Desarrollo Urbano SI
14 | Instituto Distrital de Gestidon de Riesgos y Cambio Climatico SI
15 | Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal SI
16 | Instituto Distrital de las Artes SI
17 | Instituto Distrital de Patrimonio Cultural SI
18 | Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal SI
19 | Instituto Distrital de Recreacion y Deporte SI
20 | Instituto Distrital de Turismo SI
71 Instituto Distrital para la Investigacion Educativa y el Desarrollo S
Pedagdgico
22 | Instituto Distrital para la Proteccidn de la Nifiez y la Juventud SI
23 | Instituto para la Economia Social SI
24 | Jardin Botanico de Bogotd José Celestino Mutis SI
25 | Loteria de Bogota SI
26 | Orquesta Filarmonica de Bogota SI
27 | Secretaria de Educacion del Distrito SI
28 | Secretaria Distrital de Ambiente SI
29 | Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte SI
30 | Secretaria Distrital de Desarrollo Econémico SI
31 | Secretaria Distrital de Gobierno NO
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32 | Secretaria Distrital de Hacienda SI
33 | Secretaria Distrital de Integracion Social SI
34 | Secretaria Distrital de la Mujer SI
35 | Secretaria Distrital de Movilidad SI
36 | Secretaria Distrital de Planeacion SI
37 | Secretaria Distrital de Salud SI
38 | Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia SI
39 | Secretaria Distrital del Habitat SI
40 | Secretaria General SI
41 | Secretaria Juridica Distrital SI
42 | Subred Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.E SI
43 | Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E SI
44 | Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E SI
45 | Subred Integrada de Servicios de Salud Centro Oriente E.S.E SI
46 | Terminal de Transportes S.A. SI
47 | Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos de Bogota SI
48 | Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital SI
49 | Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacién y Mantenimiento Vial SI
50 | Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos SI
51 | Universidad Distrital Francisco José de Caldas SI
52 | Veeduria Distrital SI

Fuente:. elaborada por la Veeduria Distrital.
3. Cumplimiento de las funciones establecidas en el Decreto
847 de 2019

A continuacion, con el fin de hacer seguimiento a la gestion que han realizado los
defensores del ciudadano en cada una de las entidades, se analizd la informacion
reportada frente a cada funcién descrita en el Decreto 847 de 2019, con el proposito de
evidenciar su cumplimiento y aporte al fortalecimiento del servicio al ciudadano en las
entidades del Distrito.

Figura 1. Cumplimiento de funciones del Defensor del Ciudadano
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Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital.

3.1 Cumplimiento de disposiciones normativas referentes al servicio a la
ciudadania

El Decreto 847 de 2019 sefala en el numeral 1 del articulo 14:
"El defensor de la ciudadania tendra las siguientes funciones:

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

A continuacién, se evidencian las entidades que reportaron informacién respecto de las
actividades realizadas en cumplimiento de la funcién descrita anteriormente:

7abla 2. Acciones realizadas frente a la funcion 1
# Entidad Descripcion de las acciones realizadas

**Asesoria a cada una de las areas y equipos de trabajo con el fin de
definir acciones que faciliten la éptima implementacion del plan de
1 |Secretaria General accion.

** Ejecucion proyecto de inversion 7870 servicio a la ciudadania
moderno, eficiente y de calidad.
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** Emision directiva conjunta 001 de 2021, en la que se imparten
pautas para la atencién y gestion de denuncias por posibles actos de
corrupcion y 004 de 2021sobre lineamientos para la atencién de
peticiones recibidas por redes sociales.

** Consolidacion del formulario de caracterizacion de tramites, OPA
(Otros procedimientos administrativos) y consulta de informacion del
Distrito Capital.

Departamento
Administrativo del Servicio
Civil Distrital

** Teniendo en cuenta que, a corte 30 de junio de 2021, de los 6
indicadores de producto en los que el DASCD tiene compromiso en la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, ya cumplié tres de
ellos, se tienen planteadas las actividades para continuar con el
cumplimiento de los indicadores de producto en ejecucion, en el
segundo semestre de 2021.

** A partir de la vigencia 2020 por medio del proyecto de inversion
7567 “Modernizacion de la Arquitectura institucional del DASCD” se
dispusieron los recursos necesarios que ayudaran a brindar un servicio
de excelencia a la ciudadania.

** E| normograma del Proceso de Atencion al Ciudadano fue
actualizado el 11 de noviembre de 2020 en lo referente a la
normatividad vigente en materia de servicio a la ciudadania, a nivel
Distrito y Nacién.

Departamento
Administrativo de la
Defensoria del Espacio
Publico

** Estrategia “ 7odos somos atencion a /la ciudadania’, a través de la
cual, han venido articulando los elementos que componen el servicio
a la ciudadania en sus dimensiones técnicas, tecnoldgicas vy
normativas, consolidando un modelo innovador de gestién publica y
eficiencia administrativa, y asi garantizar la implementacién y el
seguimiento de la Politica Pubica Distrital de Servicio a la Ciudadania
en la entidad.

** Solicitud del disefio de piezas informativas sobre los canales de
atencion y tramites y servicios de la entidad, para ser divulgadas a
través de carteleras virtuales del DADEP y en la RED CADE.

** |evantamiento de necesidades para mejorar la accesibilidad por
parte de poblaciones.

Instituto Distrital de la
Participacion y Accién
Comunal

**Actualmente la entidad tiene como prioridad la simplificacién de
tramites y procedimientos, canales de atencidn para facilitar el acceso
y el didlogo con la ciudadania; razon por la cual, actualmente, esta en
la etapa de modernizacion y adaptacion del portal web y las
plataformas de la entidad.

Secretaria Distrital de
Hacienda

** Se formularon los objetivos estratégicos de la entidad en donde se
establecid desde el comité directivo un objetivo orientado al
mejoramiento del servicio a la ciudadania, que permite articular las
actividades de todas las areas en pro de mejorar los estandares de
calidad, calidez y eficiencia en la prestacion del servicio.

** Suscribié el convenio 4220000-561-2020, cuyo objeto es aunar
esfuerzos para garantizar la orientacion o informacion o prestacién de
servicios o realizacion de tramites que ofrece la Secretaria Distrital de

10
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Hacienda a los ciudadanos y ciudadanas que hace uso de los diferentes
canales de informacion de la Red CADE,

** Suscribid el contrato N°200454 de 2020 entre la Secretaria Distrital
de Hacienda y la Empresa Telefénica de Bogotd ETB, para garantizar
canales de atencion a la ciudadania.

** Incorporacién en el normograma del sistema de calidad, las
diferentes normas que han salido en materia de servicio al ciudadano.

Fondo de Prestaciones
Econdmicas, Cesantias y

Pensiones

** Adoptd e implemento el Manual de Servicio a la Ciudadania vigente
expedido por la Secretaria General.

Unidad Administrativa
Especial de Catastro

Distrital

**Realizd revision de los resultados del FURAG - 2020 con el fin de
verificar que las acciones incluidas en el plan de accion institucional
estuvieran acordes con las necesidades.

**E| Comité Institucional de gestién y Desempeino aprobd el Plan
Anticorrupcidon y de Atencién al Ciudadano vigencia 2021, con sus
respectivos componentes, entre los cuales se encuentra el
componente de racionalizacién de tramites. Dando cumplimiento
formuld la estrategia y estd en proceso de ejecucioén.

Secretaria Distrital de

Planeacion

** La entidad establecid una estrategia de Servicio al Ciudadano que
recopila, atiende y valora sus necesidades para el periodo 2021-2024.
** |3 entidad formuld el proyecto de inversion institucional 7636 -
“Fortalecimiento Institucional” que tiene por objetivo. Implementar el
Sistema Integrado de Gestion en el marco de las politicas del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestién y adecuar la infraestructura para el
desempeno de las funciones de la Secretaria y este proyecto asocia
recursos para la meta sectorial “Implementar una estrategia de
Servicio al Ciudadano que recopile, valore y atienda sus necesidades”
** Adopcion del Manual de Servicio a la Ciudadano, documento
registrado en el sistema de gestion de la entidad con el cédigo M-IN-
007, este manual se realizd de acuerdo con los lineamientos de la
Secretaria General.

Secretaria Distrital de
Desarrollo Econdmico

** A través de los pliegos de condiciones de la contratacion para el
presente afo, solicitdé a la empresa de vigilancia de la entidad
vinculacién de dos guardas permanentes con conocimiento en
lenguaje de sefias para el apoyo, recepcion y direccionamiento de la
poblacion sorda que visite la Entidad, los cuales se encuentran
actualmente prestando este servicio en la plaza de los artesanos.

** En noviembre de 2020, realizd capacitacion con el Instituto
Nacional para Ciegos (INCI) en como interactuar con una persona con
discapacidad visual a los funcionarios de la entidad.

** Publicacion en la pagina web la politica publica distrital de atencién
al ciudadano.
http://www.desarrolloeconomico.gov.co/politica-publica-distrital-
atencion-al-ciudadano

11
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10

Instituto para la Economia
Social

** Fortalecid el proceso de Servicio al Usuario con la llegada de 6
colaboradores.

** Para la vigencia 2020 en la evaluacion del FURAG 2020 la politica
de servicio al ciudadano obtuvo un puntaje de 97,4.

** E| presupuesto para la vigencia 2021 prevé lo necesario para
desarrollar las actividades definidas de atencién a la poblacién.

** Realizd seguimientos semanales a la oportunidad de las respuestas
de PQRS a través de mesas de trabajo con las dependencias de la
Entidad.

** Adoptd mediante la Resolucion 095 de 2021 del Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Alcaldia Mayor.

11

Instituto Distrital de
Turismo

** Dentro del presupuesto programado para el afio 2021, se tuvieron
en cuenta rubros para el area de servicio a la ciudadania, en este caso
el rubro destinado a prestar servicios profesionales para apoyar al
proceso de atencion al ciudadano y el convenio con CIDCCA que tiene
como objeto aunar esfuerzos entre estas entidades, para promover e
implementar los criterios de accesibilidad y disefio universal en la sede
del instituto distrital de turismo y los puntos de informacién turistica.

** Con el animo de implementar el Plan de Accion de la Politica Publica
de Servicio a la Ciudadania en la entidad se incluyeron las siguientes
acciones con el objeto de prestar un mejor servicio a la ciudadania:
sensibilizacion en la mejora de la atencién a personas en situacion de
discapacidad vy fortalecer las herramientas para mejorar el Lenguaje
Claro en la Entidad.

12

Secretaria de Educacion
del Distrito

** Promocidn para que la ciudadania acceda al servicio a la ciudadania
a través de los diferentes canales de atencion dispuestos por la
Secretaria para la recepcion de requerimientos ciudadanos, los cuales
deben ser atendidos con efectividad, calidad y oportunidad, de manera
amable, digna, calida y transparente en la SED.

**  Implementd la estrategia del manejo de la cuenta
novedadespae@educacionbogota.gov.co por parte de la Direccion de
Bienestar Estudiantil — Programa de Alimentacion Escolar, quienes
realizaron un empalme con el equipo de Servicio al Ciudadano al frente
del correo electrénico contactenos@educacionbogota.gov.co desde el
mes de abril de 2020, datos que fueron incluidos en los datos
mensuales de la operacion.

** Realizaron mesas de trabajo con la Direccion de Inspeccion y
Vigilancia y con la Direccién de formacion Docente para identificar las
actividades que se van a realizar para el cumplimiento de la
racionalizacién virtual de los tramites planteados en el Plan
Anticorrupcién y Atencién a la Ciudadania (PAAC) 2021

13

Instituto Distrital para la
Investigacion Educativa y
el Desarrollo Pedagdgico

** Durante el primer semestre de 2021 han adelantado diversas
acciones del Plan Operativo Anual de la entidad relacionadas con el
Plan de Accién de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania.

12
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** |a estrategia para mejorar el servicio al ciudadano de este afio
2021 es un mecanismo de mejora de atencién que desarrollé con la
publicacién de dos videos informativos en el canal de YouTube de la
entidad, asi como con la capacitacion de todos los funcionarios que
tienen entre sus funciones la atencién de la ciudadania.

14

Universidad Distrital
Francisco José de Caldas

**Desarrollaron planes de Accion 2020 y 2021 en articulacion con la
PPDSC y el Plan Estratégico de Desarrollo 2018-2030 de la Universidad
Distrital, se desarrollaron actividades para el cumplimiento de los
objetivos establecidos, el cumplimiento de cada objetivo con sus
respectivas actividades, se pueden visualizar en mayor detalle, a
través de los informes de gestion trimestrales del ano 2020 y 2021,
dispuestos en: http://reclamos.udistrital.edu.co:8080/informes.

** A través de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera como
ordenador del gasto, asigndé a la Oficina de Quejas, Reclamos y
Atencién al Ciudadano, un total de $225.624.635 para la vigencia
2020, y $197.876.970 para el afio 2021 a corte junio 30 de 2021, con
el fin de cumplir las actividades de servicio a la ciudadania en la
Institucion.

** En abril de 2021 se proyectd el nuevo reglamento de atencién a
acciones ciudadanas en la Universidad Distrital, mediante el cual se
derogd la Resolucion de Rectoria N° 551 de 2012, y se adoptd el
reglamento interno de acciones ciudadanas en la Universidad Distrital
Francisco José de Caldas.

15

Secretaria Distrital de
Salud

**En desarrollo de los compromisos adquiridos en el Plan de Accidn
de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania han realizado
los reportes pertinentes a los dos Ultimos trimestres de 2020 y dos
primeros trimestres de 2021 donde registraron los avances frente a
los productos esperados.

** Formuld el Proyecto de Inversion 7750 “Construccion de Confianza,
Participacion, Datos Abiertos para el Buen Vivir” donde se asignan
recursos para el pago de honorarios de contratistas cuyo objeto
contractual es prestar apoyo en el registro, analisis y gestion de la
informacion correspondiente a la interposicion de peticiones, quejas y
reclamos ciudadanos, en el aplicativo Bogota te escucha.

**Esta liderando la implementacién de la PPDSC, en ese sentido han
generado espacios de articulacion intrainstitucional, donde
participaron los referentes de las 5 dependencias que realizan servicio
a la ciudadania y se priorizaron actividades para ejecutar en el 2021.

16

Subred Integrada de
Servicios de Salud Norte
E.S.E

** Dentro de los Planes Operativos anuales y acorde lo presentado y
aprobado por la Junta directa se incluyeron metas de la oficina
relacionadas con: Satisfaccion ciudadana, Atencion deshumanizada,
Plan de fortalecimiento de competencias e incentivos, Incidencia de la
participacion ciudadana y rendicién de cuentas.

**A través de la oficina de desarrollo institucional, encargada de la
guia de tramites y servicios, actualizaron los tramites involucrando
elementos de racionalizacion y mejoramiento como el canal de pago
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Somos los ojos de la ciudadania

Entidad
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PSE a través de la pagina web, el fortalecimiento de canales web para
garantizar la interposicion de peticiones ciudadanas durante la
pandemia.

17

Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur
E.S.E

** Realizaron capacitaciones a los informadores y al equipo de trabajo
social con tematicas de Gestion del riesgo, ruta de discapacidad y con
instituciones externas.

** Desarrollaron capacitaciones en demanda inducida de acuerdo al
Resolucion 3280, comunicacion no verbal y logros de la oficina PCSC
al principio del afio 2021.

** Durante el afio 2020 continuaron con las adecuaciones en
infraestructura que requirieron las Unidades de Servicios vy
reorganizaron algunos servicios para la prestacion de los servicios.

** |a PPDSC durante el afo 2021 contdé con unos ajustes desde su
formulacion y establecio lineas y objetivos donde se incluyé el enfoque
diferencial.

** Realizd la proyeccidn en el plan de adquisiciones para las vigencia
2020 y 2021 donde se fortalecié la operacion de la entidad con
infraestructura fisica, con la construccion de los nuevos centros de
atencién de Manuela Beltran, Usme y la Unidad de Meissen.

18

Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur
Occidente E.S.E

** Elabor6 un plan de acciébn con metas e indicadores de
cumplimiento.

** Realizaron jornadas de capacitacion con el talento humano de la
Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano; algunas
de las tematicas abordadas fueron: Enfoque diferencial, Sistema Unico
de Acreditacién (SUA), manejo de paciente agresivo e interrupcion
voluntaria del embarazo, rutas de atencidn, sistema si cuéntanos
Bogota y charlas en salas de espera.

19

Subred Integrada de
Servicios de Salud Centro
Oriente E.S.E.

**Durante el 2020 y el 2021 ha realizado la suscripcién de Convenios
Interadministrativos con la Secretaria Distrital de Salud que aportan
presupuesto a las actividades propias de Participacion Comunitaria y
Servicio al Ciudadano.

**Dentro del Plan Operativo Anual (POA) incorporo para el afio 2021
un indicador denominado: Porcentaje de cumplimiento del plan de
accion anual, en el marco de la Politica Publica Distrital de Servicio al
Ciudadano en la Subred Centro Oriente

20

Capital Salud EPS-S SAS

** Program0O anualmente el presupuesto correspondiente para las
diferentes areas, entre ellas atencion al usuario.

** Cred la estrategia de capacitacion e informacion a la poblacién
afiliada bajo un modelo educativo basado en tres EJES (control social,
promocion de la salud y SGSSS) con énfasis en la permanente
socializacion de los deberes y derechos, normatividad en el sistema
general de seguridad social y temas de interés en salud publica.

** Desde participacion social de manera mensual programaron y
ejecutaron charlas en los Puntos de atencion al Usuario y otros
espacios comunitarios con afiliados, donde se socializaron temas
relacionados con normatividad vigente, Decreto 1757/1994, entrega y
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explicacion de la carta de derechos y deberes, pagina web, puntos de
atencién y dispensacién de medicamentos, portafolio de servicios y
mecanismos de participacién social tanto a nivel local como Distrital y
Nacional.

21

Instituto Distrital para la
Proteccién de la Nifiez y la
Juventud

**Realizd seguimiento al cumplimento de los compromisos, metas e
indicadores establecidos en el plan de accién de la Politica Publica de
Servicio a la Ciudadania, verificando que la entidad cumpliera con el
reporte solicitado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor en los
tiempos establecidos.

