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Asunto: Informe Gerencial 2- Veeduria - E2021007995.
Gestion de la Red Distrital de Quejas y Reclamos (Vig 2021).

1. Introduccion

En cumplimiento del articulo 3 del Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen
lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia, y para la prevencion de la corrupcion
en las entidades y organismos del Distrito Capital”, la Veeduria Distrital lidera la Red Distrital de
Quejas y Reclamos.

Esta instancia de participacion y coordinacion de las entidades distritales es desarrollada a
través de las sesiones del nodo central y las plenarias, asi como los nodos sectoriales e
intersectoriales, espacios donde se promueve la cooperacion e intercambio de conocimientos y
experiencias del proceso misional de quejas y reclamos en el Distrito, en armonia con la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania PPDSC (Decreto Distrital 197 de 2014) y
el documento CONPES 03 de 2019.

Documento:
127734

Su propésito es contribuir a garantizar los derechos de la ciudadania al responder de manera
oportuna y con calidad las peticiones interpuestas y al fortalecimiento del servicio a la
ciudadania en Bogota D.C. En virtud de lo anterior, la Red Distrital de Quejas y Reclamos
definié unas acciones para la vigencia 2021, que fueron aprobadas por el Nodo Central en la
sesion desarrollada el 15 de febrero de 2021.
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Dentro de las actividades previstas y ejecutadas, se encuentran las reuniones con los nodos,
capacitaciones con los colaboradores de las diferentes entidades distritales,
acompafamientos, entre otras. Debido a la emergencia sanitaria ocasionada por el COVID-19.
Es de aclarar que, para esta vigencia, cambi6 la periodicidad de las reuniones plenarias, asi
como de los nodos sectoriales e intersectoriales, asi:

e _Plenarias: 2 sesiones al afio

e _Nodos Sectoriales: Cuatrimestrales (3 sesiones al afio)

¢ _Nodos Intersectoriales: Trimestrales (4 sesiones al afio)
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1. Nodo Central y Reuniones Plenarias

En cumplimiento de lo establecido en el reglamento para el Nodo Central y las sesiones
Plenarias de la Red Distrital de Quejas y Reclamos fueron realizadas las siguientes reuniones:

Tabla 1. Gestién Instancias de Coordinacion Decision

Reuni Red Fecha de # Entidades | # Entidades que # Total de personas
euniones ke Realizacién Convocadas asistieron asistentes
Nodo Central Febrero 15 de 2021 16 16 41
Reunion Plenaria | Febrero 22 de 2021 53 51 108
Plenaria Final 9 de diciembre de 53 48 92
2021

Fuente: Elaborada por la Veeduria Distrital.
2. Nodos Sectoriales

Para la vigencia 2021, se continué en un 100% la practica de las sesiones virtuales, actividad
gue se implementd el afio anterior en razén a la pandemia del COVID-19. Se llevaron a cabo
tres ciclos de nodos sectoriales con cada uno de los 15 sectores administrativos, en los que se
evidencié un alto grado de participacion e interés en desarrollar las actividades previstas, por
parte de las entidades distritales.

2.1 Gestiéon de Nodos Sectoriales
Cabe anotar que el Habitat, pertenece al nodo sectorial nimero 12, y realizé sesiones en
marzo 10, julio 22 y noviembre 22 de 2021, con participacion de le Empresa de Renovacion
y Desarrollo Urbano de Bogota D.C.

2.2 Temas Nodos Sectoriales
De acuerdo con el plan de trabajo aprobado para la vigencia 2021, tanto por el Nodo Central
como por la plenaria de la Red, los temas que se desarrollaron en el marco de los nodos
sectoriales, son los siguientes:

a. Validacién accesibilidad paginas web

La accesibilidad Web significa que personas con algun tipo de discapacidad puedan
hacer uso de las paginas Web, incluyendo personas de edad avanzada. Para dicha
validacién, en el periodo se realizaron las siguientes acciones:

e La Veeduria Distrital en el marco de los Nodos Sectoriales de la Red Distrital de
Quejas y Reclamos celebrado en el mes de marzo de 2021, solicité a las entidades
participantes, allegar a través de correo electronico las medidas que ha adoptado cada
entidad para garantizar la accesibilidad de personas con algun tipo de discapacidad a
las paginas web de las mismas.
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e Con el andlisis de la informacién enviada, la Veeduria Distrital elaboré el informe de
seguimiento para garantizar la accesibilidad en las paginas web de las entidades del
Distrito (2021), que fue socializado en los nodos sectoriales y en la reunién plenaria
final de la Red y con el cual se realizé un diagndstico sobre las medidas que han
adoptado las entidades distritales que participan en los nodos sectoriales de la Red
Distrital de Quejas y Reclamos para garantizar la accesibilidad a las paginas web,
principalmente de personas en condicion de discapacidad.

