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Introduccion

La figura del Defensor de la Ciudadania esta reglamentada por el Decreto
847 de 2019 en las entidades y organismos del Distrito Capital, las
competencias conferidas a esta figura se enmarcan en la Resolucion 1126
del 29 de septiembre de 2017 "Por la cual se delega la funcion de Defensor
de la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Gobierno y las Alcaldias
Localesy se deroga la Resolucion No 236 de 2016", en cuyo articulo primero
de la parte resolutiva indica: “Delegar funcion de Defensor de la
Ciudadania de la Secretaria Distrital de Gobierno y las Alcaldias Locales al
servidor publico que ejerza el empleo de Subsecretario de Gestion
Institucional, o quien haga sus veces”.

Estd en cabeza del Defensor disponer de las medidas administrativas
necesarias para garantizar la efectiva prestacion de los servicios a la
ciudadania, con el propdsito de mejorar la calidad del servicio, generar
buenas relaciones y forjar confianza en la ciudadania.

En el caso de la Secretaria Distrital de Gobierno - SDG la ciudadania podra
acudir a la Defensora de la Ciudadania cuando:

1. Considere que la SDG no le ha prestado adecuadamente un servicio
O una debida atencion.

Evidencie que sus derechos como usuario han sido vulnerados.

No esté de acuerdo con la decision proferida por la SDG.

Evidencie que, en la prestacion del servicio se esta incumpliendo un
deber legal o algunos de los reglamentos internos que rigen los
diferentes procedimientos y tramites administrativos.

INFREN

Por consiguiente, de no ser resuelto un requerimiento de manera
oportuna o en caso de que el ciudadano sienta insatisfaccion con la
respuesta que le ha sido entregada, éste puede acudir al Defensor, quien
sera el encargado de recibir |la peticion e impulsar el tramite, ajustandose
a la normatividad vigente y de acuerdo con los principios que rigen la
funcion publica.

La intervencion de la figura de la Defensora de la Ciudadania obra en
contextos en el que se incumple con los parametros establecidos por la
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Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania - PPDSC y su
normatividad asociada (Decreto 847 de 2019 y el Decreto Distrital 293 de
2021), por tanto, al considerar que los actores del servicio son todos
aquellos servidores publicos que hacen parte de una entidad publica, es
innegable que la oportuna intervencion de la Defensora propendera por
la atencion y cumplimiento de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania - PPDSC.

Igualmente, con el propdsito de obtener el posicionamiento estratégico
del proceso de Servicio de Atencion a la Ciudadania en la Secretaria
Distrital de Gobierno, se han formulado diversas acciones de
fortalecimiento que impactan en la prestacion del servicio y que
mantienen al margen los riesgos que se puedan materializar en el marco
de este ejercicio, como la extemporaneidad en la respuesta de las
solicitudes ciudadanas, la inobservancia en los protocolos de atencion al
ciudadano, entre otros.

Ahora bien, en cumplimiento del Decreto Distrital 189 de 2022 “Por el cual
se expiden lineamientos generales sobre transparencia, integridad y
medidas anticorrupcion en las entidades y organismos del orden distrital
y se dictan otras disposiciones”, como compromiso anticorrupcion y en
aras de realizar una correcta promocion de las acciones de transparencia
por parte de la entidad y el respectivo involucramiento de la ciudadania
como actor clave, la Defensora de la Ciudadania vela por el correcto
funcionamiento de los mecanismos para la denuncia de presuntos actos
de corrupcion a través de los canales telefénicos o virtuales dispuestos por
la Secretaria Distrital de Gobierno.

Finalmente, es importante senalar que en favor de proponer y adoptar las
medidas necesarias para garantizar que la ciudadania obtenga respuestas
a los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales de
interaccion, la Defensora ejerce dicha funcion en el marco de lo
establecido por la Ley 2207 de 2022, mediante el cual se deroga lo
establecido en los articulos 5° (Ampliacion de términos para atender las
peticiones) y 6° (Suspension de términos de las actuaciones
administrativas o jurisdiccionales en sede administrativa) del Decreto 491
de 2020.
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Al ser visibles las funciones y acciones desarrolladas por la figura de la
Defensora de la Ciudadania, se fortalecen los esfuerzos encaminados para
generar insumos que aporten al proceso de toma de decisiones por parte
de la Alta Direccion de la entidad, asi como el consecuente
posicionamiento de la figura de la Defensora como garante del
cumplimiento de los derechos ciudadanos en el marco de su interaccion
con la institucionalidad distrital.

En consecuencia, el presente Informe de Gestidon se realiza en
cumplimiento de los lineamientos definidos en el Manual Operativo del
Defensor del Ciudadano, cuyo objetivo es presentar las acciones
adelantadas por la figura en cada entidad y sera una fuente de
informacion para el seguimiento a la implementacion y los resultados de
dicha labor.
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Gestion adelantada por el Defensor del Ciudadano en el
marco de sus funciones

La Defensora de la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Gobierno como
garante y veedor en la implementacion de |la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, vela por el cumplimiento de las funciones
normativas establecidas en el articulo 14 del Decreto 847 de 2019
relacionadas con la adecuada prestacion del servicio a la ciudadania y
frente a las cuales se desarrollaron acciones asociadas a la gestion de
puntos de atencion correspondientes a la Red CADE, actualizacion de
documentos internos que integran el proceso de Servicio de Atencion a la
Ciudadania.

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

El proceso de Servicio a la Ciudadania comprende un despliegue
normativo unificado con directrices distritales establecidas y relacionadas
en la seccion introductoria del presente informe. Dar cumplimiento a la
normativa vigente reviste especial prioridad porque esto permite a la
entidad ofrecer un servicio a la ciudadania en el marco de la mejora
continua bajo principios de respeto, transparencia, participacion, equidad,
diversidad, identidad, solidaridad, titularidad y efectividad de los derechos,
entre otros.

Por tanto, para garantizar su cumplimiento, las acciones para ser
desarrolladas por la Defensora de la Ciudadania fueron las detalladas a
continuacion:

1.1.1. Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e
indicadores establecidos en el Plan de Accién de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania.

La Defensora de la Ciudadania de la SDG brindd¢ apoyo, acompanamiento
y asesoria al equipo técnico que lidera la implementacion de Politica
PUblica Distrital de Servicio a la Ciudadania - PPDSC en la entidad, en la
definicion de acciones que facilitaron la éptima implementacion de su
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plan de accion, evidenciandose los siguientes avances en las metas
asignadas:

a) Meta 1.1.2 de la PPDSC: Acuerdo de nivel de servicios para su
participacion en el SuperCADE Virtual.
Indicador: NUmero de acuerdo de nivel de servicios vigente para su
participacion en el SuperCADE Virtual

La Secretaria Distrital de Gobierno continda haciendo presencia en los
espacios fisicos de la Red CADE, a través del Convenio Interadministrativo
No. 4220000-1321-2020, suscrito con la Secretaria General de |la Alcaldia
Mayor de Bogota, D.C. por un periodo de tres anos, dejando a disposicion
de la ciudadania su oferta de tramites y servicios bajo los enfoques de
género, diferencial, territorial y poblacional.

Durante el primer semestre de la vigencia 2023, la Defensora de la
Ciudadania remitié 2 informes de seguimiento a la Supervision a la
Secretaria General de los periodos comprendidos entre los meses de
enero a mayo, donde se relacionan todas las evidencias que exponen las
acciones adelantadas para la correcta prestacion del servicio a la
ciudadania en los puntos, como capacitaciones al personal,
mMantenimiento a equipos tecnologicos, certificados de confiabilidad de la
informacion publicada en la Guia de tramites y servicios que permiten la
divulgacion a través del sistema Red CADE.

En este sentido, desde la suscripcion del convenio y de sus actos
modificatorios por parte de la Subsecretaria de Gestion Institucional de la
Secretaria Distrital de Gobierno, que a su vez funge como Defensora de la
ciudadania, se ha verificado el cumplimiento del propdsito de este, el cual
es aunar esfuerzos para garantizar la orientacion, informacion, prestacion
de servicios o realizacion de tramites que ofrece la Secretaria Distrital de
Gobierno en forma oportuna, eficiente y eficaz a la ciudadania que hace
uso de los canales de la RED CADE, velando por la continuidad de la
operacion en el modelo multicanal de atenciéon a la ciudadania, Canal
Presencial y Canal Virtual de la Red CADE.

b) Meta 1.1.3 de la PPDSC: Adoptar e implementar el Manual de
Servicio a la Ciudadania vigente expedido por la Secretaria General
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Indicador: NUmero de Manuales de Servicio a la Ciudadania
actualizados y vigentes adoptados

En cumplimiento de la Circular No. 055 de 2021 de la Secretaria General, la
Defensora de la Ciudadania realizd seguimiento al cronograma de
actualizacion documental verificando que se adelantara la actualizacion y
publicacion en la pagina web e intranet.

Para el primer semestre de la vigencia se actualizd el Manual de Atencion
Diferencia y Preferencial Para Personas con Discapacidad (SAC-M002
version 3 vigente desde el 21 de marzo de 2023), Manual Operativo del
Defensor del Ciudadano (SAC-MO004 version 2 vigente desde el 29 de mayo
de 2023), Procedimiento para la gestion de los requerimientos
presentados por la ciudadania (SAC- POOT version 6 vigente desde el 28 de
junio de 2023). Cada uno de estos se contempla los parametros,
lineamientos y protocolos de atencion del Manual de Servicio a la
Ciudadania del Distrito Capital.

Los anteriores documentos se encuentran publicados para su consulta,
asi:

e Manual de Atencién Diferencial y Preferencial Para Personas con
Discapacidad:
http://gaia.gobiernobogota.gov.co/sites/default/files/sig/manuales/s
ac-m002_v3.pdf

sac-m002_v3.pdf

e Manual Operativo del Defensor del Ciudadano:
http://gaia.gobiernobogota.gov.co/sites/default/files/sig/manuales/s
ac-m004_Vv2.pdf

sac-m004_v2.pdf

e Procedimiento Para La Gestion De Los Requerimientos Presentados
Por La Ciudadania:
http://gaia.gobiernobogota.gov.co/sites/default/files/sig/procedimie
ntos/sac-p001_v6.pdf
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sac-p001_v6.pdf

En este mismo sentido, durante el primer semestre, la Defensora de la
Ciudadania superviso la actualizacion y publicacion de los documentos
internos asociados al proceso de Servicio de Atencion a la Ciudadania,
meta establecida en el Plan de Gestion Institucional. A continuacion, se
relacionan los documentos normalizados:

Tabla 1. Relacién de documentacion interna del proceso Servicio de Atencién a la
Ciudadania actualizada
Nombre del

item Cédigo Publicacién Acceso
documento
1 Caracterizaciéon del SAC-C Actualizado - | http://gaia.gobiernob
proceso Servicio de 10 May. 2023 | ogota.gov.co/sites/de
Atencién a la fault/files/sig/caracte
Ciudadania rizaciones/sac-
c_v3.pdf
PIF
sac-c_v3.pdf

Fuente: Elaboracion propia

c) Meta 11.5 de la PPDSC: Estandar del servicio ofrecido en las
Alcaldias Locales
Indicador: Puntaje de ciclo de servicio ofrecido por las Alcaldias
Locales.

Con el fin de implementar acciones que fortalezcan la confianza de la
ciudadania frente a los servicios prestados y en general, a la vision que se
proyecta de la Secretaria Distrital de Gobierno, se realizé un analisis de la
percepcion ciudadana con el fin de obtener informacion sobre las
fortalezas y debilidades en la Entidad, obteniendo un informe mensual
gue se socializa con las dependencias del nivel central y local de la SDC.

El acumulado de estos informes para el primer semestre de la vigencia
reflejan el 100% de cumplimiento de las acciones definidas para esta meta,
obteniendo una calificacion de 4.5 sobre 5.0 en percepcion ciudadana con
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un peso porcentual del 90% y 8.630 encuestas aplicadas durante el
periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2023.

En este mismo sentido, la Defensora de |la Ciudadania, quien asu vez es la
Subsecretaria de Gestidon Institucional, ha coordinado con la oficina de
Servicio de Atencion a la Ciudadania (grupo que tiene a su cargo) la
capacitacion de los servidores de la Secretaria Distrital de Gobierno que
tienen relacionamiento con la ciudadania, sensibilizando sobre su
importancia, aplicacion, y finalidad.

d) Meta 2.1.3 de la PPDSC: Sistema de asignacidon de turnos
implementado en los puntos de atencion definidos.
Indicador: Entidades que reportan tener un sistema de asignacion
de turnos en los puntos de atencion definidos.