**Gestionaron los recursos necesarios para la adecuacion y creacion
de 5 puntos de atencidn presencial para la atencion a la ciudadania en
la Sede Calle 61, Calle 63, Distrito Joven, Calle 15 (serendipia), la
Unidad de Proteccion Integral Bosa y para la implementacion de la
linea WhatsApp +57 1 2112287

**\erificaron las acciones del plan de accion de Atenciéon a la
Ciudadania, incluyeron metas del plan de accion de la Politica Publica
de Servicio a la Ciudadania.

** Verifico la modificacion y creacion de documentos del area de
atencion a la ciudadania acorde con lo establecido en la Politica PUblica
de Servicio a la Ciudadania.

**Realizd seguimiento al cumplimiento de los planes de mejoramiento
del proceso de atencion a la ciudadania en pro de la mejora de la
atencion a la ciudadania de la entidad.

22

Secretaria Distrital de
Cultura, Recreacion y
Deporte

** Cuenta con un punto de atencion habilitado para personas con
discapacidad fisica y talla baja, dispuesto con equipos de cémputo
para su uso. De igual manera, sefializacion en leguaje braille, que
permite la identificacién por parte de personas con discapacidad
visual. La pagina web esta habilitada para personas con baja vision o
daltonismo.

** Ha adelantado un analisis de suficiencia del talento humano, lo cual
ha permitido fortalecer el equipo de personas que permita atender las
diferentes actividades del proceso de relacion con la ciudadania.

** Estd ajustando la guia de caracterizacion para los procesos
misionales en compaiiia de la Oficina Asesora de Planeacion.

Han adelantado reuniones con el acompafiamiento de la Oficina de
Tecnologias de la Informacion con el fin de identificar procesos y
actividades posibles de racionalizacién. De igual manera, se construyd
el inventario de tramites y servicios para lograr la articulacién en el
Sistema Unico de Informacion de Tramites - SUIT y la Guia de
Tramites.

23

Instituto Distrital de
Recreacion y Deporte

** En el Ultimo trimestre de cada vigencia fiscal, el Defensor del
Ciudadano solicita a la Subdireccién Administrativa y Financiera el
presupuesto necesario para que sea incluido en el Plan Anual de
Adquisiciones del afio siguiente y poder contar con los recursos para
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el personal necesario con el fin de adelantar las diferentes tareas y
compromisos adquiridos.

** De acuerdo con la normatividad en materia de servicio a la
ciudadania, el Instituto cuenta con el Manual de Servicio a la
Ciudadania, Carta de trato digno (derechos y deberes de los
ciudadanos, deberes de la entidad y canales de atencién para la
ciudadania), Resolucién Interna de manejo de las PQRS,
procedimiento y formatos actualizados a diciembre de 2020

24

Orquesta Filarmonica de
Bogota

** | a Entidad cuenta con tres procedimientos, dos politicas, un plan y
una encuesta de satisfaccion a usuarios. Ademas, se evidencio su
participacion como proceso al contar con un plan de accion,
indicadores y riesgos y el PAAC.

** Creacion del protocolo Plan Piloto: Sistema de Servicio al Ciudadano
de la Orquesta Filarmoénica de Bogota.

** Al revisar el informe Medicién Satisfaccién Usuarios se evidencid
que los ciudadanos que interactuaron con el proceso de Atencion al
Ciudadano se encuentran satisfechos con la prestacion del servicio.
Cabe resaltar que para este el II semestre de 2020, la medicion se
habilité también para los canales digitales y telefénicos, a través de
una encuesta virtual en Google Forms, ademas de las fisicas.

25

Instituto Distrital de
Patrimonio Cultural

** Continud con el uso de la plataforma “A un click del Patrimonio” y
realizaron sesiones para definicion del cronograma para la
actualizacion y mejora de esta, de acuerdo a las necesidades de
racionalizacion de tramites.

** Realizd actualizacion de los protocolos de atencidon con enfoque
diferencial y las modificaciones requeridas por la Directiva 004 del 25
de mayo de 2021. De igual manera, realizd una campafia de
actualizaciéon de la Promesa de valor del servicio que se encuentra
actualizada y publicada en la pagina web del IDPC.

** Han realizado proceso de cualificacion en temas como: Control
social a la gestion publica, enfoque diferencial, poblacional y territorial,
comision intersectorial de servicio a la ciudadania, datos abiertos,
entre otros.

**  Participacion en las reuniones periddicas de articulacion
institucional de la Red Distrital de Quejas y Reclamos.

26

Fundacién Gilberto Alzate
Avendano

** Emision de alertas periddicas para prever el vencimiento normativo
de los requerimientos recibidos de la ciudadania.

** Divulgacion del Manual Distrital de Servicio a la Ciudadania.

** Realizo un taller de lenguaje claro y un taller de lengua de sefias
permitiendo asi la cualificacion de algunos servidores de la entidad en
temas directos de servicio.

** Desarrollaron las acciones del Plan Anticorrupcion y Atencion a la
Ciudadania adoptado el 31 de enero de 2020

** En la implementacion de la PPDSC de los 5 indicadores de producto
en los que la entidad tiene compromiso en el Plan de Accién de la
PPDSC, ya cumplié dos de ellos y, por otro lado, las actividades
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planeadas para los tres indicadores restantes seran ejecutados en el
segundo semestre del 2021.

27

Instituto Distrital de las
Artes

** Actualizd toda la plataforma estratégica vy alli incorpord un objetivo
orientado al mejoramiento del Servicio a la Ciudadania.

** Tnicio todo el proceso de dialogo con la Secretaria General a finales
de la vigencia 2020 en donde explico la importancia del Acuerdo para
que IDARTES hiciera parte del SuperCADE virtual con sus tramites y
Otros Procedimientos Administrativos - OPA.

** En lo que tiene que ver con la atencidon de personas con
discapacidad auditiva, adquiri6 en 2020 tabletas que facilitan la
interaccion con personas sordo mudas.

** En relaciéon con los tramites, actualmente la Entidad trabaja en la
inscripcion de un nuevo tramite que es el permiso para el
aprovechamiento econdmico del espacio publico -PAES, el cual es
usado por los artistas que trabajan sobre la carrera séptima.

28

Canal Capital

** Caracterizacion de usuarios.

** Seguimiento continuo a las peticiones remitidas a las diferentes
areas y resolucion de las mismas en el menor tiempo posible, a pesar
de la ampliacién de los términos dados por el Decreto 491 de 2020.
Con esto se aporta al cumplimiento de los términos establecidos por
la Ley, garantizando ademas calidad, calidez, coherencia y
oportunidad en las respuestas dadas a la ciudadania.

**Articulacion y actualizacion del Manual de Servicio a la Ciudadania
y de la Carta de Trato Digno

** Aprobacion de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano.

29

Secretaria Distrital de
Ambiente

** \lelé por la disposicion de los recursos necesarios para la prestacion
del servicio y atencion a la ciudadania, de acuerdo con lo establecido
en la PPDSC, dando cumplimiento a esta con la gestion de los
indicadores mensuales, plan de accién, formatos de monitoreo de los
agentes de servicio, autoevaluaciones mensuales, racionalizacién de
tramites, informes mensuales y seguimiento de las PQRFS, adelantos
en estrategias de comunicacién con la ciudadania, capacitaciones y
cualificacién a los agentes de servicio, participacion a las comisiones
intersectoriales, seguimientos a los 9 puntos en lo que hace presencia
la Secretaria Distrital de Ambiente, entre otros.

30

Jardin Botanico de Bogota
José Celestino Mutis

** Expedicion de la Resolucién 150 “Politica Institucional de Atencién
al Ciudadano”.

** Elaboracion del Plan de Accion con sustento de los procesos
misionales y de apoyo, y a partir de la Politica Institucional de Servicio
a la Ciudadania de la Entidad. Creacion del Proceso de Apoyo de
Servicio al Ciudadano a formalizar en el mes de agosto de 2021.

** E| presupuesto destinado al area de Servicio a la Ciudadania del
Jardin Botanico de Bogota, estd representado en los recursos
financieros asignados al pago de honorarios del grupo de atencion al
ciudadano en la Entidad.
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** Elaboraron y publicaron los informes de gestion en el marco del
Decreto 103 del 2011 y la Ley 1712 de 2014.

** Para la vigencia 2020, fueron racionalizadas cuatro (4) OPAs' con
cinco (5) acciones de mejora, a las cuales la oficina asesora de
planeacién, de acuerdo a su competencia, realizd seguimiento a través
del Componente 2 del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
— PAAC 2020 y en la plataforma Sistema Unico de Informacion de
Tramites - SUIT.

** Expedicion de la Resolucién 418 de 17 de diciembre de 2020, con
la cual se alinearon los instrumentos de planeacion de la Entidad con

la PPDSC.
Instituto Distrital de ** Realizd la vinculacion al SuperCADE Virtual.
31 | Gestion de Riesgos y ** Realiz6 la adopcion del nuevo Manual de Servicio a la Ciudadania
Cambio Climatico expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota

** Se capacitd en lengua de Sefias Colombiana y adelanto la ejecucion
del Servicio de Interpretacion de Lengua de Sefias Colombiana para el
servicio a la ciudadania.

** Durante el afo 2021, avanzd en la implementacion de la PPDSC,

Instituto Distrital de bajo el acompafiamiento constante del Defensor del ciudadano; de tal
32 | Proteccién y Bienestar manera que se adoptd la Politica Institucional de Servicio al
Animal Ciudadano, la cual ubica al ciudadano en el marco de la gestion publica

y adopta las lineas estrategias y transversales de la PPDSC.

** Cred el Protocolo para la implementacion de la Figura del Defensor
del Ciudadano en la SDM V.1.0, el cual esta asociado al PM04-M01
Manual de Servicio a la Ciudadania. Este protocolo proporciona

33 Secretaria Distrital de informacion basica sobre buenas formas de la atencién, desarrollando
Movilidad en todo momento las pautas del buen servicio, esclareciendo el
decélogo de atencion y creando continuamente el principio de “Servir”,
indispensable para lograr la satisfaccion de los ciudadanos de la
Entidad.
**En el mes de abril de 2021 realizo taller de “Produccion de Textos”
en materia de Lenguaje claro, dirigido al personal encargado de
proyectar respuestas a las peticiones.
Unidad Administrativa **Remitieron las Encuestas de Satisfaccion Ciudadana como
34 | Especial de Rehabilitacion | mecanismo para la medicion de la percepcion ciudadana frente al
y Mantenimiento Vial servicio que presta la Entidad.

**Para el afio 2020 y 2021 cuenta con el proyecto de inversién 7859
con el cual llevd a cabo el seguimiento continuo a los recursos
destinados para la implementacion del sistema web services, que

L OPA: Conjunto de acciones que realiza el ciudadano de manera voluntaria, para obtener un producto o servicio que
ofrece una institucion de la administracion publica o particular que ejerce funciones administrativas dentro del ambito
de su competencia. Tomado de:

https://www.valledelcauca.gov.co/publicaciones/36162/trmites_opas_y_servicios/
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articula el Sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas
“Bogota te Escucha” y el sistema de Gestién documental Orfeo.
**Actualizd el Manual de Atencién a la Ciudadania y Grupos de Valor
APIC-MA-001 V4 de 31/12/2020.

**Actualizd la resolucion 484 de 2020 por medio de la cual se
reglamenta el tramite interno de las peticiones formuladas ante la
UAERMV.

35

Instituto de Desarrollo
Urbano

** la entidad tiene adoptados los manuales, instructivos, planes y
documentos que permiten implementar, hacer seguimiento y evaluar
el servicio a la ciudadania, de igual forma participa del plan de accion
de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, donde
trimestralmente envia a la Secretaria General, el seguimiento respecto
al cumplimiento de los productos establecidos en el Plan de Accion de
la mencionada Politica.

** | a entidad desarrollo el “*Manual de servicio al ciudadano y gestion
de los derechos de peticién” - MGSC version 5, por medio del cual
organiza de manera uniforme los protocolos de servicio que brinda la
entidad al momento en que las personas se acercan para obtener
informacion, realizar un tramite, solicitar un servicio, presentar una
queja, reclamo, sugerencia o denuncia a través de los canales de
atencion al ciudadano dispuestos para ello.

36

Empresa de Transporte del
Tercer Milenio -
Transmilenio S.A.

** | g Defensoria del Ciudadano participé de manera conjunta con el
equipo del atencion al ciudadano en el plan de trabajo denominado
“Plan Padrino”, brindando acompafiamiento y orientacion en tramite
de las peticiones a las Direcciones Técnicas de la Entidad de:
Seguridad, BRT, Subgerencias Técnica y de Servicios, se realizo
seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias allegadas
a la entidad por los diferentes canales de atencion.

** Conformd una mesa de trabajo en el mes marzo del afo 2021 con
la participacion de Recaudo Bogota S.A.S., y atencidn al ciudadano, en
el cual se realizan de manera bimensual el andlisis de las PQRS sobre
el comportamiento del personal del Concesionario que ingresan a las
plataformas de Bogota te Escucha y CRM, estableciendo planes de
mejoras si a ello hubiera lugar.

37

Empresa Metro de Bogota
S.A.

** Han verificado y promovido la actualizacion de la normatividad,
regulaciones y lineamientos impartidos en materia de servicio a la
ciudadania, y su coherencia con la informacién documentada. De igual
forma, la socializacion en la pagina web de la ampliacion de los
términos de ley para responder a las PQRS ciudadanas, seguin lo
dispuesto en el Decreto 491 de 2020.

** En cuanto a la asignacién presupuestal, se garantizd la
programacion, en su presupuesto anual de 2020 y 2021, de los
recursos necesarios para la atencion a la ciudadania, en el area de
gestion de Peticiones, quejas y reclamos — PQRS-, bajo el liderazgo de
la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania.
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** Jgualmente, en el Plan de Accion Institucional Integrado — PAII-
2020 y 2021 se promovieron actividades alineadas con la politica de
servicio al ciudadano, a las cuales se les hace seguimiento y se
establecen planes de mejoramiento que permitan la mejora continua
del proceso.

38

Secretaria Distrital del
Habitat

** Proyectaron un procedimiento de Servicio al Ciudadano con
enfoque transversal en la Entidad.

** Realizar acciones de articulacion interna para implementar la
gestion de servicio en los procesos de las Subsecretarias.

** Formuld el Plan Estratégico Sectorial de Participacion Ciudadana -
PESPC, como un instrumento que se convierte en la ruta que armoniza
las acciones en materia de participacion de los planes, programas y
proyectos de las entidades que conforman el Sector Habitat, para
mejorar el didlogo con sus grupos de interés y permitirles ejercer
plenamente su derecho a participar e incidir en la toma de decisiones
del sector.

** Dentro del Plan de Accidn de la Secretaria para la vigencia 2021,
promovieron y aprobaron planes relacionados con planeacién
institucional y servicio al ciudadano en concordancia con el Plan de
Accion de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania para la
ejecucién de las metas de la entidad.

39

Unidad Administrativa
Especial de Servicios
Publicos

**Acuerdo de nivel de servicios para su participacion en el SuperCADE
Virtual.

** Inclusion dentro del Plan de Accidn Institucional — PAI de interfaz
entre SDQS y ORFEO e implementacion de la encuesta de satisfaccion
y percepcion por el canal telefénico.

40

Caja de Vivienda Popular

** Creacion del instructivo sobre el desarrollo de la estrategia de
divulgacién sobre la gratuidad de los tramites y servicios que ofrece la
CvP

** Realizd seguimiento al Plan de Mejoramiento del proceso de
Servicio al Ciudadano

** Elabord el informe final sobre los resultados de la medicion de la
satisfaccion vigencia 2020 de los beneficiarios de los programas
misionales de la entidad.

** Dentro de la programacion del presupuesto anual, se garantizaron
los recursos necesarios para el area de servicio a la ciudadania,
especialmente en lo relacionado con la contratacién de personal de
apoyo.

** Actualizacion del normograma de servicio al ciudadano, con corte
a 31 de marzo del 2021. Adicionalmente generaron modificaciones en
los procedimientos internos de servicio a la ciudadania.

41

Empresa de Renovacion y
Desarrollo Urbano de
Bogotd

** Elabord y actualizd el Protocolo de Atencion al Ciudadano,
Caracterizacién Atencion al Ciudadano, Protocolo para la atencion del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - derechos de peticion,
Encuesta de Satisfaccion del Cliente y del Ciudadano, adicionalmente
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en el marco de la pandemia. han implementado protocolos de
bioseguridad que garanticen la prestacion del servicio a los
ciudadanos.

** Participacion en los nodos intersectoriales y sectoriales de la Red
Distrital de Quejas y Reclamos de la Veeduria Distrital.

** Para garantizar la continuidad de la gestion de la empresa y la
prestacion de los servicios a la ciudadania y grupos de interés, la
Subgerencia de Gestion Corporativa, generd lineamientos,
herramientas y canales para mantener una oportuna atencién y
comunicacion, entre ellas.

**  Gestionaron los recursos para el fortalecimiento de la
infraestructura fisica y operativa de los Puntos de Atencién al
Ciudadano, de acuerdo con lo dispuesto en la Norma Técnica
Colombiana NTC 6047 de 2013, para lograr que la oficina de atencion
a la ciudadania. garantice el acceso y disposicion a todos los
ciudadanos.

42

Secretaria Distrital de la

Mujer

** Elabord informes de PQRS.

43

Secretaria Distrital de
Seguridad, Convivencia y

Justicia

**Mesas de trabajo junto con los equipos de trabajo de las diferentes
dependencias de la entidad con el propdsito de identificar los servicios
ofrecidos de cara a la ciudadania, la informacion proporcionada en
pagina web y en la guia de tramites y servicios.

** Fortalecimiento de la atencion virtual durante los periodos de
aislamiento, disponiendo de lineas de atencién celulares, correos
electrdnicos, chat virtual y teleconferencias.