e Con este informe, se pretendié identificar las acciones puntuales que vienen
realizando las entidades para dar cumplimiento a la Resolucién 1519 del 2020 y se
realizaron recomendaciones generales que sirven como insumo para que las
entidades generen planes de accion y dar cumplimiento a la normatividad vigente y
elevar asi, la calidad en la prestacién del servicio a la ciudadania.

b. Mesas de trabajo.
En el informe no menciona que el Sector del Habitat y/o sus entidades adscritas
participaron en mesas de trabajo.

c. Validacién de categorias y subtemas COVID-19.
Se determina que la Empresa no participé en esta accion.

d. Seguimiento a recomendaciones en el marco de las estrategias de la Veeduria
Distrital.

La Veeduria Distrital, realiz6 acompafamiento a las entidades distritales para verificar el
cumplimiento de la normatividad vigente asociada al servicio a la ciudadania como razén
de ser de la gestion publica y asi brindar herramientas para que su gestidén sea efectiva,
donde fue incluida la entidad- sede central.

Con el andlisis de la informacién enviada, la Veeduria Distrital elaboré el informe de
seguimiento a las evaluaciones de accesibilidad en el Distrito Capital (vigencias 2017 a
2020), que fue socializado con las entidades. En este informe, se realizé un diagnéstico
sobre las medidas que han adoptado las entidades distritales requeridas y en los cuales
se observd que hay un 56% de nivel de cumplimiento a las recomendaciones que se
realizaron en las evaluaciones de accesibilidad al medio fisico.

Frente al incumplimiento de las recomendaciones realizadas en las evaluaciones de
accesibilidad, se encuentra que corresponde a un 43,27%; se observa que en algunos
casos los requerimientos no fueron cumplidos por diferentes factores, entre los cuales se
encuentran: la dificultad de afectar bienes que hacen parte de espacio publico de interés
cultural, afectacion de bienes de areas comunes en inmuebles entregados en
arrendamiento o comodato, falta de presupuesto y que la entidad se encuentra en
estudios de consultoria con el fin de realizar los contratos respectivos para remodelaciéon
de los centros de atencion.
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e. Buenas practicas en materia de servicio.

Como se viene realizando en vigencias anteriores, es importante conocer las buenas
practicas que han realizado las entidades para mejorar el servicio al ciudadano, con el fin
de que algunas de ellas puedan ser replicadas por las demas. Por lo anterior, se solicité a
las entidades que para el nodo sectorial realizado en el mes de julio se postularan las
buenas practicas que deseaban ser presentadas en plenaria a todas la Red. Se
postularon 17 buenas practicas.

f. Articulacién entre el Bogota Te Escucha y los Sistemas de Gestiéon Documental.

A corte al 6 de diciembre de 2021, mediante de correo electronico, la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. informd lo siguiente:

e 26 entidades estan integradas

8 entidades estan en etapa de desarrollo

11 entidades cuentan con un primer acercamiento 0 estan en inicio de desarrollo

7 entidades estan sin integrar

g. Informes de PQRS — cumplimiento Decreto 371-2010.

De conformidad con el Decreto 371 de 2010, todas las entidades deben presentar
informes mensuales de PQRS a la Secretaria General y a la Veeduria Distrital. Para tal
tarea, se dispuso el médulo de informes de la pagina de la red y con el fin de aclarar
algunas de las dudas mas frecuentes de los funcionarios responsables de la
presentacion del informe, se emitié la alerta preventiva de seguimiento al cumplimiento
del Decreto 371 de 2010, la cual fue remitida el 24 de febrero de 2021 a todas las
entidades del Distrito y de igual forma, se hizo llegar el instructivo de presentacion de
informe actualizado.

Al mes de noviembre, se ha realizado la publicacion de 568 informes PQRS por parte de
las entidades y se encuentra pendiente la publicacion que corresponde al mes de
diciembre. Complementario a lo anterior, mensualmente se hace la revision y
retroalimentaciéon de los informes mensuales de PQRS que publican las entidades en la
pagina web de la Red.

3. Nodos Intersectoriales.

Para la vigencia 2021, en el Nodo Central fueron aprobados dos Nodos Intersectoriales:
1. Comunicaciones y Lenguaje Claro
2. Formacion y Capacitacion

Posteriormente, se convocé a los participantes de cada nodo a la primera sesion, en donde se
presentaron las actividades previstas a desarrollar en el marco del nodo intersectorial para
aprobacién y/o reformulacion por parte de los asistentes. Durante el periodo 2021, se
realizaron ocho sesiones de los nodos intersectoriales.
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4. Formacioén a servidores y servidoras.