Con el fin de dar cumplimiento a esta meta, la Defensora de la Ciudadania
realizé el correspondiente seguimiento, evidenciando que se garantizo la
atencion a 3256 ciudadanos obteniendo un avance del 34%
correspondiente a 11 de los 32 puntos fisicos donde presta servicio la
Secretaria Distrital de Gobierno y que a su vez cuentan con el Sistema de
Asignacion de Turnos (SAT).

[lustracion 1. Distribucion de Asignacion de Turnos en el primer semestre 2023 nivel
central de la SDGy Red CADE

- LAy A==y

famr

5 turnos 11 turnos 287 turnos
adicionales cancelados abandonados

3256 turnos asignados | semestre 2023

Fuente: Elaboracion propia con base en el Reporte Sistema Asignacion de
Turnos | Semestre 2023
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De acuerdo con la anterior grafica se puede evidenciar que, respecto a los
turnos cancelados o abandonados, la mayor proporcion corresponde a
aquellos que fueron cancelados (287), mientras que aquellos que fueron
abandonados corresponden a un total de (11).

Tabla 2. Reporte detallado de turnos SDG 2023-|

Descripcion Numero
Turnos expedidos 3.251
Turnos adicionales 5
Turnos atendidos 2.958
Turnos abandonados 287
Turnos cancelados N
Total turnos atendidos 2.958

Fuente: Elaborado con base en el Reporte Sistema Asignacion de Turnos (2023)
Fecha de corte: 1 de enero al 30 de junio

e) Meta 3.1.2 de la PPDSC: Respuestas a peticiones ciudadanas con
cumplimiento de los criterios de calidad, calidez y manejo del
sistema.

Indicador: Porcentaje de peticiones evaluadas con cumplimiento
de los criterios de calidad, calidez y manejo del sistema.

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota emitio el resultado
de la evaluacion a la calidad de las respuestas a la Defensora de la
Ciudadania, quien realiza el seguimiento en acompanamiento del equipo
del Servicio a la Ciudadania, a las acciones de mejora continua que deben
aplicarse a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS).

Tabla 3. Evaluacion a la calidad y calidez de las respuestas
% Cumplimiento de Calidad y

Mes Calidez
Enero 73%
Febrero 73%
Marzo 52%
Abril 48%
Mayo 73%
Junio 63%*

Fuente: Elaborado con base en la informacion reportada por la Secretaria
General. (*) Porcentaje proyectado
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En el informe emitido por Secretaria General, se sehala que, para la
vigencia 2023 la SDG obtuvo un 63% en el indice de cumplimiento
acumulado respecto del indicador “Porcentaje de respuesta a peticiones
ciudadanas” atendiendo a los criterios de coherencia, claridad, calidez,
oportunidad y manejo del sistema.

Grafica 1indice de cumplimiento de la calidad de las respuestas y manejo del
sistema
{NDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS
RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA

100%
90%
80% 73% 73% 73%
70%
60% 52%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
Ene Feb Mar Abr May

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad de la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota - Fecha de corte: mayo de 2023

Frente a este indice, la Defensora de la Ciudadania impulso a través de la
Oficina de Servicio de Atencion a la Ciudadania distintas actividades que
impactaron en la calidad de las respuestas entregadas y el manejo del
sistema, entre ellas, remitir un informe a Alcaldes Locales y Directivos de
Dependencias de Nivel Central donde se plasman los derechos peticion a
cargo de estas para que adelanten las acciones necesarias que permitan
responder de manera oportuna y efectiva las solicitudes ciudadanas,
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atendiendo a los lineamientos de la ley 1755 de 2015 y normas distritales
gue regulan la materia.

f) Meta 3.1.4 de la PPDSC: Sistemas de Gestion Documental
conectados a la plataforma Bogota Te Escucha - SDQS.
Indicador: Entidades con Sistemas de Gestion Documental
conectados a la plataforma Bogota Te Escucha - SDQS.

La Defensora de la Ciudadania ha dado continuidad a la recomendacion y
buena practica relacionada con la implementacion, uso y apropiacion del
Aplicativo de Gestion Documental ORFEO como herramienta institucional
de seguimiento a derechos de peticion en interoperabilidad con la
plataforma Bogota Te Escucha, lo cual permite a la entidad, a nivel interno,
realizar traslados, depurar usuarios o realizar seguimiento al estado de
gestion de las peticiones elevadas ante la SDC.

En este sentido, se reportaron varios errores en el aplicativo ORFEO que
afectaban la interoperabilidad con el aplicativo Bogota Te Escucha, en
tanto, impedian generar oficios automaticos de respuesta al ciudadano
gue se cargan en el Aplicativo Bogota Te Escucha, estos fueron superados
de acuerdo con una serie de reuniones que implicaban determinar el
problema en el aplicativo. Igualmente, en dichos oficios automaticos se
mecanizo la firma de la jefe de la oficina de atencidn a la ciudadania, acto
qgue desemboca en la racionalizacion del procedimiento interno frente a
al tratamiento de las peticiones ciudadanas.

Bajo estas circunstancias, en el primer semestre del 2023 la Defensora de
la Ciudadania como garante del procedimiento de respuesta a derechos
de peticion, propuso a través del grupo funcional a su cargo, la Oficina de
Servicio de Atencion a la Ciudadania, desarrollos evolutivos y correctivos
qgue permitieron dar continuidad a la labor realizada por el equipo
encargado de clasificar y hacer seguimiento a los derechos de peticion
gue ingresan a la Secretaria Distrital de Gobierno.

g) Meta 3.1.7 de la PPDSC: Servidores publicos cualificados en lengua
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de senas colombiana o implementacién del centro de relevo de
MINTIC, para atender a la poblacién con discapacidad auditiva.
Indicador: Entidades distritales con servidores publicos cualificados
en lengua de senhas colombiana o implementacion del Centro de
Relevo de MINTIC para atender a la poblacién con discapacidad
auditiva.

e Cualificacién en lengua de seias

Con el fin de fortalecer los conocimientos del equipo y del proceso de
Servicio de Atencion a la Ciudadania de la entidad, asi como garantizar la
efectiva calidad del servicio y satisfacer de forma completa y eficaz los
requerimientos y necesidades de las y los usuarios de la Entidad, la
Defensora de la Ciudadania definié como iniciativa, la cualificacion de los
servidores publicos y colaboradores a través de la Capacitacion “Desarrollo
de Habilidades Comunicativas Basicas en Lengua de Senas Colombiana”
brindada por el Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA.

En este sentido, La Secretaria Distrital de Gobierno con corte del 30 de
junio del 2023, cumplié con el 100% acumulado en el indicador de la
Politica Publica de Servicio al Ciudadano; de acuerdo con la formula del
indicador: (Total servidores SAC cualificados en lengua de sefias / Diez
(10%) servidores vinculados a la oficina de atencion a la ciudadania) *100.

36 servidores cualificas en lengua de serias / 55 servidores de la oficina
SAC *100 = 65

De lo anterior se traduce que, para el acumulado del periodo analizado se
cumplidé con un 100% de la politica al superar el 10% del personal vinculado
a la oficina de Servicio de Atencién a la Ciudadania, contando con treinta
y seis (36) servidores capacitados en Desarrollo de Habilidades
Comunicativas Basicas en Lengua de Sefnas Colombiana, de los cincuenta
y cinco (55) que la integran gracias a la alianza estratégica con el SENA.

e Franja Horaria de Interpretacion de Seias

Con este mismo proposito, la Defensora de la Ciudadania, propendio por
la actualizacion del video de la franja horaria servicio de interpretacion en
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Lengua de Senas Colombiana: Servicio desarrollado para ciudadanos
sordos cuyo objetivo general es dar una orientacion inclusiva y sin barreras
de los tramites y servicios de la entidad y del Distrito. Para acceder a este
servicio cualquier ciudadano sordo puede acercarse al punto de atencién
presencial de la sede principal de la Secretaria Distrital de Gobierno todos
los viernes de 8AM - 12M

https://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/atencion-
ciudadano/sede-principal

Asi mismo se cuenta con la implementacion del Centro de Relevo de
MINTIC para los diecinueve (19) puntos de atencion a la ciudadania
(respuesta el 12/Nov/2020 al Memorando con radicado No 201056805 del
29/Sept/2020), la implementaciéon en el sitio WEB del botdn de acceso al
centro de relevo para todos los puntos de atencion a la ciudadania
presenciales y virtuales. https.//www.gobiernobogota.gov.co/

Permitiendo a la ciudadania con discapacidad auditiva acceder a la oferta
de servicios de la Secretaria Distrital de Gobierno con el aplicativo del
centro de relevo y la capacitacion de los conceptos basicos en Lengua de
Sefas Colombiana.

Producto de estas jornadas, se evidencid un cumplimiento del 100%
promedio acumulado de avance del indicador por cualificaciéon de los
servidores e implementacion del Centro de Relevo de MINTIC para los
treinta y dos (32) puntos donde brinda atencion presencial la Secretaria
Distrital de Gobierno.

o Ferias de servicios “Gobierno al Territorio”

La Secretaria Distrital de Gobierno en el marco de la atencion a la
ciudadania con caracter incluyente, adelanto ferias de servicio itinerantes
“Gobierno al Territorio”, dirigidas a personas con discapacidad y a la
ciudadania en general, para brindarles orientacion y acceso a la oferta de
tramites y servicios de las diferentes entidades que participan en este
espacio. Para el primer semestre, se realizaron dos (2) ferias que se
desarrollaron en parque Plaza Fundacional de Bosa y Plazoleta la Mariposa
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de Usaquén, en las que participaron veintidos (22) entidades'y se
beneficiaron mas de 100 ciudadanos:

Imagen 1. Primer Feria Gobierno al territo

rio

! Secretaria Distrital de Gobierno, Atenea, Secretaria Distrital de Integracién Social,
Secretaria Distrital de Hacienda, Empleo Incluyente Cafam, Unidad Administrativa
Especial de Catastro, Instituto Distrital de Bienestar y Proteccién Animal, Secretaria de
Salud, Secretaria Distrital de Planeaciéon, Secretaria Técnica Distrital de Discapacidad,
IDARTES, ALUSA, Unidad De Mantenimiento Vial, Emisora Olimpica Estéreo, IDRD,
Registraduria Nacional del Estado Civil, Transmilenio, Casa De La Justicia Movil,
Secretaria Distrital de Movilidad, Secretaria de la Mujer, Secretaria de Desarrollo
Econdémico, Emprendimientos Privados de la Localidad.
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Imagen 2 Segunda Feria Gobierno al territorio

h) Meta 5.1.1de la PPDSC: Puntos de atencion idoneos para la atencion
a la ciudadania.
Indicador: NUmero de Entidades Distritales con avance de 100% en
el seguimiento a la implementacion de criterios de infraestructura y
disposicion de espacios en sus puntos de atenciéon definidos para
intervencion.

La Defensora de la Ciudadania recomendd como medida correctiva,
realizar visitas de verificacion y cumplimento a la idoneidad de los espacios
a los puntos de atencién de las 19 Alcaldias Locales, con el fin de garantizar
que, la disponibilidad de la infraestructura fisica de la Secretaria Distrital
de Gobierno sea accesible y suficiente para satisfacer las necesidades del
servicio de todas las personas y en especial, de los grupos poblacionales
con atencion preferencial o diferencial segun sea el caso particular. Dando
como resultado el siguiente cumplimiento:
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Grafica 2 Cumplimiento de espacios idoneos en puntos de atencién a la ciudadania

Alcaldia Local Barrios Unidos 95%
Alcaldia Local Ciudad Bolivar 86%
Alcaldia Local Puente Aranda 85%
Alcaldia local de Fontibén 85%
Alcaldia Local Suba 84%
Alcaldia Local Tunjuelito 81%
Alcaldia Local de Usme 81%
Alcaldia Local de Rafael Uribe 81%
Alcaldia Local Engativa 81%
Alcaldia Local Antonio Nariiio 80%
Alcaldia Local de la Candelaria 69%
Alcaldia Local de Bosa 67%
Alcaldia Local de Santa Fé 64%
Alcaldia Local San Cristobal 64%
Sede Administrativa Alealdia Local.. 63%
Alcaldia Local de Kennedy 60%
Alcaldia Local Chapinero 57%
Alealdia Local Teusaquillo 57%

Alcaldia Local Usaquen | 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaborado con base en Matriz Criterios Espacio ldoneos | Semestre 2023

Con corte al 30 de junio de 2023, se avanzo en un 71% en el indicador de
acuerdo con la linea base promedio de cumplimiento al formato Criterios
Espacios Idoneos; correspondiente al reporte de 19 alcaldias locales; esto
debido a que, en la Alcaldia local de Sumapaz, la atencién a la ciudadania
se brinda solo por los canales virtual y telefénico.