** Estrategia que evalla la calidad de las respuestas entregadas a los
peticionarios.

** Actualizacion de documentos propios del proceso de atencion y
servicio al ciudadano.

44

Unidad Administrativa
Especial Cuerpo Oficial de
Bomberos de Bogota

** Realizd una evaluacion a la calidad en la prestacion del servicio de
la ciudadania durante los primeros meses de 2021.

** Adelantd revision de las normas que dan directrices para garantizar
un adecuado servicio a la ciudadania, tomaron los formularios
FOGEDI, FURAG, Politica publica distrital de servicio a la ciudadania y
Ley 1712 de 2014, durante el proceso se identifican y definen acciones
de mejora en el servicio de la entidad.

**Dentro del presupuesto anual de la Subdireccién de Gestién
Corporativa se destina anualmente un presupuesto de $710.050.000
para la contratacion de talento humano para el equipo de servicio a la
ciudadania.

** Desde la defensoria de la ciudadania definieron junto con el equipo
de servicio a la ciudadania, las acciones para ser incluidas en el Plan
de Lucha Contra la Corrupcién de la entidad 2020 y 2021.

45

Secretaria Juridica Distrital

**  Articularon los compromisos de la PPDSC con las acciones
contenidas en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, asi
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mismo se construyd y ejecutd el PAAC atendiendo las disposiciones
normativas referentes al servicio a la ciudadania.
** Vale sefalar que el Manual de Servicio a la Ciudadania expedido
por la Secretaria General fue adoptado por la Secretaria Juridica
Distrital mediante la Resoluciéon No. 249 del 29 de diciembre de 2020.
** Durante el primer semestre de 2021 basada en la informacién
extraida de los reportes de PQRS del 2020 y bajo la normativa vigente,
trabajoé en la instauracion de la Politica Distrital de Servicio a la
Ciudadania Decreto Distrital 197 de 2014 de la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota, con la que se busca mejorar la
experiencia del ciudadano atendiendo a toda la poblacion en general
sin excepcion.
** Recomendaciones, tendientes a mejorar la calidad y oportunidad
de las respuestas a la ciudadania.
** Cred un correo institucional para la recepcion de la correspondencia
en la entidad.
** Durante el primer semestre de 2021 actualizé el normograma, de
conformidad con los lineamientos de la Politica Distrital de Servicio a
la Ciudadania.
** La sede ubicada en Carrera 7 #26-20 piso 34, se encuentra en el
48 | Veeduria Distrital centro de la ciudad con féacil acceso para la ciudadania y facilidad de
transporte publico. La sede cuenta con rampas de acceso para
personas en condicidén de discapacidad fisica, ascensores y atencion
preferencial para nifios, adultos mayores, mujeres en estado de
embarazo y personas en condiciéon de discapacidad.
Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestidn del periodo julio 2020 a
junio 2021 de los Defensores Ciudadanos de las entidades distritales.
** En esta tabla se encuentran relacionadas solamente las entidades que reportaron actividades frente a
esta funcion.

Terminal de Transportes

VY

47 | Concejo de Bogota

Se pudo evidenciar que las entidades siguen trabajando en la implementacion de acciones
que permiten dar cumplimiento a la PPDSC, articulando sus planes de accién, mejorando
los canales de atencién, cualificando sus equipos de trabajo y participando en las
diferentes estrategias de fortalecimiento que ofrecen otras entidades del Distrito, logrando
asi el mejoramiento en la prestacion del servicio que se brinda a la ciudadania.

También es importante resaltar, que la expedicién del Manual Operativo del Defensor de
la Ciudadania por parte de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., ha
brindado cierto grado de claridad a los Defensores de la Ciudadania, a la hora de ejercer
y plasmar su gestién, por lo que para el segundo semestre de 2021, se espera un informe
mas enfocado en las funciones contempladas en el Decreto 847 de 2019 y no de las areas
de servicio al ciudadano, pues aun las diferentes actividades reportadas corresponden en
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su mayoria a la labor que desde estas areas se desarrollan en el marco de los planes de
accion previstos por cada una de ellas.

3.2 Recomendaciones al representante legal

El Decreto 847 de 2019 senala en el numeral 2 del articulo 14:

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

en la administracion”

A continuacidn, se da a conocer las entidades que reportaron informacion respecto de las
actividades realizadas en cumplimiento de la funcidn descrita anteriormente:

7abla 3. Acciones realizadas frente a la funcion 2.

# Entidad

Descripcion de las acciones realizadas

Secretaria General de la
1 | Alcaldia Mayor de Bogota
D.C.

** Seguimiento a la asignacion de recursos a las entidades que hacen
parte de la PPDSC.

** Propuesta técnica para creacion de la oficina de relacionamiento
con la ciudadania, en cumplimiento de la Ley 2052 de 2020.

Departamento
2 | Administrativo del Servicio
Civil Distrital

** En el segundo semestre de 2020 enviaron aportes y observaciones
para la actualizacion del Manual de Gestion de peticiones ciudadanas
version 4 a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.
** Dando cumplimiento a los lineamientos del Defensor de la
Ciudadania del DASCD identificaron las siguientes oportunidades de
mejora para la prestacion del servicio a la ciudadania: Creacion del
sistema de asignacion de turnos para el canal presencial, realizar
campaia para recodar protocolos de atencién por el Canal telefénico,
Inclusién en sefialética de la entidad el sistema braille e interpretacion
en lengua de sefias y Publicacion de bioprotocolos de seguridad contra
el Covid 19 en el canal presencial de la entidad.

Departamento
Administrativo de la
Defensoria del Espacio
Publico

** Entre las recomendaciones presentadas, se destaca la necesidad
del fortalecimiento del equipo de Servicio a la Ciudadania, sus
competencias y habilidades para atender y gestionar las peticiones de
los usuarios y de la ciudadania y la socializacion de los protocolos de
atenciéon como una guia en la que se incluyen las orientaciones basicas
y los métodos, para la atencion al ciudadano en la Entidad a través de
los diferentes canales de atencién

** Se realizaron 7 presentaciones por el Defensor de la Ciudadania,
en las cuales exhibidé desde varios puntos de vista, la administracion
dada al Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota Te Escucha
por parte de las diferentes dependencias de la Entidad; insumos que
facilitan la realizacién de analisis sobre el manejo de las peticiones
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presentadas por la ciudadania, asi como la utilizacion de los canales
de atencidn y la oportunidad en la respuesta de PQRSD.

Instituto Distrital de la
Participacion y Accion
Comunal

** Se tiene en cuenta las observaciones realizadas mensualmente por
la Direccion Distrital de Calidad del Servicio en el reporte de
seguimiento a la calidad y oportunidad de las respuestas emitidas a la
ciudadania por la entidad a través del sistema Bogotd Te Escucha,
socializd a las dependencias el reporte y se desarrollan actividades
como mesas de trabajo, capacitaciones y planes de mejoramiento a
aquellos procesos que presentaron observaciones en el mes, con el fin
se atienda con calidad y oportunidad las peticiones ciudadanas.

Secretaria Distrital de
Hacienda

** Producto de los seguimientos a la ejecucion del Plan Anual de
Adquisiciones generaron con las areas alertas sobre la radicaciéon de
las lineas en la Subdireccion de Asuntos Contractuales 2021, para
garantizar el cumplimiento de la ejecucion presupuestal relacionada
con los temas de atencion al ciudadano.

** | a Defensora del Ciudadano lidera las mesas de trabajo quincenales
en las que se revisan boletines de seguimiento con los indicadores de
gestion de las PQRS a fin que las areas participes adelanten las
acciones correspondientes de tramite o respuesta.

** En el marco de las mesas de trabajo quincenales a las acciones de
implementacion de PPDSC; la Defensora del Ciudadano se propuso
como objetivo realizar una medicién y seguimiento a la atencion
prestada a los ciudadanos, es por ello que en esta se presentan
indicadores de los diferentes canales de atencion.

Unidad Administrativa
Especial de Catastro Distrital

**Realizaron reuniones con el equipo de la Gerencia de
Comercializacién y Atencion al con el fin de conocer todo el proceso
de servicio al ciudadano en la UAECD, asi como el estado de las PQRS,
normatividad, manual de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota.

**Realizan informes bimensuales consolidados de las PQRS que
presenta la ciudadania y el andlisis de los mismos con el fin de hacer
recomendaciones.

Secretaria Distrital de
Planeacion

** Para la vigencia 2020 y 2021 previeron recursos especialmente para
lo relacionado con las acciones de desarrollo tecnoldgico para lograr
la Interoperabilidad de la Herramienta Bogotda Te Escucha y el sistema
documental de la entidad (Sistema de Informacion de Procesos
Automaticos — SIPA)

** Desde la Direccion de Servicio al ciudadano han presentado
informes de PQRSF PQRS a la Direccién de Planeacion para presentar
en el Comité de Gestion y Desempefio, donde se realizan
recomendaciones sobre el particular.

** La entidad con base en el estudio de Satisfaccion de los diferentes
canales de atencidn realizada en el 2019, formuld la meta sectorial
Implementar una Estrategia de Servicio al Ciudadano que Recopila,
Valora y Atienda sus Necesidades.

24






* Informe de seguimiento a la gestion
de los Defensores del Ciudadano del

VEEDURIA Distrito Capital (11-2020 — 1-2021)
DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania

Entidad

Descripcion de las acciones realizadas

Instituto para la Economia

Social

** Como resultado de las recomendaciones realizadas, adoptd
mediante resolucion 336 de 2020 “la Ruta de Atencién Integral al
ciudadano del Instituto para la Economia Social — IPES" como
Documento Estratégico 050 Modelo de Ruta de Atencién Integral al
Ciudadano.

Instituto Distrital de Turismo

** Con el fin de garantizar la accesibilidad en los Puntos de
Informacion Turistica (PIT), se hizo la recomendacion a la
Subdireccion de Promocion y Mercadeo, area encargada de los
mismos, de implementar la infraestructura fisica dentro de estos
puntos e instalar la senalizacion adecuada permitiendo que sean
accesibles para todos los ciudadanos sin distincién. Logrd instalar
counters de 80CM y 90CM de alto para facilitar comunicaciéon con
personas de baja estatura y en silla de ruedas, espacio amplio y sin
obstaculos para el ingreso y rotacion de silla de ruedas, senalizacion
de los horarios en varios idiomas, braille y lengua de sefias y sillas que
cumplen con las especificaciones de ICONTEC para espacios de
espera.

** Cada mes y después de revisado el informe consolidado sobre la
calidad y oportunidad de las respuestas emitidas en el Bogota te
Escucha, realiza un andlisis de los resultados arrojados por el mismo
y le recuerda a cada una de las areas que dan respuesta a los
requerimientos, los criterios que deben tener en cuenta al momento
de responder a la ciudadania.

10

Secretaria de Educacion del

Distrito

** Con el objetivo de socializar con el personal de la entidad y
fortalecer la adecuada implementacion de la gestion de peticiones
ciudadanas, desde el Plan Padrino de la Oficina de Servicio al
Ciudadano en colaboracién con la Oficina Asesora de Comunicacion y
Prensa, ha desarrollado la campafia de comunicacion y divulgacion
llamada “Ponte en los zapatos del Otro”

** E| Defensor Ciudadano, realiza recomendaciones especialmente en
temas del verificar y actuar, que permite generar acciones de mejora
y retroalimentar las condiciones en la prestacion del servicio,
procedimientos como la evaluacion de la satisfaccion y el desarrollo de
monitoreo y reconocimiento de los funcionarios permitié llevar a cabo
mecanismos de mejora que impactan finalmente en la percepcién de
la entidad en la ciudadania.

11

Instituto Distrital para la
Investigacion y el Desarrollo

Pedagdgico

** Como recomendacion para el cumplimiento del Plan de Accion de
la Politica implementd un seguimiento semanal de respuesta de las
PQRS en el que se recuerda, mediante una comunicacion enviada por
correo electronico todos los lunes, sobre las PQRS que estan
pendientes de respuesta y su fecha de vencimiento.

** Mensualmente el defensor de la ciudadania recibe el informe de
seguimiento y calidad del servicio prestado en solicitudes de
informacion y PQRS. Con esta informacion, en las reuniones del equipo
de trabajo se plantean estrategias y recomendaciones para la mejora
del servicio.
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12

Universidad Distrital
Francisco José de Caldas

** En el mes de septiembre 2020, presentdé a la Vicerrectoria
Administrativa y Financiera, la proyeccion del Plan de Accién para la
siguiente anualidad, en el cual se presentan las actividades que se
plantean desarrollar en la siguiente vigencia y el presupuesto que se
requeriria para ejecutar cada una de estas.

** | 3 oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano desde el
segundo semestre de 2020 es formalmente integrante del Comité de
Derechos Humanos, desde la primera sesidn, esta oficina ha
participado activamente en cada una de las 17 sesiones llevadas a
cabo a corte 30 de junio de 2021, durante este periodo, la OQRAC ha
realizado diversas recomendaciones en el diagndstico de la situacion
actual de derechos humanos en la Institucion, con el fin de formular
la politica de derechos humanos y desarrollar el sistema y el
observatorio de derechos humanos en la Institucion.

13

Secretaria Distrital de Salud

** Realizaron modificaciones al protocolo de la Red Distrital de Quejas
y Reclamos, las cuales obedecen especialmente al estado de
emergencia sanitaria por la pandemia por COVID- 19.

** En el afio 2020 realizd el “Primer Intercambio Distrital de
Experiencias en Servicio a la Ciudania en Salud” con la participacion
de actores privados y publicos.

14

Subred Integrada de
Servicios de Salud Norte
E.S.E

** Definieron los espacios de rendicion de cuentas y los espacios de
didlogos con la gerencia a través de los cuales se busca que la
ciudadania y las formas de participacion (JAC, Asociaciones y
COPACOS, entre otros) interactien con la gerencia y equipos
directivos a fin de socializar sus observaciones y recomendaciones y
solicitar las acciones preventivas o de mejoramiento a que haya lugar
con el fin de cumplir con las actividades del plan de accién de la
politica.

** Con la oficina de desarrollo institucional como lider del tema, se
participa en las mesas de andlisis e identificacion de riesgos,
convocadas por ella y se definen los riesgos, acorde a las directrices y
requerimientos definidos en el mapa de riesgos. Adicionalmente se
realiza presentacion periddica de informe a la Junta directiva; maximo
organo de direccidn de la entidad, del informe de Quejas y peticiones.

15

Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur E.S.E

** Para las vigencias 2020 y 2021 realiz6 seguimiento desde la primera
linea de defensa implementando las actividades de control y
generando la evaluacion desde el proceso a su vez por la segunda
linea de defensa de acuerdo a los soportes enviados por el proceso de
servicio a la ciudadania, teniendo como resultado la no materializacion
de los riesgos.

16

Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur
Occidente E.S.E

** Han promovido 12 encuentros entre las diferentes formas de
participacion y usuarios en general con la Gerencia de la Subred Sur
Occidente, con el objetivo de generar espacios de interaccion y
solucion a las necesidades de los usuarios de los servicios y se hace
seguimiento y control a los compromisos adquiridos.
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** Realiza seguimiento continuo a las diferentes dependencias de la
entidad, generando alertas, las cuales son comunicadas a las
instancias directivas como la Subgerencia de Prestacion de Servicios,
la Subgerencia Corporativa, la Oficina de Calidad, el Equipo de
Humanizacion, la Direccion de Talento Humano, entre otros.

17

Subred Integrada de
Servicios de Salud Centro
Oriente E.S.E

**Durante esta vigencia la figura del Defensor del ciudadano ha
servido de canal para que las recomendaciones y aportes de los
ciudadanos alleguen a las instancias del alto nivel directivo con planes
de accion desde la participacion en las Juntas Asesoras Comunitarias
conformadas en cada localidad.

**Se encuentra normalizado el instructivo Aplicacién y Verificacién de
Encuestas de Satisfaccion MI-SP-IT-04, cuyo objetivo es brindar
direccionamiento y seguimiento a la aplicacién de instrumentos de
medicion de calidad de la atencion en los servicios de consulta externa,
urgencias y hospitalizacion.

18

Capital Salud EPS-S SAS

** Realiza la medicién de la satisfaccion de los afiliados a Capital
Salud, hasta la implementacion y seguimiento a los planes de accién
definidos para garantizar la mejora continua.

** Gestion de PQRD de las Sucursales Bogota y Meta del area de
Servicio al Cliente; durante el ciclo de recepcion, gestion, monitoreo,
identificacion de causas por las cuales se generan las PQRD e
implementacion de acciones de mejora, asi mismo la generacion de
informes frente al comportamiento de las PQRD que incluyen las
recomendaciones correspondientes.

19

Instituto Distrital para la
Proteccién de la Nifiez y la
Juventud

** Propuso al comité directivo la necesidad de crear los puntos de
atencion a la ciudadania y el WhatsApp de la entidad para mejorar el
relacionamiento con la ciudadania.

** Presentd ante el comité directivo los inconvenientes encontrados
en la gestion de peticiones ciudadanas por parte de las diferentes
dependencias de la entidad en cuanto a respuesta oportuna, calidad
y coherencia para lo cual se dieron recomendaciones con el fin de no
seguir incurriendo en los errores.

** Solicitd la creacion de piezas graficas en donde se dan a conocer
los derechos de la ciudadania, las cuales fueron enviadas a todos los
correos de los servidores del Instituto.

** Solicitd al area misional (Subdireccion Operativa de Métodos
Educativos) incorporar en sus eventos con la ciudadania al proceso de
atencion a la ciudadania para que apoyen la divulgacién de los
servicios del Instituto.

20

Secretaria Distrital de
Cultura, Recreacion y
Deporte

** Adelantaron reuniones con la Direccion Corporativa, con el fin de
realizar un andlisis sobre la suficiencia del talento humano, de igual
manera realiz6 reunion con todas las areas para validar el diagndstico
de canales utilizados por éstas y lograr la unificacion de los mismos.