Las teméticas presentadas se realizaron con los siguientes objetivos:
a) Acompafiar a los servidores y contratistas de la administracién publica en la misién de

b)

c)

orden nacional y territorial para acercar a la ciudadania al Estado y fortalecer la
comunicacion.

Generar y actualizar documentos para que las entidades se apropien de los procesos de
lenguaje claro con el apoyo de entidades como el DNP, Funcién Publica y la Veeduria
Distrital.

Generar y fortalecer habilidades y competencias en los servidores publicos para que el
lenguaje claro sea parte de su ADN.

5. Conclusiones.

1.

Se resalta el esfuerzo que han realizado las entidades distritales para el cumplimiento de
las recomendaciones dadas en las evaluaciones Arquitecténicas y de Accesibilidad a los
Puntos de Atencién al Ciudadano, realizadas entre el 2017 al 2020. Sin embargo, y
teniendo en cuenta el alto porcentaje de no cumplimiento de algunas recomendaciones,
es necesario que las entidades realicen planes de mejoramiento de acuerdo a esas
mismas recomendaciones y busquen alternativas para la mitigacion de los factores que
afectan el indice de cumplimiento.

En relacion con el seguimiento realizado para garantizar la accesibilidad en las paginas
web de las entidades del distrito, se concluye que las entidades han gestionado acciones
para fortalecer la accesibilidad en sus paginas web y dar cumplimiento asi, no solo con la
norma vigente, sino también, con el mejoramiento del servicio a la ciudadania, haciéndolo
mucho mas incluyente.

Respecto del seguimiento al cumplimiento de las recomendaciones realizadas en el indice
Distrital de Servicio a la Ciudadania — IDSC (2019), se observa que en promedio hay un
46.5% de nivel de cumplimiento de las recomendaciones que se realizaron en la
aplicacion IDSC 2019.

La Veeduria Distrital se sigue consolidando como referente en el Distrito en lenguaje claro
segun lo demuestran las cifras de documentos traducidos a lenguaje claro postulados por
las entidades y el acompafiamiento técnico realizado a las mismas en esta vigencia 2021.

Continuar con el proceso de traduccion de documentos, bajo la estrategia de lenguaje
claro.

El nimero de Servidores publicos capacitados en lenguaje claro en 2021 muestran los
logros obtenidos en la Veeduria Distrital como entidad de control preventivo, ya que
fortalece la transparencia de la informacion hacia ciudadania y aporta al mejoramiento de
la gestion publica distrital.

En esta vigencia con el acompafiamiento de la Veeduria Distrital, se produjeron 8
capsulas informativas y se disefiaron 11 piezas graficas que dan a conocer el derecho de
peticion y el funcionamiento del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas "Bogota te escucha", ademas, se produjeron 23 capsulas informativas que
sensibilizan y divulgan las competencias de las entidades distritales que conforman la Red
de Quejas y Reclamos.
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En el segundo semestre de 2021, la Veeduria Distrital consolidé los datos de las
actividades de formacion relacionadas con el servicio a la ciudadania de entidades de la
Red. Identific6 202 capacitaciones que se organizaron por categorias segin su cercania
tematica. Las actividades de formacion que mas se realizaron durante el afio se
relacionaron con los protocolos de atencion, el servicio a los usuarios y la calidad.

Las entidades deben persistir con las gestiones de fortalecimiento y mejoramiento del
servicio a la ciudadania y de esta manera facilitar la atencién oportuna y garantizar el
acercamiento de la administracién con la ciudadania, recordando que la participacién
efectiva y oportuna es uno de los elementos necesarios para luchar contra el flagelo de la
corrupcion.

Las entidades deberan perseverar en el trabajo de articulacion con los sistemas de
gestion documental y de correspondencia con el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas "Bogota te escucha" para evitar el subregistro y diferencias en la
informacion.

Es importante que las Entidades pertenecientes a la Red Distrital de Quejas y Reclamos
disefien planes de capacitacion en servicio a la ciudadania de manera sectorial, con el fin
de generar complementariedad entre las entidades y evitar el desgaste institucional y la
duplicacion de esfuerzos.

Es importante resaltar la participacibn y cumplimiento de la mayoria de entidades
pertenecientes a la Red y de igual forma hacer un llamado para continuar trabajando de
manera conjunta con las entidades en la implementacién de las estrategias disefiadas en
los nodos sectoriales e intersectoriales con el fin de garantizar el acceso e interaccion de
las personas con la Administracion Distrital y seguir mejorando y fortaleciendo el servicio a
la ciudadania en las entidades del Distrito.

Cordialmente,

Janeth Villalba Mahecha
Jefe de Oficina Control Interno.

Nombre Cargo Dependencia Firma
Elaboré:| Edgar Mogollén Contratista Oficina Control Interno.
Revisé: | Ernesto Quintana Pinilla | Contratista Oficina 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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