De lo anterior, se cuenta con registro fotografico de los puntos fisicos de
atencion a la ciudadania ubicados en las Alcaldias Locales, el cual se
obtuvo via correo institucional, remitiendo la solicitud de informacién a
cada una de éstas sobre el cumplimiento de los criterios espacios idoneos.

Las Alcaldias locales que suministraron esta informacion fueron:
Chapinero, Santa Fe, Puente Aranda, Engativa, Barrios Unidos, Tunjuelito,
San Cristébal, Teusaquillo, Usagquén, Suba, Bosa, Ciudad Bolivar, Fontibdn
Kennedy, Sumapaz, Usme, Martires, La Candelaria, Antonio Narino, Rafael
Uribe; identificando los aspectos a mejorar en cada punto de atencion
frente a los criterios de los espacios idoneos que benefician a la ciudadania.

i) Meta 7.1.5: Virtualizacion de tramites de la Secretaria Distrital de
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Gobierno.
Indicador: NUmero de tramites de la Secretaria Distrital de Gobierno
virtualizados.

En cumplimiento de la estrategia de virtualizacion de tramites, la
Defensora de la Ciudadania hizo seguimiento a este indicador, verificando
que la Secretaria Distrital de Gobierno cumplié en su totalidad al ejecutar
las acciones que contribuyen al avance y cumplimiento de esta meta en
lo que respecta a los tramites virtualizados:

e Certificado de Residencia.

e Inscripcion de Propiedad Horizontal.

e Inscripcidn o cambio del representante legal y/o revisor fiscal de la
propiedad horizontal.

e Registro de extincion de la propiedad horizontal.

e Ventanilla Virtual de Radicacion de Correspondencia.

e Acompafhamiento a las Manifestacionesy la Protesta Social.

En este orden, se logré el cumplimiento del 100% de los tramites
virtualizados de acuerdo con el indicador de tramites de la Secretaria
Distrital de Gobierno, tal que, en lo corrido del semestre se logré un
beneficio econdmico para la ciudadania de $ 734.957.100 del 1° de enero al
30 de junio de 2023, por costos de desplazamiento, al no tener que realizar
estos tramites de manera presencial, contando de esta forma con la
facilidad de solicitar el certificado de residencia y los certificados de
propiedad horizontal de forma 100% virtual. Durante el primer semestre
de 2023, se registraron las siguientes solicitudes y/o peticiones en linea:

e 104.679 certificados de residencia.

e 833 certificados de inscripcion de propiedad horizontal.

e 2383 actualizaciones (cambio del representante legal y/o revisor
fiscal de la propiedad horizontal) de propiedad horizontal.

e 8registros de extincion de la propiedad horizontal.

e 16.666 registros en la Ventanilla Virtual de Radicacion de
Correspondencia.
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Tabla 4. Resumen tramites y servicios en linea

Mes C.R. Insc;.;.if-lc?ién Actuz;\:,l.ilz*acién Extg?lc-:'i.én r':‘;tii;:;:‘;ss Al::;;o( $c;el
en linea
Enero 13.169 230 176 1 2983 $ 97.698.100
Febrero 33.857 340 331 0 2452 $ 218.182.000
Marzo 30.085 83 401 O 3580 $ 201.479.100
Abril 8.648 39 350 0 2909 $ 70.481.400
Mayo 13.049 66 579 O 2704 $ 96.748.200
Junio 5.871 75 546 7 2038 $ 50.368.300

TOTAL, | SEMESTRE 2.023 | $ 734.957.100

Fuente: Elaboracidon propia
C.R.: Certificados de Residencia | P.H.: Propiedad Horizontal

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

La Defensora de la Ciudadania realizo el seguimiento a la ejecucion de los
proyectos de inversion a través de los informes y tableros de control,
evidenciandose que la entidad ejecutd el presupuesto en el marco de la
Dimension 5 “Construir Bogota Regidon con gobierno abierto, transparente
y ciudadania consciente”, por medio del Proyecto de Inversion No. 7800
denominado “Fortalecimiento de |la capacidad y gestion institucional de la
Secretaria Distrital de Gobierno”, en la Meta Proyecto 6 “Implementar 1
estrategia de servicio a la ciudadania”. En consecuencia, como se observa
en la siguiente tabla, no solo se cuentan con recursos suficientes que
garantizan de la interaccion de la ciudadania con la entidad, sino que
ademas continua la ejecucion de éstos para el cuatrienio 2020-2024.

Tabla 5. Seguimiento Plurianual a la ejecucion presupuestal de proyectos asociados
a Servicio a la Ciudadania 2020-2023

SEGUIMIENTO PLURIANUAL
Tipo Anualizacién meta [Constante Vigencia [2020 [2021 [2022 [2023 [2024 | Total
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Prog. | 1 1 1 1 1 1
% prog. [100% [100% |100% [|100% |100% | 100%
Ejec. | 1 1 1 0.37 1
Unidad de medida meta [Numero % avance |100% [100% [100% [37% | 0% |67.45%
% cumplimiento [100% ([100% [100% [37% [ 0% 67%

Fuente: Elaboracion propia.

Igualmente, con el propdsito de fortalecer el recurso humano, se
mantuvieron cincuenta y cuatro (54) colaboradores del proceso de
Servicio de Atencién a la Ciudadania, integrado por un (1) Profesional
Especializado Cédigo 222 Grado 24 - lider del proceso, un (1) Profesional
Universitario Codigo 219 Grado 12, quienes hacen parte de las veinticuatro
(24) personas de planta de dicha oficina, y treinta (30) contratistas de
apoyo a la gestion.

Por otra parte, la Defensora de la Ciudadania vigila de manera
permanente la correcta prestacion el servicio de mensajeria, correo
certificado y operacion del Centro de Documentacion e Informacion (CDI)
para el nivel central de la Secretaria Distrital de Gobierno. De lo anterior,
nace la necesidad suscribir la adicion del Contrato Interadministrativo con
la empresa de Servicios Postales Nacional S.A, el cual inicialmente fue
suscrito por una duracion de 20 meses para garantizar que el curso y
entrega de correspondencia, no obstante, por la trascendencia de este, se
extendio el plazo del contrato por 8 meses mas para que este siguiera
prestando sus servicios de manera interna y externa, con la finalidad de no
afectar e interrumpir la prestacion del servicio y lograr realizar dicha
actividad hasta la vigencia 2024. Previendo lo anterior, y adoptando el
principio de planeacion en la entidad, se destino especialmente para este
contrato un rubro presupuestal con vigencias futuras.

Imagen 3 Ejecucion detallada de rubro presupuestal de servicios de mensajeria

CTOY VIG 1320 2021 BP SAP 1000452014
CONTRATISTA SERVICIOS POSTALES NACIONALES § A CC/NIT 900062917
VALOR CONTRATO $  200.000.000 RP SAP 5000217704
FECHA INICIO 2/11/2021 FECHA FINAL 2/07/2023
VALOR ADICION $  792.000.000 RP ADICION 6000000444
INICIO ADICION 2/01/2022 FINAL ADICION 2/07/2023
VALOR ADICION $  341.000.000 RP ADICION 4000002376
[NICIO ADICION 2/01/2023 FINAL ADICION 2/07/2023

Fuente: Estado de Cuenta contrato 1320 de 2021 expedido el 9/6/2023
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Imagen 4 - Certificado de Disponibilidad presupuestal

Que en el Presupuesto de Gastos e Inversiones de la vigencia 2023 existe apropiacion disponible para atender la presente solicitud asi:

RUBRO DESCRIPCION DEL RUBRO CONCEPTO DEL GASTO FONDO VALOR
Servicios locales de mensajeria 1-100-F001 VA-Recursos
021202020060868021 nacional NIA distrito 463.969.934
Total 463.969.934

Objeto:

REALIZAR LA ADICION Y PRORROGA DEL CONTRATO Mo. 1320 DE 2021 SUSCRITO POR SERVICIOS POSTALES NACIONALES SA. Y
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO

En este orden, se fortalecieron los Centros de Documentacion e
Informacion (CDI), actualizandose el documento interno denominado
Procedimiento tramite a los requerimientos presentados por Ila
ciudadania SAC-POOI. Dicho documento se encuentra normalizado tal
como se evidencia en la meta 1.1.3 de |la Politica Publica de Servicio a la
Ciudadania - PPDSC relacionada de este documento.

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

Dentro del Plan de Accion de la Secretaria Distrital de Gobierno para el
primer semestre de la vigencia 2023, la Defensora de |la Ciudadania vigild
gue las acciones de promocion y aprobacion de los planes institucionales
y de servicio al ciudadano estuviesen articulados con el Plan de Accion de
la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania para la ejecucion de las
metas de la entidad:

a. Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2023

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano (PAAC) es una
herramienta de gestion, cuyo principal objetivo ha sido implementar
medidas de prevencion, control y seguimiento de los posibles hechos de
corrupcion que se puedan presentar en la Secretaria Distrital de Gobierno,
mediante el establecimiento de parametros para la generacion de
alarmas, la toma de decisiones y mitigar los riesgos relacionados a este
fendmeno.
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Objetivos especificos:

e Identificar y controlar los posibles hechos generadores de
corrupcion, determinando los riesgos, causas, consecuencias y
estableciendo las medidas orientadas a controlarlos.

e Implementar larendicion de cuentas de manera permanente, como
estrategia de Vvisibilizacion de la gestion de la entidad y
fortalecimiento del control social.

e Fortalecer la participacion ciudadana como un proceso de
retroalimentacion con la comunidad que permita optimizar la
gestion y la prestacion del servicio a la ciudadania, mejorando la
calidad y accesibilidad de la informacion, los tramites y servicios de

la entidad.
e Optimizar los recursos fisicos y tecnolégicos con el fin de generar
tramites en linea, simplificandolos, racionalizandolos vy

automatizandolos para mitigar posibles hechos de corrupcion en los
tramites y asi acercar al ciudadano a los servicios que presta la
entidad, de manera simple y con un sistema de informacion
eficiente.

e Establecer acciones orientadas a mejorar la cultura frente al cuidado
de lo publico por parte de los servidores publicos y contratistas, en
un proceso de mejoramiento de la capacidad institucional y de
participacion con el fin de contribuir al fortalecimiento de la
transparencia y la probidad, el acceso a la informacion, de manera
proactiva entre los diferentes actores.

La Defensora de la Ciudadania en aras de garantizar que se cumplan las
disposiciones normativas referentes al Servicio a la Ciudadania verifico y
promovio que se incluyeran metas de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania - PPDSC en el Plan Anticorrupcion de Atencioén a
la Ciudadania - PAAC:

Tabla 6 Metas de la PPDSC relacionadas en el PAAC

PAAC PPDSC

Componente 2.1 Racionalizacion de tramite virtualizado
(Propiedad Horizontal)
Componente 2.2 Racionalizacion de tramite virtualizado
(Propiedad Horizontal)

7.1.5 Virtualizacion de
trdmites de la Secretaria
Distrital de Gobierno.
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Componente 3.1 Gestionar una capacitacién sobre Lenguaje
Claro para funcionarios de atencion al ciudadano

Componente 32 Traducir el manual de atencién al
ciudadano a lenguaje claro

Componente 3.3 Traducir la
Horizontal al lenguaje claro

infografia de Propiedad

1.1.3 Entidades distritales
gue adoptan e
implementan el Manual
de Servicio a la Ciudadania
vigente expedido por la
Secretaria General

Componente 4.2 Realizar seguimientos peridédicos a los
Puntos de Atencidén a la ciudadania presenciales ubicados
en los puntos de la Red CADE, en aras de verificar el
cumplimiento de los protocolos de atenciéon, de acuerdo
con la programacién y priorizaciéon establecida por la
Subsecretaria de Gestion Institucional.

1.1.2 Entidades Distritales
con acuerdo de nivel de
servicios para su
participacion en el
SuperCADE Virtual

Componente 4.1 Realizar seguimientos a los puntos de
Atencidn a la Ciudadania presencial (Nivel central, Alcaldias
Locales), para la verificacion del cumplimiento de los
protocolos de atenciény el cumplimiento de los criterios del
formato "Monitoreo a la calidad del servicio - Alcaldias
locales" del plan de acciéon de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania

511 Entidades Distritales
con puntos de atencién
idéneos para la atencion a
la ciudadania

Componente 3.12 Realizar una (1) capacitacion interna que
resalte el fomento a la participacion ciudadana activa, en el
marco de la rendicion de cuentas

Componente 3.13 Realizar una campafa de comunicacion
interna que resalte las responsabilidades de los servidores
publicosy colaboradores frente a la Rendicién de Cuentasy
la garantia de derechos hacia los ciudadanos.