** Han realizado reuniones con la Oficina de Tecnologias de la
Informacion - OTI y el Grupo de Servicios Administrativos, con el fin
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de lograr implementar la politica multicanal, evitando el riesgo de
incumplimientos en la respuesta e incoherencia cuando se presentan
multiples respuestas. De igual manera, elaboraron documentos tipo
con el fin de posicionar la imagen institucional y la respuesta entidad
— ciudadano.

21

Instituto Distrital de
Recreacion y Deporte

** Se ha solicitado al competente, los recursos financieros suficientes
para realizar las adecuaciones pertinentes en materia de accesibilidad
en el punto de atencién al ciudadano.

22

Instituto Distrital de
Patrimonio Cultural

** De forma mensual, desde el proceso de Atencidon a la Ciudadania y
con el apoyo del Defensor realiza monitoreo permanente de la
efectividad de las actividades y controles y aplican de forma trimestral
indicadores de satisfaccion y de oportunidad de las respuestas de
PQRS, que sirven como insumo en la elaboracion y disefio de las
politicas y de los proyectos institucionales que tienen como eje
principal al ciudadano.

23

Fundacion Gilberto Alzate
Avendano

**  Por recomendacién implementd la Oficina Virtual de
Correspondencia, con canales de acceso a través de llamada
telefénica, portal web y correo electronico para la recepcién y envio
de correspondencia y a través de video llamada por Google Meet para
promover las visitas a la oficina de atencion al ciudadano, sin
necesidad de desplazamientos.

** E| Defensor recomendo la adecuaciéon de la pagina web para la
atencion de personas en condicion de discapacidad. Para lo cual, se
disefid la ficha técnica con la que se solicitaran cotizaciones y se
realizara el estudio de mercado.

24

Instituto Distrital de las
Artes

** Toda la informacion que se recoge en los informes, ademas de ser
publicada en el link de transparencia de la pagina principal, es
socializada con la Subdireccion Administrativa quien a su vez socializa
la misma con el comité directivo. Producto de este ejercicio
periddicamente se invita al area de servicio a la ciudadania para
exponer los aspectos mas relevantes y que deban ser de atencién para
mejorar el servicio que presta la entidad.

25

Canal Capital

** Realizacion semestral del informe de satisfaccion de los usuarios
segun los resultados de la encuesta de satisfaccién en el que se emiten
las recomendaciones correspondientes.

26

Secretaria Distrital de
Ambiente

** Realizan recomendaciones de acuerdo a los reportes que remite la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor, sobre la calidad y oportunidad de las respuestas,
enviando memorando interno a las areas que requieren
observaciones, con copia a la Oficina de Control Interno.

** Recomendd la activacion de la asistencia y participacion a las Ferias
de Servicio convocadas por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota, D.C, para que se promueva Yy se garantice la interaccion
directa con la ciudadania, lo cual se retomo para el 2 trimestre de la
vigencia 2021.
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27

Jardin Botanico de Bogota
José Celestino Mutis

** | 3 Defensora del Ciudadano participa en el comité de desempefio
institucional MIPG de la entidad, en el cual se realizan entre otras, la
revision, evaluacion y aprobacién de planes, procesos, procedimientos
e informes de las gestiones institucionales que involucran a la
ciudadania y que contribuyen a fortalecer la confianza en la Entidad.
** Durante el primer semestre de la vigencia 2021 realizaron 5
memorandos con radicados No. 2021IE1042, 2021IE1202,
2021IE1498, 2021IE2079 y 2021IE2129, remitidos a las diferentes
dependencias competentes, mediante los cuales se les requirid
informe de las actuaciones realizadas, a fin de garantizar la calidad y
oportunidad en la atencion y respuesta de las peticiones de la
ciudadania, en el marco de lo establecido por la normatividad vigente
y velando por fortalecer el servicio a la ciudadania de la entidad.

28

Instituto Distrital de
Proteccion y Bienestar
Animal

** Durante el periodo reportado realizd el seguimiento a las peticiones
allegadas al Instituto y se formularon las recomendaciones para la
adecuada gestion de las mismas, teniendo en cuenta los lineamientos
establecidos en la normatividad vigente.

** De manera mensual reporta en la pagina Web de la entidad, los
informes de seguimiento a la oportunidad como parte de trasparencia
y acceso a la informacion.

** Realizaron mesas de trabajo mensuales con los lideres de proceso
para adelantar seguimiento a las acciones de mejora del plan interno
para atencién de PQRSD en el Instituto.

29

Secretaria Distrital de
Movilidad

** Realizan recomendaciones y hacen gestiones frente a la gestion
de las PQRS que no se atienden en los términos establecidos por la
Leyes, por los contenidos poco claros o que no dan respuesta de fondo
a las solicitudes y por supuesto por las quejas (contra los servidores
publicos) y reclamos (contra la prestacion del servicio o realizacion de
los tramites — sindnimo de inconvenientes).

30

Unidad Administrativa
Especial de Rehabilitacion y
Mantenimiento Vial

** Trimestralmente realiza la presentacion del comportamiento de las
PQRSFD ante el Comité Directivo, donde se evidencian las
caracteristicas principales del proceso interno de respuesta de los
requerimientos allegados a la UAERMV.

31

Instituto de Desarrollo
Urbano

** La Defensora del Ciudadano de la entidad presentd una propuesta
que consistié en recoger las problematicas que se pudieron evidenciar
en sus diferentes areas frente al servicio al Ciudadano. En el desarrollo
de la misma, se generaron mesas de trabajo lideradas por el defensor
del ciudadano obteniendo como resultado unas acciones que fueron
desarrolladas en el transcurso del afio 2020.

32

Empresa de Transporte del
Tercer Milenio -
Transmilenio S.A.

** |a Defensoria del Ciudadano contacté de manera telefénica a los
peticionarios que presentaron quejas reiterativas frente a la prestacion
del servicio, con la finalidad de invitarlos a conformar mesas de trabajo
con las areas técnicas y concesionarios para ser escuchados.

33

Empresa Metro de Bogotd
S.A.

** A través del Comité institucional de desempefio, han realizado
recomendaciones a las dareas encargadas de atender PQRS
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ciudadanas, con el fin de facilitar la disposicion de los recursos
necesarios, mejorar la gestion y favorecer los procesos y
procedimientos dispuestos que permitan el cumplimiento de las
actividades del Plan de accién de la politica de servicio al ciudadano
de la EMB, para esto, anexamos los ultimos 3 informes trimestrales
con recomendaciones.

34

Secretaria Distrital del
Habitat

** E| defensor del ciudadano recomendd desarrollar rutas de
participacion ciudadana para la vinculacion y acceso oportuno de la
ciudadania a los programas de la Secretaria Distrital del Habitat que
posibilite el fortalecimiento de las intervenciones y su sostenibilidad;
esto vinculado al desarrollo de iniciativas de innovacién social y
procesos de formacidon enmarcados en la Escuela del Habitat.

** E| defensor del ciudadano recomendd automatizar los sistemas de
informacion para la prestacion del servicio en el proceso puesto que
los mismos no son suficientes para brindar una atenciéon oportuna,
estos sistemas no permiten la consulta o revision de los tramites y
servicios en tiempo real y aumentan los tiempos para la gestion de
PQRSD.

35

Unidad Administrativa
Especial de Servicios
Publicos

** Ampliaron de 3 a 8 el nimero de cubiculos de atencién presencial
al ciudadano en las instalaciones de la entidad.

**  Desarrollaron socializaciones y capacitaciones respecto al
cumplimiento de la ley 1755 de 2015 y el Decreto 491 de 2020.
**Formularon e implementaron del mapa de riesgos.

36

Caja de Vivienda Popular

** E| defensor del ciudadano realizd recomendaciones al
Representante Legal, para garantizar los recursos necesarios que
permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de Accion de la
Politica, para la implementacion de sefales inclusivas y pisos
podotactiles, que permitan garantizar la atencion a las personas con
discapacidad visual.

** Con base en los informes mensuales y semestrales de gestion de
peticiones ciudadanas, se recomendd hacer sensibilizaciones entre
entidades para socializar sobre gestion de tramites (documentacion),
generar una comunicacion o infografia con la informacion general de
los procesos misionales que dispone la Entidad y tener actualizadas
las bases de datos y sistemas internos que se manejan.

** En torno a la identificacion de los riesgos sobre la vulneracion de
derechos de la ciudadania, por medio de comunicaciones internas, se
informa a las dependencias de la entidad la importancia de dar
cumplimiento al horario de atencién y se realiza seguimiento y control
de manera quincenal a las PQRSD que ingresan a la entidad, por medio
del aplicativo denominado alarmas tempranas.

37

Secretaria Distrital de
Seguridad, Convivencia y
Justicia

** Propuso la implementacion de sistema de turnos.

** Realizd trabajo interinstitucional asignando un colaborador de cada
dependencia como enlace directo entre la dependencia y el equipo de
atencién y servicio al ciudadano.
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38

Unidad Administrativa
Especial Cuerpo Oficial de
Bomberos de Bogota

** Realiza por lo menos una reunidn trimestral con la lider de servicio
a la ciudadania para verificar la gestion realizada y realizar las
recomendaciones tendientes a mejorar el servicio prestado en
Bomberos Bogota.

39

Secretaria Juridica Distrital

** Desde el proceso de atencion a la ciudadania de la Direccién de
Gestion Corporativa, socializd a las dependencias que presentaron
novedades en el cumplimiento de los criterios de calidad, calidez y
manejo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
Bogota te Escucha, a efectos de que se establezcan acciones de
mejora y con ello lograr emitir respuestas con oportunidad a la
ciudadania.

** Dentro del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2021,
establecid aplicar una encuesta para medir la satisfaccion del Servicio
ofrecido por la Secretaria Juridica Distrital en los canales de atencion
presencial y virtual. La ejecucién de dicha actividad se encuentra
programada para el segundo semestre de la vigencia 2021.

40

Concejo de Bogota

** Adelanté capacitaciones al interior de la entidad, tendientes a
implementar buenas practicas para responder las peticiones recibidas
en la entidad, promoviendo el uso de un lenguaje claro, sencillo e
incluyente.

41

Veeduria Distrital

** A través del proceso Estratégico de Servicio a la Ciudadania efectta
diariamente seguimiento a las respuestas de los requerimientos
interpuestos por la ciudadania en los diferentes canales de atencion.
Generan alertas tempranas y producen informes con recomendaciones
para mejorar tanto el tiempo como la calidad de las respuestas.

**  Semestralmente produce un informe consolidado con
recomendaciones de mejora, el cual remite a las areas, para que
conozcan el resultado de su gestion en materia de atencion de
requerimientos y tomen las medidas necesarias para corregir o
mejorar el proceso de atencion.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestién del periodo julio 2020 a
junio 2021 de los Defensores Ciudadanos de las entidades distritales.
** En esta tabla se encuentran relacionadas solamente las entidades que reportaron actividades frente a

esta funcion

Lo reportado por los Defensores de la Ciudadania frente a esta funcion, permite evidenciar
la importancia de la labor desarrollada por las oficinas de atencion al ciudadano de las
entidades distritales, ya que el seguimiento que se realiza a cada una de las herramientas
usadas para el fortalecimiento del servicio, como la elaboracién de informes de gestion
de PQRS, informes de satisfaccion, participacion en los procesos de evaluacion que
ofrecen las entidades de control como la Veeduria Distrital, entre otros, permite que la
gestion del defensor se encamine en la formulacidon de recomendaciones para el
mejoramiento de las falencias encontradas en estos procesos, a las altas direcciones.
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3.3 Analisis del consolidado de PQRS
El Decreto 847 de 2019 sefala en el numeral 3 del articulo 14:

"3. Analizar €l 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”.

A continuacion, se evidencian las entidades que reportaron informacion respecto de las
actividades realizadas en cumplimiento de la funcidn descrita anteriormente:

7abla 4. Acciones realizadas frente a la funcion 3.
# Entidad Descripcion de las acciones realizadas

** Para el periodo de evaluacion registraron en total 8936 peticiones
ciudadanas, sobre la cuales se dio cumplimiento con los criterios de

Departamento calidad, calidez, oportunidad y coherencia en un 91%. Los subtemas
1 | Administrativo del Servicio mas reiterados por la ciudadania obedecieron a Sistema de
Civil Distrital Informacion Distrital del empleo y la administracion Publica — SIDEAP,

Informacion Interna y externa de la gestion, Empleo Publico,
Situaciones administrativas y Estructura organizacional.
** Seguimiento y monitoreo permanente (diario, semanal, mensual y
trimestral) a las respuestas de solicitudes ciudadanas registradas en
el Sistema Bogota Te Escucha.
** Control de calidad a través de un cruce de informacion entre el
Sistema Orfeo y el Sistema Bogota Te Escucha, con el fin de disminuir
la posibilidad de que se dé respuesta por Orfeo y no se realice lo
pertinente en el Bogota Te Escucha.
** De acuerdo a los reportes del Bogota Te Escucha un total de 25.827
peticiones fueron gestionadas en el periodo de evaluacién, entre los
temas mas consultados por los ciudadanos a la entidad estan
s relacionado con la liquidacion de los impuestos distritales, la
Secretaria Distrital de .
3 - actualizacion del RIT, y los temas de cartera y estados de cuenta, de
Hacienda . . , .
la misma forma se incrementd la consulta de los temas relacionados a
la atencion a la ciudadania, sus canales, horarios y condiciones, asi
como también lo relacionado con los programas y proyectos como lo
es Bogota solidaria.
**Durante este periodo se tramitaron peticiones de consulta, derechos
Unidad Administrativa de peticion, felicitacion, queja, r‘eclam,o, sugerencia, etc. El tlem‘po de
4 X _ respuesta en cada uno de las tipologias fue mucho menor al tiempo
Especial de Catastro Distrital : N .y
legalmente establecido, por tanto, alcanza un 100% de atencion
oportuna por tema.
Secretaria Distrital de La entidad gestiond para el primer semestre de 2021 un total de
Planeacion 55.897 peticiones, dentro de las cuales las principales tematicas

Departamento
Administrativo de la
Defensoria del Espacio
Publico
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corresponden a: Solicitud de informacion sobre norma urbanistica y/o
uso del suelo, Bogota Solidaria, Encuestas SISBEN, entre otros.

Secretaria Distrital de
Desarrollo Econdmico

** Realizod la gestién, control y seguimiento a las 9.613 peticiones
ciudadanas correspondientes al periodo de este informe, en cuanto a
la atencién oportuna y analisis de la calidad y calidez, obteniendo el
primer lugar en el ranking realizado por la Veeduria Distrital en servicio
al ciudadano y el 96% de porcentaje de peticiones con cumplimiento
de los criterios de calidad, calidez y manejo del sistema, entregado en
el informe consolidado de la direccién distrital de calidad del servicio
de la Secretaria General.

Instituto para la Economia
Social

** Se tienen alrededor de 2.433 peticiones gestionadas en el periodo
de evaluacién, entre los 5 principales subtemas mas reiterados por la
ciudadania se encuentran las ventas en espacio publico, plazas de
mercado, puntos comerciales, quioscos, mobiliario semi-estacionario e
inscripcion vendedor informal RIVI.

Instituto Distrital de Turismo

** Se registraron un total de 534 peticiones gestionadas en el periodo
de evaluacion, entre los 5 principales subtemas mas reiterados por la
ciudadania se encuentran reactivacion econdmica, informacion
turistica e informacion contractual. En relacion a la oportunidad de
respuesta y la calidad dada a las mismas, se tiene un 90% de acuerdo
con el resultado del informe consolidado.

Secretaria de Educacion del
Distrito

** Para el primer semestre de 2021, la SED tramité alrededor de
278.558 peticiones que corresponden en primera instancia a temas
relacionados con constancias y/o certificados de estudiantes activos,
certificados de estudiantes no activos y duplicados de diplomas,
legalizacion de documentos al exterior, entre otros. Se resalta que en
términos de calidad y calidez en las respuestas dadas a la ciudadania
se logré un aumento porcentual pasando de 66% en el primer
semestre 2020 a 82% para la vigencia actual.

10

Instituto Distrital para la
Investigacion y el Desarrollo
Pedagogico

** Durante el periodo de enero a junio del afio 2021, se recibieron un
total de 205 peticiones y los 3 principales subtemas con mas
requerimientos por parte de los ciudadanos fueron: Portafolio de
servicios- Banco de programas y proyectos e informacion de
proyectos, Gestion del talento humano, nomina, comisiones, licencias
e incapacidades, Temas de contratacion. En relacion al tiempo
promedio de respuesta, este oscila entre 6 dias.

11

Secretaria Distrital de Salud

**Consolidd informacion de problematicas de acceso identificadas en
las peticiones gestionadas a través del Sistema Distrital de Peticiones
Ciudadanas Bogota te Escucha, en el periodo comprendido entre el 1
de julio de 2021 al 31 de marzo del presente afio, presentandose un
total de 3022 peticiones relacionadas con el acceso a los servicios de
salud.

** Con base en estos resultados de los diferentes informes el equipo
del procedimiento de Asistencia Técnica y Pedagdgica realiza
acompafamiento a las entidades del sector para mejorar el servicio a
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través de la Mesa de Seguimiento a PQRD de Capital Salud EPS-S, que
fue creada en julio de 2020.

12

Subred Integrada de
Servicios de Salud Norte
E.S.E.

** En el segundo semestre del ano 2020, fueron recibidas 3262
peticiones, y en el primer semestre del afio 2021, fueron recibidas
3024 peticiones por los diferentes canales de comunicacién de la
entidad.

13

Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur E.S.E.

** Para el periodo de evaluacion se registraron un total de 8.344
requerimientos, dando atencién a los derechos de Peticion, en
cumplimento a Ley 1755, Decreto 491 de 2020 por emergencia
sanitaria en términos de oportunidad. Cumpliendo a los criterios de
calidad, calidez, coherencia y oportunidad, con cierre en el sistema a
12 dias promedio.

14

Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur
Occidente E.S.E.