3.1.10. Entidades distritales

que incluyen un capitulo

de servicio a la ciudadania
es sus esquemas de
rendicion de cuentas

Componente 4.8 Realizar el seguimiento mes vencido a la
aplicacién de las encuestas de percepciéon y satisfaccion
ciudadana que presta la entidad, por los canales presencial,
telefonico y virtual, del mes inmediatamente anterior.

1.1.5 Estédndar del servicio
ofrecido en las Alcaldias
Locales

Fuente: Elaboraciéon propia.

La Defensora realizd una revision periddica de la gestion de riesgos
respecto de la primera y segunda linea de defensa, lo anterior, a través de
la identificacion de materializacion de riesgos, el analisis del
comportamiento de los controles que se encuentran asociados en las
matrices de riesgos y la relacion de planes de mejoramiento formulados
para el fortalecimiento institucional relacionados en el componente 1 del
PAAC. A través del siguiente enlace la ciudadania podra encontrar el
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monitoreo que se realiza a los posibles riesgos identificados para cada uno
de los procesos o servicios a los que se les hace seguimiento:

https://www.gobiernobogota.gov.co/sites/gobiernobogota.gov.co/files/do
cumentos/tabla_archivos/informe_monitoreo_de_riesgos_i_cuatrimestre_

2023.pdf

De dicha revision se consolida un informe cuatrimestral de monitoreo del
riesgo vigencia 2023, donde se identificaron (120) riesgos cuya clasificacion
se distribuye de la siguiente manera:

Tabla 7. Clasificacidn de riesgos segun monitoreo vigencia 2023

Clasificacién ne-be :
riesgos
Administracién y ejecucién de 79 66%
procesos
Ambiental 18 15%
Corrupcion 23 19%
Total 120 100%

Fuente: Oficina Asesora de Planeacion.

Durante el primer semestre la Defensora de la Ciudadania verifico la
publicacion de los monitoreos y de los seguimientos a los planes de
gestion de los riesgos, de acuerdo con la periodicidad establecida en la
vigencia. En el siguiente enlace se encuentra publicado el PAAC de la
Secretaria Distrital de Gobierno para la vigencia 2023:
https://www.gobiernobogota.gov.co/sites/gobiernobogota.gov.coffiles/do
cumentos/tabla_archivos/3 version_paac.xlsx

b. Plan Estratégico Institucional 2023

El Plan Estratégico Institucional (PEI) es el instrumento de planificacion
estratégica donde se establece las acciones para desarrollar en aras de
alcanzar los objetivos deseados del cuatrienio, lo anterior, dentro del
marco de las lineas estratégicas del Plan de Desarrollo Distrital 2020-2024
“Un nuevo contrato social y ambiental para la Bogota del siglo XXI" cuyo
objetivo general es mejorar la manera de servir al Distrito Capital,
estableciendo el horizonte de gestion para el cuatrienio.

Objetivos Estratégicos:
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e Fomentar la gestion del conocimiento y la innovacion para agilizar
la comunicacion con el ciudadano, la prestacion de tramites y
servicios, y garantizar la toma de decisiones con base en evidencia.

e Promover una ciudadania activa y responsable, propiciando
espacios de participacion, formacion y didlogo con mayor
inteligencia colectiva y conciencia comun, donde las nuevas
ciudadanias se sientan vinculadas e identificadas con el Gobierno
Distrital.

e Implementar estrategias de Gobierno Abierto y transparencia,
haciendo uso de herramientas de las TIC para su divulgacion, como
parte del fortalecimiento de la relacion entre la ciudadania y el
gobierno.

e Realizar acciones enfocadas al fortalecimiento de la gobernabilidad
democratica local.

e Brindar atencion oportuna y de calidad a los diferentes sectores
poblacionales, generando relaciones de confianza y respeto por la
diferencia.

e Fortalecer las relaciones de confianza con las corporaciones
politico-administrativas de eleccion popular y con la region,
facilitando la aprobacion de iniciativas que permitan atender las
demandas ciudadanas.

e Fortalecer la gestion institucional aumentando las capacidades de
la entidad para la planeacion, seguimiento y ejecucion de sus
metas y recursos, y la gestion del talento humano.

En el siguiente enlace se encuentra publicado el PEI de la Secretaria
Distrital de Gobierno y los respetivos seguimientos realizados durante la
vigencia 2023:
https://www.gobiernobogota.gov.co/sites/gobiernobogota.gov.co/files/do
cumentos/tabla_archivos/consolidado_pei_trimestre_i fxls

1.1.4. Verificar y promover la actualizacion de la normatividad,
regulaciones y lineamientos impartidos en materia de servicio a la
ciudadania, y su coherencia con la informacién documentada y emitir
recomendaciones que aseguren la efectividad requerida para el
servicio a la ciudadania.
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Dando cumplimiento al Decreto Distrital 293 de 11 de agosto de 2021 “Por
el cual se modifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadaniay
de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”, la Defensora de la Ciudadania,
quien a su vez desempena el cargo de Subsecretaria de Gestion
Institucional, analizando el resultado de las reuniones trimestrales de
seguimiento, formuld propuestas y concluyd, en concordancia con la
Secretaria General de |la Alcaldia Mayor de Bogota, que en aras de mejorar
la calidad del servicio se debian realizar modificaciones al vigente Acuerdo
de Niveles de Servicio del Convenio No. 4220000-1321-2020 (el cual
continua en ejecucion), que se suscribié con la Secretaria General con el
objetivo de “Aunar esfuerzos para garantizar la orientacion o informacion,
prestacion de servicios y realizacion de tramites que ofrece la Secretaria
Distrital de Gobierno en forma oportuna, eficiente y eficaz a la ciudadania
gue hace uso de los canales de la RED CADE".

Acogiéndose a los estandares establecidos en el Acuerdo de Niveles de
Servicio, la Defensora de la Ciudadania vigila el cumplimiento con la
remision de los informes y evidencias de supervision a la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota. Durante el primer semestre de
2023 se han remitido dos (2) informes, asi:

e El primer informe de la vigencia 2023 correspondiente al periodo
comprendido entre el 01 de diciembre de 2022 al 28 de febrero del
2023.

e El segundo informe de la vigencia 2023 correspondiente al periodo
comprendido entre el O1 de marzo al 31 de mayo de 2023.

Ademas, como estrategia de inclusion, la Defensora de la Ciudadania
realizé acompanamiento en la formulacion del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano en el subcomponente de criterio diferencial de
accesibilidad, planteando la siguiente tarea a realizar:

e Traducir en la pagina web de la entidad a lenguaje "Kamentsa" los
siguientes componentes: misién, vision, objetivo general, objetivos
estratégicos, Boton de Denuncias Actos de Corrupcion,
Transparencia y Acceso a la Informacion; de la entidad.
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Igualmente, la Defensora del Ciudadano realizd seguimiento a la
ejecucion del PAC conforme se definid en el Plan de Gestion meta T7
“Realizar seguimiento sobre el estado del 100% de las necesidades
incorporadas en PAA de la vigencia 2023."

Finalmente, dentro de la linea de accién de atencién a la ciudadania
incluyente a través de un enfoque diferencial, la Defensora de la
Ciudadania promovioé durante este primer semestre la realizacion de 2
ferias itinerantes denominadas Gobierno al Territorio, con el objetivo de
garantizar la accesibilidad de oferta de Tramites y Servicios del sector
gobierno.

Imagen 5. Piezas publicitarias de la estrategia “Gobierno al territorio”

GOBIERNO . ", \ i
TERRITORIQ ' . ?ERBAIET%NR?AL

Acércate y conoce |a oferta de tramites y servicios B A R R I @ ASESORIA EN TRAMITES Y SERVICIOS
que ofrece la Secretaria de Gobierno.

Acércate y conoce la oferta de trimites
y servicios de la Secretaria de Gobierno

SABADO

é PEEBRERO

8:00a.m.

a4:00 p.m.

Plaza Fundacional de Bosa
Carrera 80h con calle 60 Sur
Localidad de Bosa

o
S | oecth

Fuente: Oficina Asesora de Comunicaciones de la SDG.

1.1.5. Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el
fortalecimiento del servicio a la ciudadania, incluidas en planes de
mejoramiento de la entidad.

En el marco de las acciones correctivas que permiten la prestacion del
servicio a la ciudadania de conformidad con la normatividad vigente, se
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adelantd plan de seguimiento al hallazgo efectuado a la Oficina de Servicio
de Atencion a la Ciudadania (Plan de mejora 376 - 2023), dentro de este su
pudo identificar que se propusieron actividades que suprimen el riesgo de
vencimiento de los términos de los derechos de peticion de conformidad
con la ley 1755 de 2015.

En este sentido, se revisé que cada actividad propuesta impactara en los
riesgos que se materializaron en el primer semestre del 2023.

Tabla 8. Cumplimiento de acciones de mejora Oficina de Servicio de Atencion a la
Ciudadania (376)

Accion de Fecha Fecha Responsable de la Responsable de Apoyo ala
lAccion de Mejora Mejora Inicial Final Indicador ) P . P . poy Estado
Ejecucion Ejecucion
ACIAP|ICO|OPDDMMIAADD MMIAA
Elaborar 1 base de dafos compartida
con el Despacho del Secretario de
. p . ) Elaborar 1 base datos compartida con [Andrea Johanna Jimenez [MARTHA LILIANA S0TO
(Gobierno y la Direccion Jurdica que _ . ) . . .
L L 15 |05 [23|30 06 |23 |la Direccion Juridica y el Despacho del|Ramirez/Funcionario De  |GUARAN/Funcionario De |Cerrada
permita vigilar y controlar los . )
- " Secretario de Gobiemo Planta Planta
requerimientos radicados por entes de
control.
Realizar una (1) mesa de frabajo con la Realizar una (1) mesa de trabajo con
(OAP para revizar la viabilidad de la la QAP para revisar la viahilidad de la |Andrea Johanna Jimenez [MARTHA LILIANA SOTO
actualizar el planteamiento del Riesgo 1[X 15 |05 |23 |30 06 |23 [actualizacion de la Matriz de Riesgo  |Ramirez/Funcionario De  |GUARAN/Funcionario De |Cerrada
del proceso SAC, para gue correspondal de conformidad con la competencia y [Planta Flanta
con los controles realizados. funciones de la Oficina SAC
P . X 15|05 (23|30 06 |23 P v . Ramirez/Funcionario De  |[GUARAN/Funcionario De  |Cerrada
Central y Alcaldias Locales a los niveles correos mensuales de seguimiento a Planta ianta
Directivos y/o Alcaldes Locales. PORS.
e oot oo 5 ot o PTALLA ST
? P ) ) X 15 |05 (23 (30 06 |23 P ) Ramirez/Funcionario De  [|[GUARAN/Funcionario De |Cerrada
efectivo a las dependencias de Nivel observaciones de las PORS cuando blanta ianta
Central yfo Alcaldias Locales. sea necesario hacer cierre de estas.

Fuente: Aplicativo MIMEC.

Por otro lado, la Defensora del Ciudadano de la Secretaria Distrital de
Gobierno realiza seguimiento mensual al proyecto de inversion 7800
“Fortalecimiento de la Capacidad y Gestion Institucional de |la Secretaria
Distrital de Gobierno” con el cual se pretende resolver como problema
principal, la baja eficiencia en la prestacion de servicios institucionales de
la Secretaria Distrital de Gobierno que impide una respuesta oportuna a
los niveles de productividad requeridos para la gestion publica.

En este proyecto se contempla la implementacion de una (1) estrategia de
servicio a la ciudadania que involucra de manera directa la cantidad de
personal que hace parte de la Oficina de Servicio de Atencion a la
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Ciudadania, manteniendo la fuerza de trabajo necesaria para desarrollar
las labores requeridas en los puntos de atencion de las Alcaldias Locales 'y
Nivel Central, a través de este grupo de trabajo se materializan 5
actividades:

e Seguimiento a la descongestion de peticiones ciudadanas,
registradas en el aplicativo Bogota te escucha.

e Seguimiento a los ajustes razonables sugeridos conforme a lo
establecido en el plan de accion de la politica publica distrital de
servicio a la ciudadania y la accesibilidad a medios fisicos NTC 6047
de 2013.

e Seguimiento a la entrega y devolucion de los documentos de
identificacion extraviados que cumplen con el tiempo de custodia
definidos en el procedimiento vigente.

e Verificacion y actualizacion del contenido de los tramites y otros
procedimientos administrativos - OPAS ofertados por la entidad, en
articulaciéon con las areas responsables funcionales respectivas

e Seguimiento al impacto generado de cara a la ciudadania producto
de la realizacion de tramites virtualizados cuya competencia
funcional o técnica corresponde a la oficina de Servicio de Atencion
a la Ciudadania.