** Ge realizo la gestion de las peticiones de las 5 Unidades que
conforman la Subred, a las cuales el 100% de las respuestas se han
emitido conforme a los tiempos que la norma establece, el promedio
acumulado del afio 2021; medido en dias son 11,6 dias habiles. En
términos de calidad de las respuestas el porcentaje de cumplimiento
acumulado del afio 2021 hasta el mes de Junio es de 96%.

15

Subred Integrada de
Servicios de Salud Centro
Oriente E.S.E

** De acuerdo con los informes entregados a Veeduria, el promedio
tiempo de respuesta durante el periodo de julio del 2020 a junio del
2021 es de 9,92 dias, esto indica que se ha emitido respuesta dentro
de los términos de ley, cabe aclarar que aln se mantiene el decreto
491, el cual amplia este tiempo de respuesta.

16

Capital Salud EPS-S SAS

** Para el primer semestre de 2021 radico 22.605 PQRD La Sucursal
Bogota representa el 93% (3981) del total de PQRD recibidas y el 7%
(312) corresponde a sucursal Meta. Los subtemas mas frecuentes son:
Oportunidad de Cita con un 47 % seguido de Negacion de Servicios
con un 15% vy en tercer lugar No Suministro de Entrega de
medicamentos con un 14%. Frente al porcentaje de oportunidad en la
respuesta para el primer semestre de 2021 y con corte al mes de junio
se presenta un 94% de cumplimiento.

17

Secretaria Distrital de
Integracién Social

**Para el segundo semestre de 2020 se registraron un total de 167
requerimientos, los cuales abarcaron tematicas como: subsidios,
adulto mayor, apoyo solidario cuarentena, comisaria, quejas y familia,
entre otros.

18

Secretaria Distrital de
Cultura, Recreacion y
Deporte

** Para el periodo evaluado se observa un promedio de 104 peticiones
al mes. Los temas mas recurrentes son sobre arte cultura y patrimonio
tales como denuncias por construccién en predios de interés cultural,
solicitud de visitas de inspeccién, seguida por solicitud de apoyos para
la reactivacion econdmica y participacion en convocatorias y
finalmente, el tiempo promedio de atencidén de peticiones mas alto
esta en cabeza de la Direccion de Asuntos Locales y Participacion con
23.5 dias, seguido de la Direccion de Gestidon Corporativa con 22 dias,
el menor tiempo para la atencion de peticiones esta en cabeza de la
Direccion de Fomento, area que trata los temas de convocatorias, con
aproximadamente 4 dias.
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19

Instituto Distrital de
Recreacién y Deporte

** Durante el periodo de evaluacion el IDRD recibié un total de 2.797
peticiones. Dentro de los principales subtemas se relacionan:
Mantenimiento de parques (regional, metropolitanos, zonales),
solicitud de administracion de parques y/o zonas verdes, reclamos y
quejas sobre administradores de Parques, ingreso de mascotas sin
bozal ni correa a parques distritales, entre otros. La entidad registra
un 82% en promedio de oportunidad en la respuestas dadas a la
ciudadania.

20

Orquesta Filarmonica de
Bogota

** Ge evidencia la gestion oportuna de un total de 316 PQRSF para el
periodo de evaluacion a través de los diferentes canales y el registro
en la herramienta “La OFB Te Escucha”. El 99% se respondieron
dentro de los tiempos de Ley establecidos. La gestion de las PQRS se
puede evidenciar a través de los informes mensuales que se
encuentran publicados en
https://filarmonicabogota.gov.co/leytransparencia/atencion-al-
ciudadano/

21

Instituto Distrital de
Patrimonio Cultural

** Durante el periodo de evaluacion, el IDPC recibié 1.270 peticiones
y se alcanzd un 98% de oportunidad en las respuestas dadas a la
ciudadania.

22

Fundacién Gilberto Alzate
Avendano

** Se tiene un total de 864 peticiones. El 71% cumplen los criterios
de coherencia, claridad, calidez y oportunidad, entre los subtemas mas
reiterados se encuentran el Programa Distrital de Estimulos, seguido
por talleres de formacion artistica, Bronx Distrito Creativo,
programacion artistica y cultural, Festival Centro, temas de lectura y
bibliotecas, venta de boleteria y alquiler auditorio.

23

Instituto Distrital de las
Artes

** Se tiene un total de 4.671 peticiones en el periodo de evaluacion,
dentro de los subtemas mas reiterados se encuentran las solicitudes
de certificacion de contratos y las consultas en torno a las
convocatorias del Portafolio de Estimulos. La Entidad hace los reportes
de los informes correspondientes y en donde se socializan los
resultados obtenidos de las evaluaciones realizadas por los diferentes
organos de control que evaltan el comportamiento del area, asi como
el cumplimiento a la politica publica distrital de servicio a la ciudadania,
el indice de servicio y las revisiones que realiza la Secretaria General
respecto del manejo del sistema Bogota te escucha -SDQS

24

Canal Capital

** Realiza un seguimiento a la gestion de peticiones ciudadanas y de
acuerdo a lo informado, para el periodo de evaluacion se conté con un
total de 517 peticiones, que fueron atendidas en su totalidad dentro
de los tiempos de Ley. La tipologia con mayor nimero de registros son
los derechos de peticion de interés general y el tiempo promedio de
respuesta oscila en los 10 dias.

25

Secretaria Distrital de
Ambiente

** Para el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de abril de
2021, se tienen un total de 658 peticiones ciudadanas, entre las que
se resaltan subtemas como poda/tala, silvestres, vertimientos,
escombros, entre otros.
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26

Jardin Botanico de Bogota
José Celestino Mutis

** En el periodo comprendido del 1 de julio de 2020 al 30 de junio de
2021 se recibieron y registraron en el Bogotd Te Escucha un total de
5.481solicitudes. En la presentacién de peticiones por subtema se
identifica en orden de mayor a menor de interés los siguientes los
siguientes 5 subtemas: Capacitacion y asistencia técnica en agricultura
urbana, coberturas Urbanas (Arborizacion y jardineria en espacio
publico), manejo Integral del arbolado antiguo urbano en espacio
publico, recorridos guiados—ecotalleres y educacion ambiental y
participacion y se obtuvo un 99.01% de oportunidad en las respuestas
dadas a la ciudadania.

27

Instituto Distrital de Gestion
de Riesgos y Cambio
Climatico

** Para el periodo de evaluacion se recibieron en total 13.537 PQRS.
Entre las tematicas con mayor nimero de solicitudes se encuentran el
certificado de riesgo, las visitas técnicas e informes, informacion sobre
la entidad, concepto técnico-licencias urbanisticas, entre otros. Los
tiempos promedio de respuesta arrojan un 95.5% de oportunidad.

28

Instituto Distrital de
Proteccion y Bienestar
Animal

** 10.803 peticiones fueron recibidas en el periodo de evaluacion.
Durante el periodo se evidencia una satisfaccion en promedio del 80%.

29

Secretaria Distrital de
Movilidad

** Durante el primer semestre del ano, la entidad recibié 77.714
requerimientos de los ciudadanos. Dentro de los subtemas mas
reiterados estan la revocatoria directa de comparendo, prescripcion de
comparendos, correccion y descargues de multas de comparendos ya
cancelados, caducidad, exoneracion e impugnacion de comparendos,
entre otros relacionados. Es importante resaltar que de las 77.714
peticiones que se recibieron en el primer semestre de 2021, 70.236
fueron atendidas oportunamente, que equivalen al 90%.

30

Unidad Administrativa
Especial de Rehabilitacion y
Mantenimiento Vial

** Gestionaron 3.887 requerimientos, para el periodo comprendido
entre julio de 2020 a junio de 2021 se consolidaron dos informes
semestrales de evaluacion de la satisfaccion atencién y servicio a la
ciudadania.

31

Empresa de Transporte del
Tercer Milenio —
Transmilenio S.A.

** Realizd la presentacion del informe de gestion y seguimiento por
el area de atencion al ciudadano, de las PQRS allegadas en el primer
semestre del afio 2021 a la entidad por los canales oficiales, donde
participaron todas las areas, se invitd al cumplimiento de los criterios,
y en especial el de oportunidad establecido por la normatividad
vigente.

32

Empresa Metro de Bogota
S.A

** Durante el periodo de evaluacion, se recibieron 2.535 PQRSD, los
subtemas mas reiterados fueron: Otras tematicas (260), Riesgo de
inseguridad en predios desocupados (56), Afectacion por ejecucion de
obra (260), entre otros. Finalmente el 95% de las respuestas dadas a
las PQRSD recibidas, cumplen con los indicadores de atencion
oportuna, calidad y calidez.

33

Secretaria Distrital del
Habitat

** De acuerdo con la informacion remitida por el proceso de Atencidn
a la Ciudadania, durante el periodo de evaluacién ingresaron 32.982
solicitudes. Entre los subtemas mas reiterados se encuentran: solicitud
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de arriendo solidario, informacion subsidios de
inconsistencias quejas sobre inmobiliarias y constructoras.

vivienda,

34

Unidad Administrativa
Especial de Servicios
Publicos

**Realiza analisis de las SDQS que no cumplen con los parametros de
calidad, calidez, oportunidad, coherencia y pertinencia, socializando la
informacion a las diferentes dependencias por medio de reuniones
virtuales.

35

Caja de Vivienda Popular

** Durante el periodo de evaluacion, se recibieron 5.773 PQRSD, los
subtemas mas reiterados fueron: Programa de reasentamientos
humanos con un 32,51% (1.877), Titulacién Predial en estratos 1 y 2
con el 25,84% (1.492) y Subsidio para mejoramiento de vivienda con
un 14,72% (850) y finalmente el 74,68% de las PQRSD recibidas en
la CVP durante el periodo de evaluacién, se contestaron de manera
oportuna por dependencia.

36

Empresa de Renovacion y
Desarrollo Urbano de Bogota

** Durante el periodo de evaluacion, se recibieron 640 PQRSD, el
tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia de las
peticiones ingresadas al finalizar el 2020, se incrementd en nimero de
dias en el proceso de respuesta, para lo cual se realizara una revision
y analisis para identificar las causales respectivas.

37

Secretaria Distrital de
Seguridad, Convivencia y
Justicia

**Socializar a las Alta Direccion y Dependencia el estado del tramite
oportuno y/o extemporaneo de las respuestas a cargo, a fin de que se
realicen las mejoras necesarias que permita garantizar el derecho que
tiene todo ciudadano a recibir respuesta oportuna a su solicitud.
**Realizar las jornadas permanentes de capacitaciones a los
asistentes de areas y enlaces de atencion y servicio al ciudadano,
designados por los Directivos de la Secretaria Distrital de Seguridad,
Convivencia y Justicia.

38

Terminal de Transportes

Gestionaron un total de 614 peticiones durante el periodo de
evaluacion y los subtemas mas reiterados son: atencion y servicio a la
ciudadania, servicio Empresas de Transporte, servicios administrativos
copropiedad terminal salitre, contravencion de las normas de transito
y otros.

39

Unidad Administrativa
Especial Cuerpo Oficial de
Bomberos de Bogota

** Dentro del analisis a las peticiones recibidas en Bomberos Bogota
se encuentra que el canal mas utilizado por la ciudadania en estos
periodos fue el e-mail, siendo en su mayor porcentaje derechos de
peticién particular y solicitudes de acceso a la informacidn relacionadas
con la expedicion de los conceptos técnicos. En cuanto a la
oportunidad de las respuestas, se tiene un 99,9% de efectividad.

40

Concejo de Bogota

** Analizd la calidad de las respuestas y en ese sentido se dirigieron
comunicaciones a los funcionarios responsables de dar respuesta a las
peticiones en la corporacion.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion del periodo julio 2020 a
junio 2021 de los Defensores Ciudadanos de las entidades distritales.
** En esta tabla se encuentran relacionadas solamente las entidades que reportaron actividades frente a

esta funcion
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Frente a la ejecucién de esta funcion, se evidencid que las entidades que reportaron
actividades gestionaron las medidas necesarias para garantizar la respuesta a las
peticiones ciudadanas y en los casos donde se requirid de la intervencion de la figura del
defensor ciudadano, se contd con la activa participacion del mismo en la resolucién de las
problematicas planteadas por la ciudadania.

3.4 Estrategias de promocion de derecho y deberes de la ciudadania y de los
canales de interaccion con la Administracion Distrital

El Decreto 847 de 2019 senala en el numera 4 del articulo 14:

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

A continuacion, se evidencian las entidades que reportaron informacion respecto de las
actividades realizadas en cumplimiento de la funcién descrita anteriormente:

7abla 5. Acciones realizadas frente a la funcion 4

# Entidad

Descripcion de las acciones realizadas

Secretaria General de la
1 | Alcaldia Mayor de Bogota
D.C.

** Cualificacion de 170 informadores y profesionales responsables del
punto Red CADE.

** Propuesta de disefio de la pagina web, de conformidad con las
condiciones dadas por MinTIC.

Departamento
2 | Administrativo del Servicio
Civil Distrital

** En las vigencias 2020 y 2021 a través del Proceso de Atencion al
Ciudadano realizé capacitaciones dirigidas a los servidores (as) y
colaboradores de la entidad de temas como: lengua de sefias, lenguaje
claro, atencién a personas con discapacidades fisica, visual, auditivas,
psicosocial, cognitiva y multiple.

** Con el liderazgo de la Oficina de Tecnologias de informacion y las
Comunicaciones (OTIC) del DASCD se estd implementando Ila
Resolucion 1519 del 2020 del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (MinTIC) “Por la cual se definen los
estandares y directrices para publicar la informacion sefalada en la
Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos en materia de acceso a
la informacion publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos
abiertos”.

Departamento
Administrativo de la
Defensoria del Espacio
Publico

** A través de la pagina de Internet de la entidad, la ciudadania se
mantuvo informada sobre la manera como en el DADEP se atenderia
a los interesados, y para ello se disefaron piezas comunicacionales.
** E| defensor lideré conjuntamente con delegados de la Subdireccion
de Administraciéon Inmobiliaria y Espacio Publico del DADEP la
realizacion de dialogos ciudadanos.
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Entidad

Descripcion de las acciones realizadas

Instituto Distrital de la
Participacion y Accion
Comunal

**En el marco de la Resolucion 1519 de 2020 el Instituto Distrital de
la Participacién y Accién Comunal -IDPAC-, ha venido realizado
diferentes acciones en su portal web para garantizar el acceso a la
informacion a diferentes tipos de poblaciones, en este proceso se
solicité el acompafamiento y asesoria del Instituto Nacional para
Ciegos -INCI-, ya que son una entidad avalada y experta en el area de
la accesibilidad para personas con discapacidad.

Secretaria Distrital de
Hacienda

** En coordinacion con la oficina de comunicaciones divulgaron los
medios V% canales de atencion de la Entidad
https://www.youtube.com/watch?v=3QGMQNRNTPQ. Asi mismo, se
socializa con los ciudadanos como efectuar los tramites
correspondientes en Oficina Virtual.

** Desde la Subsecretaria general de propuso una campafia que se
realiza de manera permanente por todos los medios de comunicacion
de la SDH para prevencion de fraude por medio de cartas falsas que
llegan a los ciudadanos en nombre de la entidad.

** En coordinacion con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogotd, realizd el proceso de cualificacion para dos grupos de
servidores y servidoras publicos de la entidad (143) en la tematica de
Servicio a la Ciudadania, moddulos de Concepto de Servicio,
Escuchando Nuestro Lenguaje, Creando Confianza, Resolucion de
Conflictos y Etica y Transparencia, mediante la estrategia de
Gamificacion y E-Cualificacion.

Unidad Administrativa
Especial de Catastro Distrital

**En el Plan Institucional de Capacitacion 2021, se encuentra el
programa de Induccion, mediante el cual se brinda informacion en
temas inherentes al Distrito y a la UAECD, como el de lineamientos en
materia de servicio a la ciudadania, de acuerdo con los Decretos 197
de 2014 y 847 de 2019 relacionados con la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania.

Secretaria Distrital de
Planeacion

** Formuld la estrategia de sensibilizacion comunicacion y pedagogia
2021-2024 que tiene por objetivo fortalecer el conocimiento de la
ciudadania con respecto a la misionalidad, competencias, tramites y
servicios que ofrece la entidad. Cualificar al talento humano Difundir
oferta y avances (incentivar el uso de canales virtuales) Medir
percepcién (preguntas ciudadanas).

** En el trascurso del periodo la SDP, ha adelantado procesos de
induccion, coordinados por la Direccion de Gestion Humana el
componente de servicio al ciudadano desarrolla los siguientes
contenidos: Presentacion de los lineamentos distritales y nacionales
en materia de Servicio a la Ciudadania, se hace presentacion de la
Estrategia de Servicio al Ciudadano formulada y las acciones para la
vigencia, se hace énfasis en protocolos de servicio.

** En una primera revision la direccién de sistemas ha identificado que
actualmente el portal web de la Secretaria Distrital de Planeacion se
encuentra cumpliendo los 25 criterios del nivel A de accesibilidad
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segln la Norma Técnica Colombiana (NTC) 5458, para el nivel AA
estamos cumpliendo con 11 de los 13 criterios.

Secretaria Distrital de
Desarrollo Econdmico

** Seguimiento a la publicacion de los canales de atencién en la pagina
WEB de la Secretaria http://www.desarrolloeconomico.gov.co/, para
conocimiento de nuestros usuarios para interactuar con la entidad.

** Seguimiento a la actualizacion y publicacion del formulario de
denuncias por actos de corrupcion en la pestafia de atencion al
ciudadano de la Secretaria de acuerdo a lo estipulado en la Directiva
001 de 2021.
http://www.desarrolloeconomico.gov.co/formulario-denuncias-actos-
corrupcion

** De manera conjunta con la Oficina Asesora de Comunicacién y
Prensa, implementd una estrategia de comunicacion con elaboracion
de piezas graficas y mensajes invitando a la ciudadania a utilizar de
forma segura, facil y agil los diferentes canales de atencion y la figura
del defensor de la Ciudadania.

Instituto para la Economia
Social

** Desarrolld la Jornada de Induccidn, Reinduccion y Gestion del
Conocimiento del Instituto para la Economia social — IPES, que se llevd
a cabo el dia 18 de junio 2021.