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

Durante el primer semestre de 2023, la Defensora de la Ciudadania
promovid la simplificacion e inclusidon en el Sistema Unico de Informacion
y Tramites (SUIT) del procedimiento administrativo OPA “Propiedad
Horizontal”, orientada a la reducciéon de los tiempos de gestion del tramite.
No obstante, en el desarrollo de mesas de trabajo conjuntas con la
Subsecretaria de Gestion Local (responsable funcional de los tramites de
propiedad horizontal), se evidencio por parte de dicha dependencia que
Nno era viable esa reduccion de tiempos de gestion, por lo tanto, la
conclusion por parte de la dependencia funcional responsable de los
tramites fue un cambio de la propuesta de racionalizacion a "hacer los
tramites mas eficientes”.
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De este modo, la Defensora de la Ciudadania como lider del equipo de la
Oficina de Servicio de Atencion a la Ciudadania, sugirio la modificacion del
tramite objeto de racionalizacion, para en su lugar proponer el tramite
“certificado de residencia”, cuya racionalizacion consiste en disminuir los
dias que debe esperar el ciudadano para firma manuscrita, pues
inicialmente la ciudadania debia esperar por un término de 5 dias habiles
por la suscripcion, una vez fuera aprobado desde la Oficina de Atencién a
la Ciudadania. Con esta propuesta, la ciudadania podra acceder a
consultar y/o descargar su certificado 100% de manera virtual, sin tener
gue acercarse presencialmente a la alcaldia local a reclamar su certificado
en un periodo maximo de 1 dia habil posterior a la solicitud inicial. Asi
mismo, se brindara la posibilidad para que el Ministerio de Relaciones
Exteriores (Cancilleria) realice la consulta a través de la Ventanilla Virtual
de radicacién de la Secretaria Distrital de Gobierno y/o el acceso a un
codigo QR, respecto de la validez de los certificados de residencia que les
sean allegados por parte de la ciudadania por motivo de los tramites de su
competencia, esta propuesta ya fue expuesta en el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, quien aprobd la solicitud de
modificacion.

Asi las cosas, se remitio la propuesta de actualizacion del PAAC a la Oficina
Asesora de Planeacion de la entidad para su revision y aprobacion.

1.2. 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.

La importancia de formular dinamicas de confianza ciudadana en la
administracion crea escenarios en los cuales la intervencion de la
Defensora de la Ciudadania reviste especial importancia, en este sentido,
las acciones desarrolladas para lograr tal objetivo fueron las siguientes:

1.2.1. Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la
disposicion de los recursos necesarios que permitan el cumplimiento
de las actividades del Plan de Accién de la Politica
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Durante el primer semestre de la vigencia 2023 la Defensora de la
Ciudadania hizo seis (6) seguimientos con los directivos del area financiera,
tecnologiay contratacion al Plan Anual de Caja (PAC), de este seguimiento
se obtuvo que se han recibido 792 cuentas de cobro de los contratos de
prestacion de servicios de la entidad, de las que se han pagado 786, con
un 99% de cumplimiento en los pagos de este concepto. Asi mismo, se han
recibido 15 cuentas de cobro de proveedores, de las que se han pagado 13,

con un 86% de cumplimiento en los pagos de este concepto:
Tabla 9 - Cuentas de cobro CPSy Proveedores

CP5 2023 792 786 3.844.696.744
PROVEEDORES 2023 15 13 4.334.760.515
S5PP 29 29 15.626.527
APORTES/NOMINA 12 12 | 19.947.309.185
DELEGADOS 88 88 35.815.000
INCENTIVOS - - -
ARL ] 6 30.722.200
GASTOS RECURRENTE 1 1 28.390.999
GIRO RECHAZO 2 2 41.219.531
RESOLUCION-VIATICOS 1 1 13.766.144

Fuente: Informe Direccién Financiera Comité junio 2023
En cuanto al seguimiento de los gastos de funcionamiento se obtuvo que

de los $ 150.893.621.000 asignados para la vigencia, $66.177.294.358 ya han
sido girados, lo que equivale a un 43,86% de ejecucion.

Grafica 3 Seguimiento gastos de funcionamiento
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En cuanto al seguimiento de los gastos de inversion se concluyd que de
los $ 72.446.639.000 asignados para la vigencia, $ 26.939.721.219 ya han sido
girados, lo que equivale a un 37,19% de ejecucion.

GCrafica 4 Seguimiento gastos de inversion.
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Fuente: Informe Direccidén Financiera Comité junio 2023

Por otro lado, dando cumplimiento a la Politica Publica de Transparencia,
Integridad y No Tolerancia con la Corrupcion, la Defensora de la
Ciudadania realizo la validacion de la informacion publicada en el espacio
de consulta ciudadana del contenido relevante sobre la gestion de las
Alcaldias Localesy los proyectos principales adelantados tanto a nivel local
como a nivel distrital. Dicho espacio es el “Centro de Gobierno Local”y esta
habilitado en el link: https://centrogobiernolocal.gobiernobogota.gov.co/.

En este orden, y dando cumplimiento a los lineamientos emitidos en
materia de Gobierno Abierto, se permite a los ciudadanos, Veedores,
Organos de control, Concejales, servidores publicos, Alcaldes Locales y
Ediles, el acceso a la informacion verificada y actualizada sobre los
programas sociales y la correspondiente ejecucion de los recursos
publicos, los proyectos de inversion, el estado de avance de programas
como: Presupuestos Participativos, Bogota Local y la estrategia de
descongestion de actuaciones de policia.

Por otra parte, se realizaron las siguientes recomendaciones a las
dependenciasy Alcaldias Locales, para el cumplimiento del Plan de Accion
de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania:

e Continuar realizando la depuracion de los requerimientos
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ciudadanos registrados en el Bogota te Escucha, que estan
pendiente de respuesta y/o cierre en el aplicativo de vigencias
anteriores.

e Realizar jornadas de acompanamiento y capacitacion a las Alcaldias
Locales para que fortalezcan la cultura de respuesta oportuna.

e Continuar con el seguimiento a los espacios idoneos de atenciéon a
la ciudadania en las Alcaldias Locales donde hace presencia la
Secretaria Distrital de Gobierno.

e Adelantar las acciones pertinentes que conduzcan a la
implementacion del Sistema de Asignacion de Turnos segun la
infraestructura Tecnoldgica en Alcaldias Locales.

1.2.2. Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las
peticiones ciudadanas por parte de las entidades distritales

La Defensora de la Ciudadania participd durante el primer semestre en las
mesas de trabajo para el seguimiento a las PQRS con la Veeduria Distrital
y la Secretaria General, en donde ha observado grandes avances en el
cumplimiento de los criterios de calidad, calidez y manejo del sistema, al
brindarse respuesta a la ciudadania por las dependencias de |la Secretaria
Distrital de Gobierno, de acuerdo con su competencia, a través del Sistema
Distrital de Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha.

Asi mismo, se valido que el proceso de Servicio de Atencidon a la Ciudadania
continud desarrollando las jornadas de descongestion denominadas 9/77,
dando como resultado la disminucion de las cifras de los requerimientos
ciudadanos de la vigencia actual que aun no contaban con alguna
respuesta y/o gestién. El total de peticiones recibidas y registradas para el
primer semestre fue de 27.777 PQRS, de estas se gestionaron 26.720:

Tabla 10. Total, de peticiones para el segundo semestre

Tipo Respuesta Solucionado
p PQRS | Gestionados p s Trasladadas | Cerrada por Pendiente
Ingreso Definitiva . . o
asignacion
Recibidas 11.126 11.045 5.531 1376 260 3.878 81
Ingresadas | 11.784 10.822 7.773 2104 546 399 962
Registradas | 4.867 4.853 964 848 1 3.040 14
Total PQRS | 27.777 26.720 14.268 4.328 807 7.317 1.057
Peso porcentual 96% 4%
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Fuente: Elaboracion propia — Aplicativo Bogota Te Escucha

Como estrategia de eficacia en la gestion de los derechos de peticion, la
Defensora de la Ciudadania en pro de garantizar el gjercicio fundamental
del derecho de peticion y de la coordinacidon administrativa e
interinstitucional, fortalecid la implementacion de acciones que
permitieran dar cumplimiento al compromiso a nivel institucional de
brindar respuesta de manera efectiva a los requerimientos de los
ciudadanos. Por ello, gestiond 188 correos durante el periodo
comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2023, a las diferentes
Alcaldias locales y a las entidades competentes, lo anterior, en aras de
solicitar las acciones de gestion realizadas para cada caso en particular,
mejorando asi la calidad del servicio, y fortaleciendo la relacion de
confianza con la ciudadania.

La Defensora también realiza de manera periddica seguimiento al servicio
de mensajeria, correo certificado y operacion del CDI para el nivel central
de la Secretaria Distrital de Gobierno, con el objeto de garantizar el curso
y entrega de correspondencia tanto interna como externa,
evidenciandose que en comparacion con el mes de mayo, en junio
disminuyeron el niumero de radicados de entrada en 410 documentos (-
8,68%), asi mismo, disminuyeron 290 (-8.14%) los documentos enviados
con motorizados, los documentos efectivamente entregados
disminuyeron un 1,81%, y las devoluciones disminuyeron un 12,40%, como
se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 11. Seguimiento a contrato interadministrativo de servicio de mensajeria
Entradas | Documento

(Email / s enviados Efectivos Devoluciones
Mes Ventanill por

a Fisica) | motorizados % No. % No.
Enero 2.989 3.288 4418% 1.426 55,82% 1.802
Febrero 3.956 3129 50,21% 1.571 49.79% 1.558
Marzo 4.570 3228 41,26% 1.332 58,74% 1.896
Abril 3.945 2.281 4713% 1075 52,87% 1206
Mayo 4724 3.560 40,22% 1.432 51,53% 2128
Junio 4.314 3270 43,00% 1406 -582% 1864
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Entradas @ Documento

(Email / s enviados Efectivos Devoluciones
Mes .
Ventanill por
a Fisica) | motorizados % No. % No.
Porcentaje
Diferencial -8,68% -8.14% -1,81% -12,40%

Mayo a junio

Fuente: Elaboracion propia.

La Defensora de la Ciudadania, actuando como garante de los derechos
de la ciudadania, revisa y suscribe los actos administrativos que dan cierre
a las peticiones en virtud del articulo 19 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, lo que pone de
manifiesto que se propende por el respeto de los principios
constitucionales como el debido proceso al dar la oportunidad al
ciudadano de ejercer su derecho contemplado en la tey Ley 1755 de 2015
de manifestar su inconformidad con las actuaciones administrativas a
través de los recursos que le concede la ley.

Por otro lado, Con el fin de garantizar la efectiva prestacion del servicio y
el fortalecimiento de los canales de atencion a la ciudadania, se remitio
durante los ultimos seis meses de ano a los Alcaldes Locales, el informe de
encuestas de percepcion del servicio a nivel central y local mes vencido,
con el objetivo de que se identifiquen las acciones de mejora a aplicar para
responder de manera efectiva a las necesidades de los ciudadanos:
https://www.gobiernobogota.gov.co/tabla_archivos/informes-encuestas-
percepcion-servicio-al-ciudadano-2023

Asi mismo, se indicd a los funcionarios y colaboradores del proceso de
Servicio de Atencidn a la Ciudadania la necesidad de informar
constantemente los ciudadanos la importancia de responder la Encuesta
de Percepcion y Satisfaccion del Servicio en aras de mejorar la prestacion
de la oferta institucional. Por otra parte, se recomendo realizar el cierre de
los requerimientos en al Aplicativo de Gestion Documental-AGD Orfeo
gue ya cuentan con respuesta y notificacion al ciudadano, es necesario
reiterar que dicha accion se vera reflejada en el Sistema Distrital de
Cestion de peticiones Ciudadanas - Bogota te Escucha, gracias a la
interoperabilidad automatica con el AGD.
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De igual manera con el fin de fortalecer las capacidades y la cualificacion,
se desarrollan las jornadas de induccion y reinduccion periddicas a los
servidores y colaboradores de atencion a la ciudadania para la adecuada
clasificacion de los requerimientos y asignacion a las dependencias
responsables de dar respuesta.

1.2.3. Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y
procedimientos de la entidad, asociadas a la identificacion de los
riesgos sobre la vulneracion de derechos a la ciudadania

El Servicio de Atencidon a la Ciudadania - SAC es un proceso que inicia con
la solicitud realizada por el ciudadano a través de cualquiera de los canales
de atenciéon con que cuenta la entidad, continua con la respuesta de fondo
al peticionarioy finaliza con el seguimiento y monitoreo a la gestion de los
servidores publicos responsables de emitir respuesta con calidad y
oportunidad.