** | a entidad cuenta con el procedimiento PE02-PD002 V1 publicacién
de contenidos en la pagina web www.ipes.gov.co, el cual establece las
actividades necesarias para la publicacion y administracion de la
pagina del Instituto para la Economia Social — IPES, con el fin de contar
con un canal de comunicacién efectivo entre el publico externo y la
Entidad, atendiendo a su vez la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

** E| IPES implementd en la pagina web institucional el boton de
accesibilidad para garantizar el acceso de las personas con
discapacidad.

10

Instituto Distrital de Turismo

** E| IDT cuenta con una Carta de trato digno que enmarca tanto los
derechos como los deberes de la ciudadania. Esta carta puede
encontrarse en la pagina web de le Entidad y ha sido socializada en
diferentes ocasiones por la Oficina Asesora de Comunicaciones del IDT

** Han realizado dos jornadas de induccién y reinduccion; una el 26
de mayo y otra el 2 de junio de 2021, en donde el profesional de
Atencion al Ciudadano dio a conocer a la comunidad la Politica Publica
de Servicio a la Ciudadania y el adecuado manejo de las PQRSD.

** Dentro de las mejoras realizadas a la pagina web de la entidad se
encuentra en la pestafia de trasparencia, los servicios que presta la
Entidad. Esta pagina Web cuenta con traduccion de lenguaje de sefias
en el menu principal, alto contraste visual, sesion especifica de temas
incluyentes y accesibles.

11

Secretaria de Educacion del
Distrito

** Realizd un plan de trabajo para la adecuacion de los canales
virtuales para la accesibilidad.

** Viene realizando el proceso de induccion y divulgacion a servidores
de la Secretaria de Educacion, en el cual se socializa y/o sensibiliza en

40






* Informe de seguimiento a la gestion

de los Defensores del Ciudadano del

VEEDURIA Distrito Capital (11-2020 — 1-2021)
DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania

Entidad

Descripcion de las acciones realizadas

torno a los principios, atributos y caracteristicas del servicio a la
ciudadania en el marco de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania.

12

Instituto Distrital para la
Investigacion Educativa y el
Desarrollo Pedagdgico

** Durante el primer semestre del afio 2021 actualizé el Manual de
Atencién al Ciudadano y la Carta de trato digno a la ciudadania del
IDEP.

** Han publicado en la pagina web infografias y en las redes sociales
del Instituto informacion referente a los derechos del ciudadano y
datos sobre la garantia del derecho a la educacion (herramienta del
termometro de la educacion).

** E| defensor de la ciudadania subdirector administrativo, financiero
y de control disciplinario coordind una capacitacién general a toda la
entidad y otra especifica con las personas encargadas de
correspondencia y ventanilla de atencidon y se trataron temas
relacionados con la normativa de derecho de peticidn y los requisitos
para su respuesta.

13

Universidad Distrital
Francisco José de Caldas

** En los meses de marzo a julio de 2021, la Oficina de Quejas,
reclamos y Atencion al Ciudadano, participd en la estrategia de
Rendicién de Cuentas 2020, comunicando y promocionando los
canales de interaccion con el fin de garantizar el derecho de la
ciudadania a pedir informacion, explicaciones y retroalimentar a la
institucion con evaluaciones y propuestas de mejora, felicitar o
presentar inconformidades con los resultados obtenidos en la
anualidad, ofreciendo las herramientas necesarias para que la
ciudadania pueda ejercer el deber ciudadano de control social.

14

Secretaria Distrital de Salud

**Elaboraron piezas comunicativas dirigidas al fortalecimiento de
competencias de los colaboradores de linea de frente en atencion a la
ciudadania; la co-creacion de las lineas estratégicas, y la consolidacion
de los productos a desarrollar en el marco de la misma.

** Actualizaron las piezas entregables a la ciudadania de derechos y
deberes y formuld la propuesta de alineacién técnica y estética al
interior de la SDS en la estrategia Cuéntanos Bogota.

** Realizaron jornadas de sensibilizacién sobre el enfoque diferencial,
poblacional y de género, sensibilizacion sobre el protocolo de atencion
y herramientas y habilidades propias de la atencién a la ciudadania.
** Publicd un video informando la atencion a personas con
discapacidad auditiva los dias viernes de 9:00 am a 11:00 am en
lengua de sefas.

15

Subred Integrada de
Servicios de Salud Norte
E.S.E

**Durante el periodo de evaluacién, realizaron las actividades con los
Equipos de Servicio al Ciudadano, algunos de los temas abordados
fueron: el Lenguaje como herramienta basica de comunicacion,
Comunicacién, Resolucion de Conflictos, Humano soy yo, importancia
de reconocer y respetar la diferencia, el lenguaje necesario para
construir puentes que me acerquen al otro.
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** Ge realizaron durante el afio 2020 con motivo de la Pandemia, el
envio de videos con capsulas de humanizacién a todas las personas
del Equipo de Servicio al Ciudadano.

16

Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur E.S.E

**Desde la oficina de servicio a la ciudadania se disefié e implemento
el manual de derechos y deberes PS-SC-ACC-MA-02-V1, con el fin de
Establecer, socializar y empoderar los derechos y deberes en el cliente
interno (funcionarios y contratistas) y externo (usuarios, familia y
comunidad).

** En el transcurso del afio 2021 han desarrollado mensualmente
espacios de fortalecimiento técnico a los equipos de Servicio al
Ciudadano entre las que se han incluido temas como: Enfoque
Diferencial, Ruta de salud mental, Ruta para la atencién a poblacién
con discapacidad, Manual de Servicio al Ciudadano, Cdédigo de
Integridad, Ruta de la Salud, Call Center Distrital, Portafolio y
contratacidn de servicios, Aseguramiento, Deberes y Derechos.

17

Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur
Occidente E.S.E

** Realizaron charlas en salas de espera, entrega de piezas
comunicativas como folletos, pendones, sopas de letras y crucigramas
para adultos, enmarcados en estrategia denominada aprendiendo
derechos y deberes y creciendo en derechos y deberes, para fomentar
en los nifios y nifias que utilizan o visitan los puntos de atencion.

** Elaboraron las cartillas en Braille con los derechos y deberes y un
video de lenguaje de sefias con este mismo contenido, que se
encuentra en la Pagina Web de la Subred. Lo anterior, con el fin de
llegar a la poblacidn en situacion de discapacidad auditiva y visual.

18

Subred Integrada de
Servicios de Salud Centro
Oriente E.S.E

** Se realizan piezas comunicativas con la oficina de Comunicaciones,
en las que se socializan los canales de escucha, los deberes y derechos
de nuestros usuarios. han sido publicadas en las redes sociales como
Facebook, Instagram y Twitter, también a través de la pagina web de
la Subred y en las carteleras que estan ubicadas en de las unidades,
entre otros.

19

Capital Salud EPS-S SAS

** A través de la Carta de Derechos y Deberes y Carta de Desempefio
presenta informacién a los afiliados sobre el Sistema General de
Seguridad Social en Salud, afiliaciones, novedades, portabilidad,
licencias e incapacidades entre otros. Asi mismo, incluye orientacion
para acceder a los servicios de salud, los canales de comunicacion que
se tienen establecidos para la atencion, los medios de participacion
ciudadana, deberes y derechos, puntos de atencion al usuario, ranking
de satisfaccion de la EPS y Red de Prestadores de Servicio de Salud.
** Se tienen espacios de rendicion de cuentas a través de ferias de
servicios, asambleas y audiencias publicas que permitan informar,
explicar y aclarar inquietudes publicamente sobre las decisiones, la
gestion de la entidad, los resultados avances en la garantia del
derecho al acceso a los servicios de salud

** Pyblicacién Red de servicios pagina web: www.capitalsalud.gov.co
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** E| 83% del recurso humano de linea de frente, certificados en la
NORMA SECTORIAL COMPETENCIA LABORAL No. 210601020 Atender
clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa
expedida por el SENA.

20

Secretaria Distrital de
Integracién Social

** Aplicacion de campaia publicitaria a través de las Redes Sociales
como Facebook y Twitter, donde se da a conocer de manera mas
notable la figura del Defensor de la Ciudadania, asi como los canales
de interaccién con el mismo, velando asi por la garantia de los
derechos y deberes de los ciudadanos.

21

Instituto Distrital para la
Proteccién de la Nifiez y la
Juventud

** Se realizan piezas comunicacionales (version bolsillo) en donde se
dan a conocer los diferentes canales de comunicacion de la entidad
para ser entregadas en los diferentes eventos con la ciudadania.

** Realizd el envio de las piezas comunicacionales sobre derechos y
deberes de la ciudadania a todos los correos electronicos de los
servidores del instituto y se solicita al area de comunicaciones su
presentacion en las carteleras tecnoldgicas de la entidad.

** Realizaron jornadas de capacitacion para dar a conocer el modelo
de servicio a la ciudadania, los canales de atencién dispuestos en la
entidad, el procedimiento para la atencion de requerimientos
ciudadanos y los deberes y derechos de la ciudadania.

** Gestionaron talleres de lenguaje claro en donde participaron 120
personas entre servidores y contratistas de la entidad.

22

Secretaria Distrital de
Cultura, Recreacion y
Deporte

** Programd una jornada de reinduccién con foco central el servicio a
la ciudadania, donde cada dependencia presentd (a través de video o
representaciones) las actividades que desarrollan frente al ciudadano.

23

Instituto Distrital de
Recreacion y Deporte

** Con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicaciones, por
intermedio de la web institucional, correo comunidad, y en redes
sociales Facebook, twitter e Instagram, publicaron los datos, las
funciones y medios de contacto del Defensor del Ciudadano.

** Con el apoyo de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor, estan
realizando capacitaciones con asistencia de los auxiliares de
informacion que prestan sus servicios en los SuperCADE y demas
integrantes del equipo de Atencion al Cliente, Quejas y Reclamos en
temas como: concepto de servicio, escuchando nuestro lenguaje,
resolucion de conflictos, etc.

** En el instituto contamos con personal capacitado en lengua de
sefias que nos apoyan en la realizacion de piezas audiovisuales
publicadas en la pagina web.

24

Orquesta Filarmoénica de
Bogota

** Se evidencia que se mantiene informando a la ciudadania a través
de la pagina web de la Orquesta Filarmonica de Bogota sobre los
canales de atencién dispuestos por la entidad para prestar atencidn.

25

Instituto Distrital de
Patrimonio Cultural

** Encuesta de satisfaccion aplicada de forma virtual y telefdnica a fin
de conocer las necesidades, inconformidades, sugerencias vy
felicitaciones que sirven de insumo para la elaboracion de los informes
de satisfaccion mensuales publicados en la pagina web de la Entidad.
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** En el marco de la emergencia por el Covid-19, se activaron canales
de correspondencia virtual para la recepcion de peticiones ciudadanas,
como correos electrénicos vy la linea celular 3158695159. Asi mismo,
se dio la divulgaciéon constante a través de los correos electrdnicos,
redes sociales y pagina web de estos canales y horarios de atencidn.

** Activacion de la linea celular

26

Fundacion Gilberto Alzate
Avendano

** En el marco de la pandemia, se priorizo la actualizacion permanente
en la pagina web institucional de la informaciéon relacionada con
mecanismos para la atencion al ciudadano, informacion de interés,
informacion para nifios y jovenes e informacion adicional.

27

Instituto Distrital de las
Artes

** Con el acompafiamiento de la Oficina Asesora de comunicaciones
se trabaja en piezas informativas que circulan a través de redes
sociales, asi como en la pagina de internet de la entidad promoviendo
el uso de los canales institucionales para que la ciudadania nos
contacte.

** Elabord un video con un lenguaje claro que busca promover en la
ciudadania el fortalecimiento de la informacién sobre los derechos de
peticion y los canales que tiene la ciudadania.

** Elaboracion de un formulario que les permite a las personas desde
la pagina colocar sus peticiones.

28

Canal Capital

** Actualizacion permanente de la informacion y servicios en la pagina
web de la entidad, la cual se articuld con la Guia de tramites y Servicios
y el Sistema Unico de Informacion de Tramites del Distrito (SUIT).

** Cambio del portafolio de servicios y publicacion en la pagina web
de la entidad.

** Inicio del proceso de cualificacion dirigido no sélo a servidores del
area de atencion al ciudadano, ya que se incluyé en el PIC 2021
capacitaciones en materia de servicio al ciudadano y buenas practicas.
** Implementacién de mejoras de accesibilidad en la pagina web
www.canalcapital.gov.co, especialmente para personas con
discapacidad visual y auditiva, tales como el aumento de tamafio, alto
contraste y la publicacion de un video en lenguaje de sefias sobre los
canales de atencién de la entidad.

** Cred una estrategia con el drea de comunicaciones y el area digital
que consiste en divulgar los canales de recepcion de peticiones, a
través de piezas informativas por las diferentes plataformas digitales
del Canal

29

Secretaria Distrital de
Ambiente

** Para este periodo se disefiaron e implementaron capacitaciones de
refuerzo, de acuerdo a las realizadas por la Direccion Distrital de
Calidad de Servicio de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota, para todos y cada uno de nuestros agentes del servicio en
temas como: Conceptos de Servicio PPDSC y Didacticas para una
ciudadania inconforme, con el objetivo de realizar el seguimiento
estratégico al componente de atencién a la ciudadania y a los planes
de mejoramiento y acciones formuladas para fortalecer el servicio a la
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ciudadania en la entidad. Y de la misma manera se iniciaron las
acciones pertinentes para adelantar estrategias de promocion vy
comunicacion en nuestros accesos virtuales con nuestra ciudadania.

30

Jardin Botanico de Bogota
José Celestino Mutis

** A través de su pagina web, el JBB ha fortalecido puntualmente el
enlace participacién en la formulacién de politicas, se informan los
canales de participacion y se socializan los mecanismos legales de
participacion ciudadana, las instancias de participacion y coordinacion
intersectorial, los planes de participacion ciudadana y el PAAC.

** Realizd una actividad de divulgacion de los Protocolos de Servicio
al ciudadano dirigido a servidores publicos, contratistas vy
colaboradores del Jardin Botanico de Bogota. La divulgacion se realizd
mediante correos electrénicos con el envio de la presentacion de los
protocolos.

** Gestiond la actualizacién de la Carta de trato digno al 31-05-2021
y se divulgd a través de correo electronico institucional y del portal
web.

31

Instituto Distrital de Gestion
de Riesgos y Cambio
Climatico

** Periddicamente se publica en las redes sociales (Facebook y
Twitter) piezas comunicativas donde se divulgan los canales de
interacciéon con la comunidad, informando dénde y como se pueden
tramitar las PQRS.

** Desarrollaron campanas internas de difusion de informacion sobre
la figura del defensor del ciudadano, asi como sobre la PPDSC.

32

Instituto Distrital de
Proteccion y Bienestar
Animal

Durante la vigencia 2021 actualizé la Carta de Trato Digno la cual
contiene los derechos y Deberes de los Ciudadanos la cual se
encuentra publicada en la pagina Web del Instituto
(http://www.proteccionanimalbogota .gov.co/transparencia/atencion-
ciudadano/carta-de-trato-digno).

33

Secretaria Distrital de
Movilidad

** Desarrollo de la estrategia de divulgacién y socializaciéon de los
Derechos, Deberes y Prohibiciones del ciudadano y del servidor
publico: “Un ciudadano satisfecho, avanza, felicita, no se queja”,
propuesta que atiende sugerencias y necesidades frente a la
necesidad de posicionar la FDC al interior y exterior de la SDM.

** Generacion protocolo Defensor del Ciudadano.

34

Unidad Administrativa
Especial de Rehabilitacion y
Mantenimiento Vial

** En el tercer trimestre del afio 2020 realizd publicacién a través de
pagina web y redes sociales sobre: La figura y funciones del Defensor
del Ciudadano, Deberes y Derechos de los Ciudadanos y Proteccion de
Datos personales y socializacion de la campanas saber es tu derecho,
trabajo con el cual se dieron a conocer los aspectos basicos referente
a los derechos fundamentales de la ciudadania.

** Durante el I semestre del 2021, realizaron campafias de
comunicacion asi como la publicacion de canales de atencion, anti
sobornd y antifraude, y socializacion de la actualizacion del
procedimiento gestion de requerimientos PQRSFD Versién 11 y de
comunicacion interna y externa sobre peticiones presentadas en
lenguas nativas Resolucion 484 de 2020.
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35

Instituto de Desarrollo

Urbano

** En la pagina web del IDU, se encuentra publicada y en lenguaje
claro, la carta de trato digno, donde se sefalan los derechos y
obligaciones que son objeto los ciudadanos y los cuales son
apropiados por los servidores publicos en la entidad.

** Se ha promocionado en la entidad el uso del lenguaje claro, con el
taller de “lenguaje claro” que tiene a disposicion el DNP, cuyo
propdsito es mejorar la comunicacion con la ciudadania, lo cual implica
facilitar la comprension de la informacion que se brinda.

36

Empresa de Transporte del
Tercer Milenio —
Transmilenio S.A.

** Disefd una estrategia para la promocion de los derechos y deberes
de la ciudadania que hacen uso del Transporte Plblico (componente
zonal, troncal, cable), participando en espacios comunitarios en
diferentes promoviendo a una mejor experiencia de viaje,
recordandoles el respeto por los mismos, como ciudadanos que hacen
uso del transporte publico.

37

Empresa Metro de Bogota

S.A.

** Se han realizado recomendaciones para que, a través de la
Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, se implementen
estrategias para la divulgacion de los canales de atencidén a la
ciudadania, especialmente, dando claridades para que los ciudadanos
no sean victimas de engafos y estafas.

** Han promovido al interior de la entidad el espacio para la
socializacion del Plan anticorrupciéon y atencion al ciudadano, en el
marco de las jornadas de induccién y sensibilizacion, como se relaciona
en la presentacion adjunta.

** En cuanto a capacitacion, se ha fortalecido el entrenamiento de los
responsables del servicio a la ciudadania en el Sistema Bogota Te
Escucha, calidad y oportunidad de las respuestas, accesibilidad web,
entre otras.