Como estrategia preventiva la Defensora de la Ciudadania en
acompanamiento de la Oficina Asesora de Planeaciéony el Proceso Servicio
de Atencion a la Ciudadania, identificé y observo la relacion que existe
entre la causa raiz y efecto relacionado con los siguientes riesgos, los
cuales en caso de llevarse a cabo afectarian los derechos de los ciudadanos:

Incumplimiento de los términos de ley por parte del responsable
funcional de brindar respuesta a las peticiones y la posibilidad de
afectacion reputacional por la extemporaneidad en los tiempos de
respuesta de acuerdo con los términos de la Ley 1755 de 2015 de los
Derechos de Peticion. Esto, efectivamente afecta y vulnera no solo el
derecho fundamental de los ciudadanos a obtener una respuesta de
fondo de manera oportuna, también afecta la imagen de la entidad con
efecto publicitario sostenido a nivel de sector administrativo distrital.

a. La probabilidad de que esto ocurra es muy alta, por tanto, para
mitigar este riesgo, con apoyo del equipo de Servicio de Atencion a
la Ciudadania se hace una vigilancia especial a las PQRS; lo anterior
da como resultado el establecimiento de unos controles a través del
Profesional Especializado Codigo 222 Grado 24, con apoyo de los
funcionarios de los puntos de atencion a la ciudadania en Alcaldias
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locales y nivel central de la SDG. En este sentido, se realiza el
seguimiento semanal de las respuestas a los Derechos de Peticion,
a través del aplicativo ORFEOQO.

En caso de identificar respuestas sin cumplimiento de términos de
tiempo establecidos, el Profesional Especializado genera alertas al
responsable de la respuesta por medio de reuniones,
comunicaciones a través de la herramienta Teams o via correo
institucional. Como evidencia de la gjecucion del control, se cuenta
con soportes de reunidn y/o comunicaciones a través de la
herramienta Microsoft Teams y el informe semanal al promotor de
mejora de cada Alcaldia Local y de las dependencias del nivel
central, publicado en carpeta SharePoint.

Finalmente, con el propdsito de complementar las acciones que
permitan la respuesta de los Derechos de Peticion conforme a los
términos establecidos en la ley, se presentd ante cada una de las
Dependencias y Alcaldias de la SDG memorandos que dan un
alcance pormenorizado de los derechos de peticion vencidos y
reiterando la importancia de tramitar oportuna y adecuadamente
los derechos de peticion, y las consecuencias de no atenderlas. Lo
anterior, en aras de la implementacion de estrategias y/o
herramientas que contribuyan al mejoramiento continuo del
servicio al ciudadano.

b. Desactualizacion de la informacién que brindan los Servidores
Publicos vinculados al proceso de Atencion a la Ciudadania y la
posibilidad de afectacion reputacional por la inobservancia de las
normas y/o criterios de servicio establecidos para la atenciéon de la
ciudadania efectivamente afecta el derecho a obtener una
informacion clara, veraz y actualizada de los ciudadanos y asi mismo
se afecta la imagen de la entidad y la confianza de la ciudadania.

En aras de mitigar el riesgo y su materializacion, el Profesional
Especializado, realiza mensualmente el seguimiento a la aplicacion
de los protocolos de atencidon por parte de los servidores publicos
asignados. En caso de evidenciar que no se cumple con la aplicacion
de estos protocolos, se realizaran jornadas de inducciéon vy
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reinduccion en el puesto de trabajo al equipo del grupo de Servicio
de Atencion a la Ciudadania, con énfasis en la aplicacion de los
protocolos del proceso, aplicativo Bogota te Escucha y aplicativo de
Gestion Documental Orfeo. Como evidencia de la ejecucion del
control, se generan las correspondientes actas de capacitacion y
entrenamiento.

Igualmente, la Defensora de la Ciudadania realiza seguimiento al riesgo
materializado del proceso de Servicio Atencion a la Ciudadania y los
controles de mitigacion de estos, verificando cada una de las actividades
gue se plantearon en el plan de mejora para erradicar la posibilidad de que
se consume el riesgo de vencimiento de derechos de peticion, ante esta
situacion se propusieron las siguientes medidas:
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Elaborar1base de datos compartida con el Despacho del Secretario
de Gobierno y la Direccion Juridica: Esta base de datos se crea de
acuerdo con la necesidad de que ambas dependencias pueden
vigilar y controlar todos y cada uno de los requerimientos radicados
por los entes de control, y asi poder determinar de manera
inmediata la competencia dentro de la entidad y las acciones que
deban tramitarse de acuerdo a los términos que aplican para esta
clase de solicitudes.

Realizar 1 mesa de trabajo por la Oficina Asesora de Planeacion -
OAP para revisar la viabilidad de actualizar la matriz de riesgos, en
tanto, se atribuye una carga a la Oficina de Servicio de Atencién a la
Ciudadania que esta no puede soportar, toda vez que la
materializacion del riesgo de vencimiento de términos de respuesta
de derecho de peticidn debe estar a cargo de cada dependencia,
precisando que la Oficina de Servicio de Atencion a la Ciudadania
solamente hace el seguimiento a los derechos de peticion y
previene a las Alcaldias y/o Dependencias, sin que esto signifique la
obligacion de responder por todos.

Enviar informes de seguimiento de las PQRS de dependencias de
Nivel Central y Alcaldias Locales a los niveles Directivos y/o Alcaldes
locales: Esta medida se tomo dado que, se identifico que los correos
enviados a los promotores de la mejora eran revisados después de
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haber transcurrido el termino de respuesta de los derechos de
peticion, por lo tanto, se hizo reunion con Alcaldes y Directivos para
gue estos se apersonaran de los informes que relacionaban las
peticiones vencidas o proximas a vencerse.

e Enviar una observacion por cada una de las peticiones pendientes
de cierre efectivo a las Dependencias de Nivel Central y/o Alcaldias
Locales: Esta medida se tomé habida cuenta que las Alcaldias y/o
Dependencias respondian el derecho de peticion dentro de los
términos, empero sin cada uno de los criterios que contempla el
procedimiento POOT de la entidad, haciendo que no se registrara de
manera efectiva la respuesta en el aplicativo Bogota Te Escucha.
Desde entonces, la Oficina de Servicio de Atencion a la Ciudadania
indica a cada dependencia las peticiones pendientes de cierre para
gue estas hagan lo pertinente.

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

Durante el primer semestre del 2023, la Defensora de la Ciudadania
recomendd implementar el curso de Atencion a la Ciudadania en la
plataforma Moodle para los servidores y colaboradores asignados al
proceso de Servicio de Atencion a la Ciudadania; igualmente, valido que
desde la Direccion de Gestion del Talento Humano se capacitaran a los
servidores vinculados a la entidad, y desde la Direccion Administrativa la
capacitacion del aplicativo de gestion documental ORFEO cumpliendo
con la calidad de las respuestas.

e Plan Institucional de Capacitacion 2023:

e https://www.gobiernobogota.gov.co/tabla_archivos/plan-institucional-
capacitacion-2023

e Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2023:
Plan Anticorrupcién 'y de Atencidén al Ciudadano 2023
(gobiernobogota.gov.co)
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Igualmente, en aras de garantizar la transparencia de la informacién y de
los valores éticos de los tramites y servicios que se prestan a la ciudadania
y que se adelantan en la Secretaria Distrital de Gobierno, la Defensora de
la Ciudadania impulso la actualizacion de la Encuesta De Medicion Y
Control Antisoborno (GCO-GCI-176) Vigencia: 28 de marzo de 2023, cuyo
proposito es implementar el Sistema de Gestion Antisoborno (SGAS) bajo
los lineamientos metodolégicos de la Norma Técnica Internacional 1ISO
37001 -Sistema de Gestion Antisoborno, en el marco de la Ley 2195 de 2022
gue tiene por objeto adoptar disposiciones tendientes a prevenir los actos
de corrupcion.

1.2.5. Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a
la ciudadania, con base en el seguimiento y medicién a la calidad del
servicio prestado en la entidad.

Durante el primer semestre vigencia 2023, la Defensora de la Ciudadania
realizé el seguimiento a la calidad del servicio a través de la generacion de
los seis (6) informes de las Encuestas de Percepcion Ciudadana y seis (6)
Informes de PQRS mensuales, recomendando tener presente las
observaciones que se presentaron en dichos informes.

Los anteriores informes podran ser consultados en la pagina web de la
Secretaria Distrital de Gobierno, en los enlaces:

e Informesde Encuestas de Percepcion de Servicio al Ciudadano 2023:
Informes de Encuestas de Percepcidon de Servicio al Ciudadano 2023
(gobiernobogota.gov.co)

e Informes de Gestidon Mensual de Servicio a la ciudadania 2023:
Informes PORS 2023 (gobiernobogota.gov.co)

Por otro lado, la Defensora de la Ciudadania promovid el uso de chaquetas
institucionales para identificar a los servidores que hacen contacto con los
ciudadanos y que hacen parte de la Oficina de Servicio de Atencidén a la
Ciudadania debido a los reportes generados en el segundo semestre de
2022 con ocasion a la visita que hizo la Secretaria General — Alcaldia Mayor
de Bogota donde se menciona:
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“El servidor no porta chaqueta de acuerdo con lo establecido en el
numeral 4.1. Canal de atencion presencial del Manual de Servicio a la
ciudadania del Distrito Capital”

Ante esta apreciacion, se respondié a dicho reporte a través del oficio
20224609311601 el dia 12 de febrero del ano en curso informando los planes
de mejora que permitirdn mejorar los aspectos sefalados, entre ellos, la
adquisicion de las chaquetas, mismas que fueron entregadas a los
servidores de la Oficina SAC en el primer semestre de la vigencia.

llustracion 2 Chaqueta Institucional Oficina de Servicio de Atencidn a la Ciudadania.
CHAQUETAS SAC

SECRETARIA
DE GOBIERNO

SAC| i

Fuente: Oficina Asesora de Comunicaciones

Adicionalmente, esta oficina también dio cumplimiento a las
recomendaciones sobre la presentacion personal y la del sitio de trabajo
contempladas en el numeral 4.1. del Manual de Servicio a la ciudadania del
Distrito Capital, completando un sistema de identificacion mediante el
sistema de carnetizacion del personal que tiene contacto con el
ciudadano.

Frente a estas mismas visitas de la Secretaria General, pero del ano 2023,
la Defensora ha gestionado memorandos que se dirigen a cada una de las
Alcaldias que presentaron algun hallazgo u observacién, para que
indiquen el planteamiento o propuesta que se adelantara con el objetivo
de corregir los puntos sefalados.
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Fruto de estos seguimientos la Defensora del Ciudadano impulso el
proceso de modernizacion de la infraestructura en las Alcaldias Locales
donde se identificaron debilidades en sus caracteristicas, entre ellas estan:

e Edificio Liévano — Nivel Central de la SDG
e Alcaldia Local de San Cristébal

e Alcaldia Local de Santa Fe

e Alcaldia Local de Candelaria

e Alcaldia Local de Ciudad Bolivar
e Alcaldia Local de Tunjuelito

e Alcaldia Local de Bosa

o Alcaldia Local de Kennedy

e Alcaldia Local de Usaquén

o Alcaldia Local de Teusaquillo

e Alcaldia Local de Puente Aranda

1.3. 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

Para este semestre, la Defensora evidencid y analizé el comportamiento
de las peticiones de la ciudadania segun criterios tales como: a) numero
de ingresos mes a mes, b) subtemas mas frecuentes, c) dependencia que
gestiona las peticiones, d) analisis de calidad y calidez de las respuestas
dadas por la Secretaria Distrital de Gobierno; los principales aspectos
evidenciados se detallan a continuacion:

a. Comportamiento del ingreso de peticiones por mes vigencia
2023.

Grafica 5 Comportamiento de peticiones por mes - cumplimiento Decreto 371 de
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Fuente: Reporte Bogota te Escucha mes a mes primer semestre 2023

Grafica 6 Comportamiento dias promedio de gestion PQRS por mes
15
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0
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B Dias Promedio de Gestion

Fuente: Elaboraciéon propia - Reporte Bogota te Escucha mes a mes primer semestre
2023.

Frente a la grafica es pertinente anotar que la mayor cantidad de
peticiones ingresadas ante la Secretaria Distrital de Gobierno en la
vigencia 2023 se realizd en el mes de marzo, con 1450 peticiones
registradas.

b. Subtemas frecuentes.

Respecto a los subtemas mas frecuentes bajo los cuales se registraron
peticiones ciudadanas se puede resaltar la preponderancia del subtema
denominado Ley 1801 Codigo Nacional de Seguridad y Convivencia, la
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relacion de cantidades indica que bajo este subtema se registraron un

total de 2.386 peticiones:

Tabla 12. Subtemas frecuentes de los derechos de peticidon

Subtema

Cant.
Peticiones

Ley 1801 de 2016 Cédigo Nacional de Seguridad y Convivencia

2.386

Mantenimiento de vias internas de la localidad por donde no transita
el SITP

1.018

Contravenciones comunes Codigo de Policia

857

460 - Oficina de Atencidn a la ciudadania solicitud certificado de
residencia

852

Espacio publico, invasion, ocupacion de antejardines, invasion del
espacio publico ocupacién por ventas ambulantes, por prolongaciéon
de una actividad econdémica

826

Planeacioén local plan de desarrollo

728

Mantenimiento de vias internas de la localidad

518

Perturbacion, tenencia, posesion, amparo al domicilio por ocupacion
de hecho

446

Ventas ambulantes

346

Establecimientos de Comercio, Inspeccién Vigilancia y Control

292

Total general

8.269

Fuente: Reporte Bogota te escucha primer semestre 2023

c. Porcentaje de atencion oportuna por dependencia o subtema.

Tabla 13. Porcentaje de atencidn oportuna por dependencia y subtema

ALCALDIA LOCAL DE ANTONIO NARINO 0,0%

ALCALDIA LOCAL DE BARRIOS UNIDOS 0,0% 0,0% 0,5% 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,7%
ALCALDIA LOCAL DE BOSA 0,0% 0,0% 1,5% 0,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,1% 0,0% 0,0% 2,2%
ALCALDIA LOCAL DE CANDELARIA 0,0% 0,0% 1,5% 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,6%
ALCALDIA LOCAL DE CHAPINERO 0,0% 0,0% 1,0% 03% 0,0% 0,0% 0,1% 0,1% 0,0% 0,0% 1,5%
ALCALDIA LOCAL DE CIUDAD BOLIVAR 0,0% 0,0% 3,0% 0,8% 0,0% 0,1% 0,0% 0,1% 0,0% 0,0% 4,1%
ALCALDIA LOCAL DE ENGATIVA 0,0% 0,0% 1,4% 0,6% 0,0% 0,1% 0,1% 0,1% 0,0% 0,0% 2,4%
ALCALDIA LOCAL DE FONTIBON 0,0% 0,0% 1,6% 4,9% 0,0% 0,0% 0,1% 1,4% 0,0% 0,0% 8,0%
ALCALDIA LOCAL DE KENNEDY 0,0% 0,0% 3,4% 0,4% 0,0% 0,0% 0,1% 0,1% 0,0% 0,0% 4,1%
ALCALDIA LOCAL DE MARTIRES 0,0% 0,0% 0,5% 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,6%
ALCALDIA LOCAL DE PUENTE ARANDA 0,0% 0,0% 1,6% 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,8%
ALCALDIA LOCAL DE RAFAEL URIBE 0,0% 0,0% 0,5% 02% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,8%
ALCALDIA LOCAL DE SAN CRISTOBAL 0,0% 0,0% 2,6% 0,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,1% 0,0% 0,0% 32%
ALCALDIA LOCAL DE SANTA FE 0,0% 0,0% 2,8% 02% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 31%
ALCALDIA LOCAL DE SUBA 0,0% 0,0% 2,8% 0,7% 0,0% 0,1% 02% 0,2% 0,0% 0,0% 4,0%
ALCALDIA LOCAL DE SUMAPAZ 0,0% 0,0% 02% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 03%
ALCALDIA LOCAL DE TEUSAQUILLO 0,0% 0,0% 0,8% 0,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1%
ALCALDIA LOCAL DE TUNJUELITO 0,0% 0,0% 0,5% 02% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,7%
ALCALDIA LOCAL DE USAQUEN 0,0% 0,0% 1,6% 0,5% 0,0% 0,1% 0,1% 0,1% 0,0% 0,0% 2,5%
ALCALDIA LOCAL DE USME 0,0% 0,0% 2,8% 0,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 31%
DEPENDENCIAS NIVEL CENTRAL 0,2% 0,0% 0,7% 2,5% 0,0% 0,1% 02% 0,7% 0,1% 0,0% 4,5%
OFICINA ASUNTOS DISCIPLINARIOS 0,0% 0,3% 0,1% 0,1% 0,0% 0,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,8%
OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA 0,5% 0,5% 23,9% 16,7% 0,0% 5,1% 1,1% 0,3% 0,1% 0,1% 48,3%
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Fuente: Reporte Bogota te escucha primer semestre 2023

Los datos anteriormente presentados permiten establecer que el grupo
de Servicio de Atencion a la Ciudadania registra el porcentaje mas alto de
atencion oportuna 48% en promedio; asi mismo, el subtema con mayor
indice registrado de atencidn oportuna correspondié al derecho de
peticion de interés general (55%).

d. Analisis de Calidad y Calidez.

El resultado del indicador de cumplimiento en la calidad de las respuestas
y el manejo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas,
generado por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria
General, determina el porcentaje de cumplimiento de Calidad y Calidez de
las respuestas dadas por la Secretaria Distrital de Gobierno a las peticiones
gestionadas en el primer semestre del 2023. En la siguiente tabla se
resume el seguimiento realizado mensualmente:

Tabla 14. Cumplimientos de criterios de calidad en las respuestas a los derechos de

peticion
% Cumplimiento de Calidad y
Mes .
Calidez
Enero 73%
Febrero 73%
Marzo 52%
Abril 48%
Mayo 73%
Junio 63%*

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con los informes de monitoreo de
calidad del servicio realizado por la Secretaria General.

Tabla 15. Cumplimiento Encuesta de Percepcién y Satisfaccion Ciudadana
Calificacion | % Cumplimiento de

Mes Calidad y Calidez
Enero 4.5 90%
Febrero 4.5 90%

Marzo 45 90%
Abril 4.7 93%
Mayo 4.6 9%
Junio 4.4 89%
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Fuente: Informes mensuales encuestas de percepcion y satisfaccion ciudadana
primer semestre 2023

e. Conclusiones y recomendaciones.

e Se evidencid la gestion de 104.679 certificados en linea entre
certificados de residencia; 833 inscripciones de propiedad
horizontal; 2.383 actualizaciones (cambio del representante legal y/o
revisor fiscal de la propiedad horizontal); 8 registros de extincion de
la propiedad horizontal. 16.666 registros en la Ventanilla Virtual de
Radicacion de Correspondencia en el primer semestre 2023.

e Se redujeron los tiempos de respuesta de los requerimientos, a 9
dias promedio de gestion de la entidad; se recomienda continuar
con las jornadas 9/11 para reducir los tiempos de respuesta en
algunas Alcaldias Locales con extemporaneidad.

La Defensora de la Ciudadania recomienda continuar trabajando con las
Alcaldias Locales y las dependencias de nivel central, para el seguimiento
a la calidad de la respuesta de los requerimientos ciudadanos vy
cumplimiento de los tiempos de respuesta.

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

Las estrategias de promocion de derechos y deberes de la ciudadania
representan oportunidades relevantes para que la entidad haga extensiva
a la ciudadania toda la informacién de su interés de una forma masiva,
clara y que permita que la interaccidon de esta con la administracion se
realice en contextos donde se genere un interés constante por la
participacion y la accion desde cualquier ambito ciudadano. En este
sentido, a continuacién, se detallan las acciones realizadas por la
Defensora de la Ciudadania frente a este particular:
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1.4.1. Realizar recomendaciones para que a través de las areas de
comunicaciones de las entidades se implementen estrategias para la
divulgacion de los canales y derechos y deberes de la ciudadania.

La Defensora de la Ciudadania impulsé que, a través del Servicio de
Atencion a la Ciudadania, en acompanamiento de la Oficina Asesora de
Comunicaciones, se actualizaran y publicaran en el sitio web, de los
siguientes documentos orientadores en derechos ciudadanos, y en
Tramites y Servicios:

e Promocion de servicios a través de las redes sociales y la
pagina web.

https://www.gobiernobogota.gov.co/noticias/nivel-
central/conoce-los-tramites-y-servicios-puedes-adelantar-la-
secretaria-distrital

https://www.gobiernobogota.gov.co/noticias/nivel-
central/consulta-tu-documento-extraviado-la-secretaria-

gobierno

e Infografias actualizadas y publicadas de dos tramites de la SDG
vigencia 2023:

o Certificado de residencia:
https://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-
servicios/solicitud-certificado-residencia

o Propiedad Horizontal
https://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-
servicios/inscripcion-actualizacion-yo-extincion-la-propiedad-
horizontal

e SuperCADE Virtual: https://supercade.bogota.gov.co/

e Sijtio web:
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/atencion-
ciudadano/sede-principal
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Obedeciendo a la Estrategia de Gobierno en Linea, la Defensora de la
Ciudadania recalco la necesidad de mantener actualizado el esquema de
publicacion de informacion en el sitio web y actualizar las plataformas de
los portales de la Secretaria de Gobiernoy las 20 Alcaldias Locales. Por otra
parte, en el marco de la Norma Técnica Colombiana NTC 5854 se
establecieron las condiciones para que ciudadanos con diferentes tipos de
discapacidad tengan facilidades de acceso de la pagina web de la entidad.

1.4.2. Promover dentro de la entidad la realizacién de jornadas de
induccién y reinduccién, sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania y su Plan de Accién

Con el fin de brindar elementos teodrico-practicos frente a las politicas
publicas distritales que tienen relacion con el servicio a la ciudadania, asi
como sobre la gestidon de peticiones, teniendo en cuenta el marco juridico,
su tipologia y términos, desde la recepcidon hasta la respuesta,
empoderando un servicio efectivo y transparente en la atencidon a las
peticiones que se reciben a través de los canales dispuestos por la
administracion distrital, los servidores y colaboradores vinculados a la
Oficina de Atencidn a la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Gobierno
asistieron a sesiones virtuales de induccidon y capacitacion desarrolladas
por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota durante el primer semestre del 2023. Entre
ellos los denominados “hablemos de lo publico en el servicio” y
“introducciodn a las politicas publicas”, compuesto por temas como:

Naturaleza de los derechos de peticion.
Conocimiento y estructura del Estado Colombiano.
Introduccion a las Politicas Publicas.

Protocolos de servicio a la ciudadania.

Asi mismo, los servidores y colaboradores de la Oficina de Atencidon a la
Ciudadania participaron de curso Moodle virtual denominado “Induccion
a la Secretaria Distrital de Gobierno” desarrollado por la entidad para
todos sus servidores en el mes de mayo.

Edificio Liévano

Calle 11 No. 8 -17
Cédigo Postal: 111711
Tel. 3387000 - 3820660
Informacion Linea 195 ALCALDIA MAYOR
www.gobiernobogota.gov.co DE BOGOTA DC.




1‘ SECRETARIA DE
BOGOT. GOBIERNO

Pagina 53 de 63

Cada una de estas capacitaciones permitieron contribuir al cumplimiento
de la misionalidad de |la Secretaria Distrital de Gobierno, asi como de los
lineamientos establecidos por la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania.

1.4.3. Promover la sensibilizacion, cualificacién, entrenamiento y
capacitacion de los servidores de servicio a la ciudadania.

Se valido la realizacion de sesenta y dos (62) jornadas de capacitacion y
sensibilizacion en el primer semestre de 2023 a los funcionarios y
colaboradores de atencion a la ciudadania de Alcaldias Locales,
dependencias del nivel central y funcionarios del Centro de
Documentacion e Informacion - CDI.

1.4.4. Promover la adecuacion de la informacién publica de tramites y
servicios en la pagina Web de la entidad, con el fin de garantizar el
acceso universal de las personas con y en situacién de discapacidad.

Se validaron las mejoras al contenido del sitio web, relacionadas con la
estrategia de comunicacion y facilidad del acceso a todos los ciudadanos
con la actualizacion de la oferta de tramites y servicios.
https://www.gobiernobogota.gov.co/
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Imagen 6. Visualizacion de pagina web segun criterios de accesibilidad
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO
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Fuente: Pagina web de la SDG.

1.4.5. Promover y dar a conocer su rol como garante de las medidas

administrativas pertinentes para garantizar la efectiva prestacion de
los servicios a la ciudadania.

Con la intencion de consolidar la relacion entre |la Secretaria Distrital de
Gobierno y la ciudadania, la Defensora de la Ciudadania promovio la
difusion de pieza comunicativa (PodCast), como estrategia pedagdgica, a
través de la cual puso en conocimiento el rol que cumple y sus funciones,
invitando a acudir a esta figura para garantizar sus derechos.