** Cred el “Protocolo para la atencién a personas con enfoque
preferencial”. Este protocolo se ha implementado a partir de esta fecha
en los diferentes canales disponibles para tal fin.

38

Secretaria Distrital del

Habitat

** Se publicaron contenidos del sitio Web de la SDHT en Lengua de

Sefias Colombiana-LSC. Se actualizaron el disefio y contenido, la guia
para la actualizacion de los contenidos del portal institucional — boton
de transparencia (PG02-IN52-V1).

** A través de encuentros virtuales la Secretaria Distrital de Habitat
en el periodo de enero a junio de 2021, implemento la induccién para
servidores nuevos funcionarios y contratistas.

** Actualmente se han registrado doce (12) tramites en el SUIT, vy el
equipo de Servicio al Ciudadano realiza el seguimiento a la informacion
de la Guia de Tramites, certificandola a través de correo electronico.
A través de la Subdireccion de Programas y Proyectos, se lidera la
estrategia de transparencia y acceso a la informacion.

** Cualifico al equipo de servicio al ciudadano, durante el periodo
mencionado, realizaron mesas de trabajo y talleres con el fin de
fortalecerlo y promover mejoras continuas en el manejo de temas tales
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como: Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano PPDSC,
protocolos de atencién, Acceso a la Ventanilla Gnica de la Construccién
VUC, etc.

39

Unidad Administrativa
Especial de Servicios
Publicos

** Actualizo la Carta de Trato Digno y socializd en tres capacitaciones.
** Cambio en la infraestructura de la pagina web cumpliendo los
lineamientos de Min TIC.

** Se integrd a la pagina de la entidad el botdn Convertic.

40

Caja de Vivienda Popular

** Actualizd la carta del trato digno y de los derechos y deberes, se
encuentra en el siguiente enlace:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Servicio-al-
ciudadano/derechos-ydeberes-del-ciudadano. Asi mismo, se tiene
planteada una estrategia en conjunto con la Oficina de
Comunicaciones, donde se propusieron disefios, infografias llamativas
donde los ciudadanos puedan conocer informacion sobre la promocién
de derechos y deberes de la ciudadania e informacion sobre équé son
las PQRSD?.

** Promocion de sensibilizaciones, cualificacion, entrenamiento y
capacitacion a los contratistas que hacen parte del proceso de servicio
al ciudadano, en temas como: lenguaje claro, manual de servicio,
protocolos de atencion, lengua de sefias y capacitacion funcional del
sistema Bogota Te Escucha.

** Establecié la adecuacion de la pagina web con videos y GIF en
lengua de sefias con el fin de garantizar la accesibilidad de las
personas con discapacidad auditiva al portafolio de tramites y servicios
ofrecidos por la Caja de la Vivienda Popular.

41

Empresa de Renovacion y
Desarrollo Urbano de Bogota

** Realizaron mesas de trabajo para la construccion de la “Guia para
tramite denuncias por actos de corrupcidon y/o existencia de
inhabilidades, incompatibilidades y conflictos de intereses”, la cual se
encuentra en su etapa final de elaboracién para su posterior
socializacion y aplicacion.

** | a Empresa participé como piloto en el Proyecto de Red Distrital de
Empresas Responsables, Gobierno Corporativo, Transparencia,
Integridad y Derechos Humanos y en el marco de este piloto se
encuentra en construccién el Plan de Accidn a ejecutar en la vigencia
2021, con el fin de dar cumplimiento a los estandares nacionales e
internacionales en materia de Buen Gobierno, Transparencia, Cultura
de la Integridad y Derechos Humanos.

42

Secretaria Distrital de la
Mujer

**Habilitd en la pagina web de la entidad la Ventanilla virtual de
radicaciéon de correspondencia para que la ciudadania pueda radicar
diferentes tipos de peticiones y a la cual se puede acceder a través del
siguiente enlace: http://orfeo.sdmujer.gov.co/orfeo.web/index/.

** Sensibilizd a las servidoras, servidores y contratistas de las
diferentes dependencias de la Secretaria en temas de atencion a la
ciudadania y gestion de peticiones ciudadanas.
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43

Secretaria Distrital de
Seguridad, Convivencia y
Justicia

**Realizaron campafias junto con la Oficina Asesora de
Comunicaciones con piezas comunicativas para socializacion de:
canales de atencidn, tiempos atencién PQRS y para el fortalecimiento
del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota
Te Escucha.

**Realizaron capacitaciones periddicas para nuevos funcionarios y
contratistas que ingresan al equipo de atencion al ciudadano
**Garantizar el acompafiamiento por parte de la interprete en lengua
de senas a la poblacién sorda que acude a los servicios de la entidad.

44

Unidad Administrativa
Especial Cuerpo Oficial de
Bomberos de Bogota

** A través de la Oficina de Prensa y Comunicaciones solicitd
publicacion de pieza comunicativa de la carta del tracto digno a la
ciudadania con sus derechos y deberes.

** El equipo de servicio a la ciudadania realizé el proceso virtual E-
CUALIFICACION, compuesto por cinco (5) mddulos: Concepto de
servicios, Escuchando nuestro lenguaje, creando confianza,
Resolucién de conflictos, ética y transparencia.

** Durante el primer semestre se articula con la Alcaldia Mayor de
Bogotda espacios de capacitacion, dirigidos al equipo de servicio a la
ciudadania de Bomberos Bogota, asi mismos procesos adicionales de
formacion.

** En articulacion con profesionales de las Oficinas Asesoras de
Planeacién y Comunicaciones se adelantan mesas de trabajo para
revisar los contenidos y manera de presentarlos mismos en la pagina
web de la entidad.

45

Secretaria Juridica Distrital

** En la pagina web de la Secretaria Juridica Distrital se encuentra
publicada de manera permanente la informacién correspondiente a los
canales de atencidn con los que cuenta la ciudadania junto con la guia
de tramites y servicios ofrecidos por la Entidad.

** Dentro del PIC la Secretaria Juridica Distrital armonizo
conjuntamente con la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la
Secretaria General, el Proceso de Cualificacion para Servidores/as
Publicos/as en Atencion a la Ciudadania.

** Reconociendo la importancia de garantizar el acceso a la
informaciéon de las personas con discapacidad, se tuvo en cuenta
dentro de la construccion del PAAC 2021, la actualizacion de la pagina
web de la Secretaria Juridica Distrital para hacerla accesible a la
poblacion en condicion de discapacidad auditiva, la cual se tiene
prevista ejecutar en el segundo semestre de la vigencia 2021.

46

Veeduria Distrital

** Verificd que el personal de la oficina de servicio a la ciudadania se
encuentre capacitado en servicio al ciudadano y lenguaje claro.
Durante el segundo semestre de 2020 realizaron capacitaciones para
todos los servidores sobre las herramientas del centro de relevo y
lenguaije claro y herramientas de accesibilidad de la pagina web.

** |as servidoras de la oficina de servicio a la ciudadania se
encuentran capacitadas para acceder a las herramientas del Centro de
Relevo.
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** Realizd un esfuerzo para adecuar los canales de atencion a la nueva
situacion, lo que permitié continuar con el canal telefénico habilitado,
tanto para la linea gratuita nacional 018000124646 (Linea
anticorrupcién) como la linea de atencion 3407666 Ext. 382 desde
trabajo en casa, y mantener la atencién a través de los demas canales
excepto el presencial.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion del periodo julio 2020 a

junio 2021 de los Defensores Ciudadanos de las entidades distritales.
** En esta tabla se encuentran relacionadas solamente las entidades que reportaron actividades frente a
esta funcion

En desarrollo de las actividades que apuntan al cumplimiento de esta funcion, es posible
evidenciar que se ha velado por la apropiada divulgacién de los derechos y deberes de la
ciudadania, asi como de los canales de interaccidn, gracias a la coordinacidon entre las
oficinas de comunicaciones y atencion a la ciudadania y la correcta apropiaciéon de las
tecnologias de informacion, como el uso de las paginas web, sistemas de informacion y

las redes sociales.

3.5 Promocion de canales de servicio a la ciudadania y la utilizacion de TIC
El Decreto 847 de 2019 sefiala en el numeral 5 del articulo 14:

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

A continuacion, se evidencian las entidades que reportaron informacién respecto de las
actividades realizadas en cumplimiento de la funcién descrita anteriormente:

Tabla 6. Acciones realizadas frente a la funcién 5.
# Entidad Descripcion de las acciones realizadas
** Propuesta de mddulo de preguntas frecuentes y autogestion con el
chatbot de la linea 195.

** Apoyo para armonizacion de la guia de tramites y servicios respecto
al SUIT.

Secretaria General de la
1 | Alcaldia Mayor de Bogota

D.C. ** Promover la interaccion entre el SIGA y el Bogota Te Escucha, en
la salida de comunicaciones.
** Implemento la Ventanilla Virtual de Correspondencia, aumentando
Departamento la comunicacion con la ciudadania a través de este canal virtual.
2 | Administrativo del Servicio ** Se publicaron 56 noticias en la pagina web relacionadas con servicio
Civil Distrital a la ciudadania, canales de atencion y tramites y servicios. Durante el

primer semestre de 2021, se publicaron 118 videos en las redes

49





* Informe de seguimiento a la gestion
de los Defensores del Ciudadano del

VEEDURIA Distrito Capital (11-2020 — 1-2021)
DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania

Entidad

Descripcion de las acciones realizadas

sociales (YouTube y Facebook) de temas relacionados con servicio a
la ciudadania y tramites y servicios que presta la entidad y finalmente,
durante el primer semestre de 2021, se divulgaron 42 campaiias
relacionadas con el servicio a la ciudadania, tramites y servicios a
través de las redes sociales del Departamento.

Durante el primer semestre de 2021, el DASCD ha realizado una
reunion con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd D.C.
con el fin de definir el paso a produccion y web service para la
conexion del Sistema de Correspondencia Cordis y el Sistema Distrital
para la Gestiéon de Peticiones ciudadanas “Bogota & Te Escucha”. Se
proyecta para el segundo semestre de 2021 estén conectados los dos
sistemas.

Departamento
Administrativo de la
Defensoria del Espacio
Publico

** Trabajaron mesas con la Secretaria General para lograr la
integracion del Bogota Te Escucha con el sistema ORFEO.

** |3 pagina Web de la Defensoria del Espacio Publico cuenta con
informacién que es accesible para la poblacion identificada de acuerdo
con los ejercicios de caracterizacion de la entidad, ademas de lo
anterior, se adelantd un redisefo de este sitio institucional, buscando
incluir accesos mucho mas sencillos e intuitivos.

Instituto Distrital de la
Participacion y Accién
Comunal

** De forma conjunta el proceso de atencion a la ciudadania y la
oficina asesora de comunicaciones elaboran una guia con el fin de
establecer una ruta para el tratamiento de las peticiones ciudadanas
presentadas por redes sociales, en el cual se incluye un numeral donde
se informa a los ciudadanos que las peticiones presentadas por estos
canales se registraran en el Sistema Distrital para la Gestion de las
Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha.

Secretaria Distrital de
Hacienda

** Proyecto Bogdata: En la Secretaria de Hacienda adelantd la
implementacion del proyecto BOGDATA que responde a una de las
necesidades mas sensibles de la entidad en la modernizacion de su
plataforma tecnoldgica y el manejo de la informacion, ofreciendo un
alto grado de seguridad, confiabilidad y transparencia.

** |a Entidad evidencidé la necesidad de construir una nueva sede
electronica que facilitara el acceso a la ciudadania con informacion
coherente, clara y relevante, que ademas permita ofrecer espacios
transaccionales de cara la autogestion de los tramites y servicios de
los ciudadanos, para ello realizd un proceso de seleccién, dando como
resultado el contrato 210047-0-2021, cuyo objeto es: "Prestar
servicios para desarrollar el nuevo portal web para la Secretaria
Distrital de Hacienda ".

Unidad Administrativa
Especial de Catastro Distrital

**Actualmente desde la gerencia de IDECA y apoyados con la
Gerencia Comercial y de Atencion al Usuario se estd implementando
un caso de uso de la defensoria del ciudadano de Catastro Distrital
aplicando técnicas de analitica de datos, tendientes al
aprovechamiento del Datalake geografico de la UAECD, para el
desarrollo se va a tener en cuenta la informacion de datos de varias
fuentes como Bogota te escucha, Colibri de la Veeduria Distrital,
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Cordis, informes reportados desde la Gerencia Comercial y de Atencion
al Usuario, canales de participacion de atencién al ciudadano, entre
otros.

Fondo de Prestaciones
Econdmicas, Cesantias y
Pensiones

**Elabord videos cargados a la red social de la Entidad YouTube que
tienen como objetivo: indicar a los grupos de valor como descargar el
certificado de ingresos y retenciones y como radicar una PQRSD por
los canales virtuales, los videos cuentan con el sistema close caption
(subtitulos cerrados)

** Encuestas permanentes a través de todos los canales virtuales de
la Entidad, con el fin de generar didlogo de doble via con la ciudadania
y a partir de esto generar nuevos contenidos o informacion, de
acuerdo con observaciones.

** Publicacién para acceso del publico general a través de la
plataforma ISUU.

Loteria de Bogota

La Entidad tiene publicados los tramites y servicios que ofrece tanto
en la Guia en la Guia de Tramites y Servicios como en el SUIT.

Secretaria Distrital de
Planeacion

** En alianza con la Oficina de Prensa y Comunicaciones a través de
Noticias, Ruedas de Prensa, publicaciones en las redes de la entidad
se publican informacion sobre los tramites y servicios.

10

Secretaria Distrital de
Desarrollo Econémico

** Apoyd y acompanamiento a la subdireccion de informatica y
sistemas en la elaboracion de los estudios previos para la adquisicion
del sistema de gestion documental de la entidad, para la integracion
de Bogota te Escucha con correspondencia, el cual se iniciara el
proceso de adquisicion para el segundo semestre del 2021.

1

Instituto para la Economia
Social

** E| instituto participa con la publicacion de sus tramites y servicios
en la plataforma de la Guia de tramites y Servicios del Distrito, el cual
cuenta con el link de acceso al registro individual de vendedores RIVI
para realizar la consulta virtual respectiva, mediante el nimero de
identificacion del ciudadano.

** En la pagina web institucional en el link de servicio al ciudadano se
encuentra el acceso al sistema distrital para gestion de peticiones
Bogota Te Escucha.

12

Instituto Distrital de Turismo

** E| IDT cuenta en su pagina web con un link que conecta a la
plataforma Bogotd te escucha y permite que los ciudadanos
interpongan sus PQRSD por este canal, adicionalmente y en el marco
de la pandemia, se implemento¢ la linea 320 4881035, linea en la cual
la ciudadania puede interponer sus PQRSD.

13

Secretaria de Educacion del
Distrito

** Promocionar el Formulario Unico de Tramites, para esto se realizd
una estrategia de comunicacion, en el cual se daba a conocer la
utilidad de éste por medio de la pagina WEB de la entidad.

** Implementacion del mddulo de notificaciones electrénicas en las
Direcciones Locales de Educacidon de Suba, Barrios Unidos y
Teusaquillo, del formulario virtual para la solicitud del tramite:
“Pensiones y cesantias Docentes” y se registraron los tramites de la
estrategia de racionalizacion de tramites 2021 en SUIT, 4 tramites de
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la Direccion de Inspeccidn y Vigilancia y 1 de la Direccién de Formacion
Docentes e Innovaciones pedagdgicas.

14

Instituto Distrital para la
Investigacion Educativa y el
Desarrollo Pedagdgico

**E| IDEP cuenta con una Estrategia y Politica de Comunicaciones
publicada en su pagina web. Adicionalmente, para el servicio a la
ciudadania se cuenta con el Sistema Bogota Te Escucha, con un email
de atencién al ciudadano (idep@idep.edu.co), multiples numeros
telefénicos y la posibilidad de contacto a través de redes sociales.

** Para la virtualizacion de tramites en el IDEP se cuenta con un
convenio con SuperCADE Virtual en el cual se divulgan los OPA del
IDEP. https:// guiatramitesyservicios.bogota.gov.co/supercade-
virtual/

15

Secretaria Distrital de Salud

**Genero el prototipo de ChatBot final, para implementar en la pagina
web, con el objeto de ser revisado y aprobado por las areas
participantes en el proceso de implementacion.

**Realizd articulacion con la Direccion TIC del E-mail Bot, donde se
revisd la operacion del E- mail contactenos@saludcapital.gov.co, los
requerimientos de informacion y la clasificacion de las respuestas
generadas a la ciudadania.

**Durante el segundo periodo del afio 2021 realizé la racionalizaciéon
tecnologica de cuatro tramites, a saber: Aprobacion y renovacion de
plazas para el servicio social obligatorio; Licencia de practicas
industriales, veterinarias o de investigacion para el uso de equipos
generadores de radiaciones ionizantes; Credencial de expendedor de
medicamentos y Licencia para prestacion de servicios en seguridad y
salud en el trabajo.

16

Subred Integrada de
Servicios de Salud Norte
E.S.E

** Disefid0 e implementd un nuevo modelo de informacion vy
comunicacion a través del despliegue de la estrategia *MAS CERCA DE
LOS TUYOS"” promoviendo el uso de tecnologias de la informacién y
comunicaciones para el servicio a la ciudadania.

** En el comité de tecnologias de la informacion liderado por la oficina
de TICS disefid y puso en funcionamiento la virtualizacion del pago de
servicios a través de los servicios de PSE desde la pagina web de la
subred www. Subrednorte.gov.co.

** Dispuso la linea telefénica 3013212993 correspondiente al defensor
del ciudadano y el correo institucional de la oficina, canales por los
cuales se les brinda orientacion permanente a los usuarios de acuerdo
a sus necesidades.

17

Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur E.S.E

** Durante la vigencia 2021 generd la interaccion del sistema de
Bogota Te escucha con la plataforma ORFEO, lo cual permite un
seguimiento a las peticiones ciudadanas con una plataforma propia
institucional.