Edificio Liévano

Calle 11 No. 8 -17
Cédigo Postal: 111711
Tel. 3387000 - 3820660
Informacion Linea 195 ALCALDIA MAYOR
www.gobiernobogota.gov.co DE BOGOTA DC.




‘* SECRETARIA DE
BOGOT. GOBIERNO

Pagina 55 de 63

Imagen 7. Pieza Comunicativa Podcast Defensora de la Ciudadania

cSabes queé rol cumple el
Defensor del Ciudadano
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de Gobierno?
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de Maria, quien con
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recibir respuesta a
su solicitud.
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Fuente: Elaborado por la Oficina Asesora de Comunicaciones.

1.5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la
ciudadania, su integracion y la utilizacion de Tecnologias de

Informacién y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los
ciudadanos.

Segun el contexto actual, donde la proliferacion y masificacion de medios
virtuales bajo los cuales la ciudadania interactua entre si mediante el uso
de herramientas tecnoldgicas, la administracion publica tiene el desafio
de adoptar las medidas necesarias para estar acorde con las dinamicas de
interaccién actuales; en este sentido, la Defensora de la Ciudadania ha
desarrollado acciones tendientes a promover el uso de tecnologias de

informacién en el proceso de Servicio de Atencion a la Ciudadania, las
cuales se relacionan a continuacion:
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1.5.1. Promover en la entidad la implementacién de una estrategia para
el uso de tecnologias de informacion y comunicaciones para el servicio
a la ciudadania.

La entidad promovio a través del sitio web y redes sociales de la entidad,
las estrategias de comunicacion de las novedades frente a los tramites y
servicios que oferta la entidad, la invitacion a la participacion ciudadana, y
promocion de canales de atencion como las redes sociales.

o Noticias pagina web:
https://www.gobiernobogota.gov.co/noticias/nivel-central/centro-
gobierno-local-la-puerta-la-transparencia

https://centrogobiernolocal.gobiernobogota.gov.co/

Con la plataforma “Centro de Gobierno Local” veedores ciudadanos,
concejales, ciudadanos, y cualquier otro actor que quiera saber como
avanza la Administracion Distrital podra acudir a esta herramienta creada
por la Secretaria de Gobierno para que los habitantes de Bogota puedan
hacer seguimiento al avance de las obras en sus barrios y los programas
sociales de la Administracion, lo que genera transparencia y se convierte
en un servicio fundamental en la lucha contra la corrupcion.

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

La Defensora del Ciudadano realizé seguimiento a la implementacion del
plan estratégico de virtualizacion de las OPA's a cargo de la Secretaria
Distrital de Gobierno, encontrando que se han virtualizado 5 tramites de
los 6 que se plantearon para el cuatrienio en el plan estratégico
institucional:

e Acompafamiento a la movilizacion y la protesta social
Acompahamiento a la movilizacidn i protesta social
(gobiernobogota.gov.co)
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Certificado de Residencia Solicitud Certificado de Residencia
(gobiernobogota.gov.co)

Certificado de Inscripcion de la Propiedad Horizontal Inscripcion,
actualizaciéon y/o extincidn de la Propiedad Horizontal
(gobiernobogota.gov.co)

Certificado de Actualizacion de la Propiedad Horizontal Inscripcidn,
actualizacion y/o extincion de la Propiedad Horizontal
(gobiernobogota.gov.co)

Certificado de Extension de la Propiedad Horizontal Inscripcion,
actualizaciéon y/o extincidn de la Propiedad Horizontal

(gobiernobogota.gov.co)

Asi mismo, mensualmente se hace seguimiento a estos tramites, con el
proposito de llevar un balance anual de la productividad de cada uno,
datos que se relacionan a continuacion:

2023 INSCRIPCION | ACTUALIZACION |EXTINCION | C.RESIDENCIA
ENERO 230 176 1 13169
FEBRERO | 340 331 O 33857

MARZO |83 401 0 30085

ABRIL 39 350 0 8648

MAYO 66 579 0 13049

JUNIO 75 546 7 5871

1.5.3. Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los

diferentes canales de servicio dispuestos por las Entidades y
Organismos distritales.
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https://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/inscripcion-actualizacion-yo-extincion-la-propiedad-horizontal
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A través de la estrategia de comunicacion del primer semestre de 2023, |la
entidad ha promovido el acceso por los diferentes canales de servicio,
sefalando cada uno de estos en la pagina Web de la entidad. Lo anterior
se podra consultar a través del siguiente enlace:

https://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/atencion-
ciudadano/sede-principal

1.5.4. Promover la interaccion del o los sistemas de informacion por el
cual se gestionan en la entidad las peticiones ciudadanas con el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Bogota Te Escucha.

Como se ha mencionado a lo largo del presente informe, la entidad cuenta
con la Interoperabilidad del Bogota te Escucha con el Sistema de Gestion
Documental Orfeo el cual también tiene una interfaz con la Ventanilla
Virtual de Radicacion, lo anterior facilita a la ciudadania registrar sus
solicitudes y hacer el correspondiente seguimiento con el numero de
radicado asignado. Para acceder a la ventanilla virtual de radicacion y
elevar una solicitud se podra realizar a través del siguiente enlace:

http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-
servicios/ventanilla-virtual-radicacion- correspondencia

1.6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones
del Defensor de la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogot4, D.C., y la Veeduria Distrital

En cumplimiento a la funcion No. 6 definida en el Decreto 847 de 2019, se
presentd el Informe de la Defensora de la Ciudadania del segundo
semestre de 2022 mediante proyeccion y envio del oficio radicado No.
20234000053921 del 26 de enero de 2023, lo anterior como resumen de la
gestion realizada al interior de la entidad por la figura ya referida. Para
consultar el informe relacionado con las funciones del defensor y el
cumplimiento de sus obligaciones, se podra consultar el siguiente enlace:

Informes Defensor de |la Ciudadania (gobiernobogota.gov.co)
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1.7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las
funciones asignadas

Existen acciones desarrolladas por la Defensora de la Ciudadania que, pese
a no estar enmarcadas dentro de las funciones enlistadas anteriormente,
revisten especial importancia y merecen ser incluidas dentro del presente
documento. En este sentido se pueden destacar las siguientes:

1.7.1. Socializacion de acciones y funciones desarrolladas por el
Defensor del Ciudadano.

Con la intencion de socializar de manera pormenorizada las acciones
adelantadas por parte de la Defensora del Ciudadano, se convocd a
reunion el dia 25 de abril del corriente con el Secretario de Gobierno Dr.
Felipe Jimenez Angel, fruto de esta reunion, el Secretario de Gobierno
conociod el impacto de las actividades desarrolladas por la Defensora, entre
ellas:

e Reduccion de los derechos de peticion vencidos y el plan de trabajo
para erradicar la extemporaneidad de los derechos de peticion

e Desarrollo de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudania.

Seguimiento a los contratos administrativos suscritos entre la SDG y

otras entidades.

Seguimiento al cumplimiento de |la Politica Publica de Discapacidad

Seguimiento al Plan Anticorrupcion de Atencion a la Ciudadania

Jornadas de capacitacion proyectadas y ejecutadas

Implementacion de la Politica Antisoborno desde el 22 de

septiembre de 2022.

e Seguimiento a la interoperabilidad entre el Sistema Distrital de
Quejas Ciudadanas y el Sistema de Gestion Documental de la
entidad (ORFEQ).

1.7.2 Participar en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

La Defensora de la Ciudadania realizé seguimiento a la participacion en la
Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania realizada el dia 30 de
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junio de la vigencia 2023. Como resultado de esta sesion, la Secretaria
Distrital de Gobierno voto positivamente a la aprobacion del reglamento
interno de la comision, mediante esté, se convalidd la intencidén de
articular y coordinar las actuaciones que propenden a implementan en
debida forma la Politica Publica Distrital de Servicio a la ciudadania.

1.7.3. Informe De Seguimiento A La Gestion De Los Defensores Del
Ciudadano En El Distrito Capital - Observaciones enero a diciembre
2022

De acuerdo con las observaciones adelantadas a los informes entregados
por la Secretaria Distrital de Gobierno en el ano 2022 por parte de la
Veeduria Distrital mediante el Informe De Seguimiento A La Gestion De
Los Defensores Del Ciudadano En El Distrito Capital - Observaciones enero
a diciembre 2022, la Defensora del Ciudadano coordind con la oficina
encargada del registroy seguimiento de las buenas practicas de la entidad
para que formulara informe semestral independiente en el cual se reflejen
las actividades de esta estrategia.

Conclusiones y recomendaciones

e Delos 27.777 requerimientos recibidos, registrados e ingresados en
el primer semestre del 2023, 26.720 fueron gestionados, equivalente
al 96% de gestion a los requerimientos ciudadanos

e De los 26.720 requerimientos gestionados, 14.268 se respondieron
definitivamente, 4.328 fueron trasladados a las entidades que eran
competentes, 807 fueron cerrados por no competencia, y 7.317 se
asignaron a la entidad como derecho de peticion.

e 188 requerimientos ciudadanos fueron objeto de intervencion por la
Defensora de la Ciudadania en aras de gestionar la respectiva
respuesta.

e En atenciéon al Decreto 371 de 2010, 7.159 requerimientos fueron
registrados, cada uno de estos requerimientos fueron gestionados
en un promedio de 9 dias.
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e Los datos anteriormente presentados permiten establecer que el
grupo de Servicio de Atencion a la Ciudadania registra el porcentaje
mas alto de atencidn oportuna 48% en promedio; asi mismo, el
subtema con mayor indice registrado de atencidn oportuna
correspondio al derecho de peticion de interés general (55%)

e Para la vigencia 2023 se ha evidenciado un porcentaje de indice de
cumplimiento acumulado del 63% respecto del indicador
“Porcentaje de respuesta a peticiones ciudadanas” atendiendo a los
criterios de coherencia, claridad, calidez, oportunidad y manejo del
sistema.

e La implementacion y fortalecimiento de los Centros de
Documentacion e Informacion CDI, conforme a las necesidades del
servicio, dotandolos del equipamiento necesario para su operacion,
asi como, del talento humano que posibilita asegurar su adecuado
desarrollo, permitié garantizar el acceso a la radicacion en los puntos
de atencion presencial en las diecinueve (19) Alcaldias Locales, cinco
(05) SuperCADEs (Engativa, Suba, Bosa, Manitas en Ciudad Bolivar,
CAD 30) y nivel central de la SDG.

e Dentro del plan de seguimiento adelantado por la Defensora,
identificd acciones preventivas y correctivas que fortalecian los
controles para erradicar la extemporaneidad en la respuesta de le
peticiones, ejecutandose el 100% semestre vigencia 2023 ejecutadas
al 100%.

e Selogré un beneficio econdmico para la ciudadania de $ 734.957.100
del 1° de enero al 30 de junio de 2023, calculado en dos pasajes (ida
y regreso) valor pasaje en Transmilenio por costos de
desplazamiento, frente a los tramites virtualizados, al no tener que
realizar estos tramites de manera presencial, y poder contar con la
facilidad de solicitar certificados de residencia, certificados de
propiedad horizontal, y registrar sus solicitudes y/o peticiones de
forma 100% virtual

e Se evidencid la gestion de 104.679 certificados en linea entre
certificados de residencia; 833 inscripciones de propiedad
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horizontal; 2.383 actualizaciones (cambio del representante legal y/o
revisor fiscal de |la propiedad horizontal); 8 registros de extincion de
la propiedad horizontal. 16.666 registros en la Ventanilla Virtual de
Radicacion de Correspondencia (primer semestre 2023).

Se recomienda continuar trabajando con las Alcaldias Locales y las
dependencias de nivel central para realizar el seguimiento a la
respuesta oportuna de los requerimientos ciudadanos, con el
proposito de responder el 100% de lo requerimientos dentro de los
términos establecidos por la ley 1755 de 2015.

Se recomienda mantener actualizado el esquema de publicacion de
informacion en el sitio web y las plataformas de los portales de la
Secretaria de Gobierno y las 20 Alcaldias Locales de acuerdo con la
NTC 5854.

Hansel Fernando Pinillos Hernandez- Auxiliar Administrativo 407, grado 19.
Yesenia Patifio Figueroa, Contratista SAC.
Santiago Rafael Poveda Quintero, Profesional Universitario 219-12 SGI-SAC

Andrea Johanna Jiménez Ramirez-Profesional Especializado Cddigo 222 Grado 24%
(Profesional Subsecretaria de Gestion Institucional)

Informe de buenas practicas | semestre 2023. (Funcion 1.7.3.)
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