18

Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur
Occidente E.S.E

** Implementd el sistema de informacién de correspondencia ORFEO,
por el medio del cual se realiza el tramite de gestion y respuesta a
cada una de las peticiones que le llegan a la institucion.
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** Implementd la estrategia “Cerca de ti” por medio de la cual se
realiza acercamiento entre pacientes hospitalizados y familiares en
tiempos de pandemia por medio de visita virtual, haciendo asi uso de
las herramientas tecnoldgicas con las que cuenta la Subred Sur
Occidente.

19

Subred Integrada de
Servicios de Salud Centro
Oriente E.S.E.

** Implementd la modalidad de tele consulta para algunos de los
servicios de consulta externa, priorizando su asignacion a los usuarios
con diagndstico de hipertension, diabetes, Obesidad, EPOC y adultos
mayores. Igualmente dado la pandemia este servicio ha sido de gran
ayuda para nuestros usuarios.

** Desde la oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al
ciudadano con la mano con el drea de comunicaciones se realizan
piezas comunicativas, videos en redes sociales informando a nuestros
usuarios los canales que estan dispuestos por la Subred Integrada de
Servicios de Salud Centro Oriente E.S.E.

20

Capital Salud EPS-S SAS

** Crearon 3 tramites en la plataforma SUIT ( Afiliacion, Novedades y
Portabilidad ), por otra parte, se cred un link de acceso directo desde
la pagina web, para realizar los tramites
(https://www.capitalsalud.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-
informacion-publica/#1613573685048-d63f7a6d-2711

** Capital Salud cuenta con un sistema propio de validacion y
seguimiento a las peticiones ciudadana, sin embargo, este articulado
con los parametros del aplicativo de Bogota te escucha.

21

Instituto Distrital para la
Proteccién de la Nifiez y la
Juventud

** Promovi0 la utilizacion de las redes sociales como Facebook para
atender las inquietudes de la ciudadania en tiempo real. Esto, permitid
que, durante la época de emergencia sanitaria, se atendieran a través
de Facebook 1.540 ciudadanos.

** Solicitd a la oficina asesora de planeaciéon en comité directivo
realizar lo pertinente para que los OPA (Otros Procedimientos
Administrativos) que tiene la entidad puedan realizarse de forma
virtual.

**Inicid6 en el 2020 con el diagndstico e investigacion de una
plataforma de gestion documental y correspondencia que se pudiera
integrar al Bogota te Escucha. Para el 2021 se inicia con el proceso de
cotizaciones y seleccion de la plataforma.

22

Secretaria Distrital de
Cultura, Recreacion y
Deporte

** Programd una jornada de reinduccidn con foco central el servicio a
la ciudadania, donde cada dependencia presentd (a través de video o
representaciones) las actividades que desarrollan frente al ciudadano.

** Propuso la activacion del chat en jornada continua, para atencion
en primer y segundo nivel, una vez se cuente con personal de apoyo
en el area, por cuanto este servicio se presta de manera parcial lo que
en ocasiones no cumple con el propdsito de la inmediatez.

** En relacion a la interoperabilidad del Orfeo y Bogota te Escucha, se
ha logrado terminar el proceso de pruebas y continuar con la
validacion en la secretaria General.
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23

Instituto Distrital de
Recreacién y Deporte

** Con el fin de dar respuesta de manera mas rapida a las solicitudes
de informacion ciudadana que llegan a través de la ventanilla de
radicacion virtual (correo electrénico), crearon grupos de WhatsApp
con las areas misionales, lo cual ha significado un aumento en la
atencién que por este medio se presta.

** Para la armonizacion entre Orfeo y Bogota Te Escucha, se
realizaron 4 mesas de trabajo con el Area de Sistemas con el propdsito
de lanzar este desarrollo al ambiente de produccion y 2 sesiones de
pruebas preliminares con la Alcaldia Mayor de Bogota.

24

Orquesta Filarmoénica de
Bogota

** A finales del mes de junio de 2021 se evidencié que desde Atencion
al Ciudadano se activé el chat institucional a través de la pagina web
de la Orquesta Filarménica de Bogota

25

Instituto Distrital de
Patrimonio Cultural

** Actualizacion constante de la informacion sobre tramites y OPAs en
las plataformas correspondientes.

26

Fundacion Gilberto Alzate
Avendano

** En acercamientos con ETB para el fortalecimiento de las TI en Ia
Entidad, se incluydo en la agenda del proceso, la viabilidad de
implementar este servicio de chat a través de los servicios que ofrece
la ETB.

27

Instituto Distrital de las
Artes

** Logro en el afio 2020 vincular el gestor documental Orfeo al sistema
para la gestion de peticiones Bogota te escucha lo que ha significado
que todas las solicitudes de tramite ciudadanas sean objeto de
seguimiento por parte del area, dando cumplimiento a lo establecido
por el Decreto 371 de 2010 que insta a todas las entidades a
incorporar el 100% de las peticiones en el sistema Bogota te escucha.

28

Canal Capital

**  Adecuaciébn de un espacio en la pagina web denominado
“respuestas a peticiones andnimas” con base en lo establecido en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011, donde el ciudadano puede
encontrar las respuestas a las peticiones que se realizaron de manera
andnima y que no se pueden notificar por no conocer la informacion
del destinatario.

** Teniendo en cuenta la emergencia sanitaria estd prestando
atencién al ciudadano a través de los canales virtuales y habilité una
linea de celular con este fin.

29

Secretaria Distrital de
Ambiente

**Con el apoyo de las areas de sistemas y comunicaciones la
Secretaria Distrital de Ambiente busca promover herramientas
Tecnoldgicas que faciliten la interaccién con la ciudadania los cuales
pueden ser consultados en el siguiente link:
http://www.ambientebogota.gov.co/web/sda/puntos-de-atencion,
que mejore la experiencia de servicio a través de:

El fortalecimiento del Canal Telefonico, con el PBX y Lineas Mdviles.
Canal Virtual con el disefio y la adquisicion de un CHAT que permita la
interaccion con la ciudadania a través de la pagina Web.

Canal Presencial, con la habilitacion de Puntos de Atencion que
faciliten el acercamiento con la ciudadania en puntos estratégicos de
Bogota.
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30

Jardin Botdanico José
Celestino Mutis

** En el componente No. 2 del PAAC, se encuentran contempladas las
estrategias de racionalizacién de tramites las cuales contemplan
acciones relacionadas con la virtualizacién de los tramites de la
entidad.

** En el periodo objeto de analisis se implementaron y/o actualizaron
canales para mejorar la atencién y servicio a la ciudadania, como el
Canal Chat facilitadndole al ciudadano una comunicacién en tiempo
real, el celular 3204497101. Virtual o Chat: https://jbb.gov.co/info/ o
Ventanilla  virtual;  https://www.jbb.gov.co/VentanillaVirtual/ vy
finalmente el canal presencial / Oficina de Atencion y Servicio al
Ciudadano.

** Han realizado mesas técnicas e intercambio de correos con
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota cuyo objetivo ha
sido confirmar la viabilidad de la requerida interoperabilidad.

** | as areas de gestion documental y de sistemas han trabajado sobre
la identificacion de los mecanismos de desarrollo para conectar las
bases de datos del JBB con las del sistema Bogota te Escucha.

31

Instituto Distrital de Gestion
de Riesgos y Cambio
Climatico

** En la pagina de la entidad se encuentra publicado de manera
permanente el link de Bogota te Escucha y se encuentra habilitado un
mddulo en la pestaia de Atencion al Ciudadano, donde la ciudadania
pueden realizar requerimientos de manera virtual y en tiempo real,
adicionalmente se publica informacion relevante respecto del Defensor
del Ciudadano.

32

Instituto Distrital de
Proteccion y Bienestar
Animal

** De manera permanente y en articulacion con la Oficina de
Comunicaciones se realizan y publican piezas de comunicacién que
promuevan el uso de los canales de atencion que el Instituto tiene a
Disposicion de la ciudadania.

33

Secretaria Distrital de
Movilidad

** Con la finalidad de divulgar y fortalecer la figura del Defensor del
Ciudadano a través de los canales de comunicacién con los que cuenta
la entidad se disend pieza grafica y se divulgd la misma por redes
sociales y cartelera digital de cara a la ciudadania.

34

Unidad Administrativa
Especial de Rehabilitacion y
Mantenimiento Vial

** Implementd un chat web, que a partir del 04 de enero de 2021
inicié su fase de produccion. Durante el primer semestre del ano se
recibieron ciento ochenta y cinco (185) chats de los cuales se radicaron
para tramite ocho (8) peticiones.

** Durante el primer semestre de 2021, logr6 la articulacion del
Sistema ORFEO con “Bogotd te Escucha”. La UAERMV inicid la
radicacion de peticiones ciudadanas en el ambiente de produccion; en
tal sentido, para el primer semestre del afo se registraron a través de
la herramienta Web Service 1.005 peticiones ciudadanas.

35

Instituto de Desarrollo
Urbano

** Fueron sumados a la atencion telefonica de la entidad, cinco 5
celulares donde se reciben llamadas ciudadanas que ingresan a la
entidad y son direccionadas a estos dispositivos. También, recibimos
llamadas que son desviadas desde la entidad a dos teléfonos en las
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casas de los servidores y se estan recibiendo llamadas a través del
sistema softphone prestado a través de la ETB.

** Se lidera la integracion de los sistemas de la entidad Orfeo y Bachue
con el sistema distrital Bogota Te Escucha. Consecuentemente, la
entidad trabaja en los ajustes para centralizar y garantizar
efectivamente el registro de las peticiones y cargue de las respuestas
al sistema distrital.

36

Empresa de Transporte del
Tercer Milenio —
Transmilenio S.A.

** Durante el segundo semestre del afio 2020, el equipo de la
Defensoria del Ciudadano divulgd mediante una estrategia de
comunicacion en redes sociales, el uso de los canales de interaccion
ciudadana v la figura del Defensor.

** En el primer semestre del 2021, se disend una estrategia de
comunicacion externa (animacion), publicada en redes sociales y
pagina web de la entidad, divulgando los canales de interaccion
ciudadana: Telefénicos, virtuales y presenciales donde la ciudadania
del Sistema puede acudir para interponer sus peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, en la cual se recordo la figura del Defensor
como canal complementario, con el fin que la ciudadana acuda cuando
lo requiera. Esta estrategia también fue divulgada en las visitas a
localidades en los espacios comunitarios.

37

Empresa Metro de Bogota
S.A.

** Se dio de alta el “Formulario virtual de recibo de PQRS a la
ciudadania” de la EMB.

** Disefid el “Protocolo de atencion en redes sociales” para atencion
ciudadana a través de estas plataformas, en concordancia con la
directiva 004 de 2021, de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota.

38

Secretaria Distrital del
Habitat

** De igual manera permanente actualiza y armoniza la informacién
sobre Tramites y OPAS de la SECRETARIA DISTRITAL DE HABITAT en
las plataformas de informacion a la ciudadania: Pagina WEB, Guia de
Tramites y Servicios, y SUIT.

39

Unidad Administrativa
Especial de Servicios
Publicos

** Ge dispuso un banner (imagen informativa) en la pagina web en
donde se especifican los principales canales de atencién de la entidad
y sus horarios de atencion.

** Actualizacion del aplicativo de gestion documental Orfeo a la
version 10.

40

Caja de Vivienda Popular

** En la pagina web de la entidad se dispuso de un formulario del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS, para la creacion,
radicacion y consulta de PQRSD por parte de la ciudadania.

** Se radicoO en el portal SUIT la estrategia de racionalizacion
tecnoldgica para los tramites de Reasentamientos Humanos vy
Titulacion de Predios y el OPA vigente de Mejoramiento de Vivienda.

** Actualizacion de la pagina Web de la entidad en la pestaia de la
defensora de la ciudadania, los medios y/o canales de servicio de
atencion a la ciudadania y el proceso SDQS para registrar las
denuncias.
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** Implementacion del Decreto 058 de 2018, “Por el cual se ordena la
racionalizacién, simplificacion, automatizacién y virtualizacién, de los
tramites vinculados de la cadena de Urbanismo y Construccidon en
Bogota D.C, y se dictan otras disposiciones”.

** | a Empresa articuld las acciones correspondientes y se obtuvo el
aval de la interoperabilidad del mddulo SQDS de la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota — Servicio al Ciudadano — quedando
implementado y puesto en operacion desde el mes de diciembre en el
nuevo Sistema de Informacion de Documentos Electrdnicos de Archivo
— SGDEA - TAMPUS.

**Se realizan actividades interinstitucionales junto con la Oficina
Asesora de Planeacion para el analisis de virtualizacion de tramites

Empresa de Renovacion y
41 | Desarrollo Urbano de Bogota
D.C.

Secretaria Distrital de
42 | Seguridad, Convivencia y
Justicia

** A través de la Defensoria del ciudadano se dispuso la generacion
de un plan de choque para la atencion virtual, fortaleciendo canales
de interaccion. Se implementan los correos:
tramiteconceptos@bomberosbogota.gov.co;
. . . riesgobajo@bomberosbogota.gov.co;
43 ggéii?aﬁgﬂgztg%zl de denun,cias@bomberosbogota.gov.co y las lineas de atencion telefonica
., a través del celular: 3164739599 Chat WhatsApp: 3174043709.

Bomberos de Bogota ** Realizo la articulacion con la subdireccién de i0 i

gestion del riesgo para
la descarga de los conceptos técnicos a través de web de la UACOB.
** Se articula con los profesionales de la Alcaldia Mayor de Bogota la
integracion del sistema de atencion de peticiones del distrito Bogota
Te Escucha y el sistema de gestién documental.
** Durante la vigencia del segundo semestre de 2020, el punto de
atencion a la ciudadania ubicado en el del SUPERCADE CAD, contintia
contando con un auxiliar de radicacion cualificado en servicio a la
ciudadania, con lo cual el usuario puede radicar sus PQRS o acceder a
los tramites y servicios ofrecidos por la Direccion de Inspeccion,
Vigilancia y Control de la Secretaria Juridica Distrital.
** Creacion del Programa DEMOLAB al interior del Concejo, asi mismo,
45 | Concejo de Bogota la creacion de un formulario virtual de la plataforma Google Forms,
por medio de la cual venimos recibiendo solicitudes ciudadanas
** En la pagina web de la Entidad se encuentra publicada de manera
permanente una encuesta que nos permite conocer la percepcion de
los ciudadanos en relacion con el servicio recibido por parte de la
Entidad.
Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestidn del periodo julio 2020 a

junio 2021 de los Defensores Ciudadanos de las entidades distritales.

** En esta tabla se encuentran relacionadas solamente las entidades que reportaron actividades frente a
esta funcion

44 | Secretaria Juridica

46 | Veeduria Distrital

De acuerdo a la informacidn reportada, las entidades distritales han venido trabajando
arduamente en el fortalecimiento y actualizacion de sus canales de atencion,
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especialmente del canal virtual con el objetivo de no ver afectada la prestacién del servicio
al ciudadano por la emergencia decretada por el Gobierno Nacional y Distrital en el marco
de la pandemia por el Covid-19.

La actualizacion de sus paginas web, incluyendo nuevos canales como los chats, los
formularios para el registro de PQRS, la disposicion de lineas celulares, publicacion de
videos en lengua de sefias, entre otras actividades, logran que la apropiacion de las TIC
mejore de manera contundente el servicio que se brinda a la ciudadania. No obstante, es
importante resefar que aun no es posible diferenciar con claridad la gestion que desde el
Defensor se realiza para el cumplimiento de esta funcién.

4. Conclusiones

En relacién con la presentacion de los informes se encontrd que, gracias a la expedicion
del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital, elaborado por
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. se ha logrado cierto grado de
homogeneidad en la elaboracion de los mismos y se evidencia un mejor grado de claridad
frente a las actividades que deben ser desarrolladas por el defensor de la ciudadania.

No obstante lo expuesto y de conformidad con el analisis realizado a la informacion
reportada en los informes de gestion del periodo comprendido entre julio de 2020 y junio
de 2021 de los defensores ciudadanos de las entidades del Distrito Capital, es posible
evidenciar que aun en la descripcion de actividades para el cumplimiento de las funciones
previstas en el articulo 14 del Decreto 847 de 2019, no es claro el valor agregado que le
genera la intervencién del defensor del ciudadano a estas tareas.

Lo anterior, en razon a que en algunas entidades el jefe o director del area de atencién
al ciudadano cumple el rol de defensor de la ciudadania, por lo que no es facil diferenciar
entre las actividades realizadas en desarrollo de uno u otro rol.

En relacién con las funciones, la mayoria de las entidades tienen actividades asociadas a
la funcion 1, “Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes
al servicio a la ciudadania”, ello debido a que un gran niumero de las actividades
reportadas aportan de alguna manera al cumplimiento de los lineamientos que establece
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

La funcidon en donde se encuentran mas debilidades es la 3, correspondiente al analisis

del consolidado de las PQRS, ya que en ésta los defensores de la ciudadania de las
diferentes entidades se han limitado a realizar una copia de los informes de peticiones
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presentados por las areas de servicio al ciudadano, sin identificar conclusiones,
recomendaciones, planes de mejora, problematicas o fortalezas a partir del analisis de la
informacion.

En cuanto a las funciones 4 y 5 es de resaltar, que la mayoria de las entidades se han
esforzado por fortalecer sus canales virtuales, adaptandose a las condiciones que ha traido
la pandemia del COVID-19 y haciendo esfuerzos importantes para realizar una divulgacion
mas amplia de los canales de atencion con los que cuenta la ciudadania.

Finalmente, en lo que respecta a la funcién 2, se encontrd que aun es incipiente la
ejecucion de esta funcion, ello teniendo en cuenta que los defensores de la ciudadania
tienen un papel vital como actor en el ciclo del servicio y al tener la facultad de elevar
recomendaciones al nivel Directivo, particularmente al representante legal de la entidad,
tiene una gran herramienta para que los procesos de servicio al ciudadano cada vez se
vean mas fortalecidos al interior de las entidades.
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