INFORME DE SEGUIMIENTO DocuMENTO CONPES D.C. 03
PoLiTICA PUBLICA DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
Corte: Diciembre 31 de 2019

La Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania fue expedida a través del Decreto
Distrital 197 del 22 de mayo de 2014. Durante las vigencias 2018 y 2019 elabor6 el plan de
accion que fue aprobado en el marco del Consejo de Politica Econémicay Social del Distrito
Capital (CONPES D.C.) el 24 de septiembre de 2019. A continuacion, se presenta el
seguimiento a esta politica a partir de la presentacion del avance acumulado con corte a
diciembre 31 de 2019, por objetivos, resultados y productos sobre los cuales, de acuerdo con

la definicion técnica de cada indicador, se deben reportar avances.

El objetivo general de esta politica es “garantizar el derecho de la ciudadania a una vida
digna, aportar en la superacion de las necesidades sociales, la discriminacion y la segregacion
como factores esenciales de la pobreza y desarrollar atributos del servicio como: recibir de
las entidades publicas distritales un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno, calido y
confiable, bajo los principios de transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion, que
permita satisfacer sus necesidades y mejorar la calidad de vida”. Los objetivos especificos se

definieron asi:

= Objetivo 1. Estandarizar la oferta de servicios y su calidad entre canales, entidades y
servidores(as).

= Objetivo 2. Mejorar la articulacién y coordinacion entre las entidades.

= Objetivo 3. Aumentar los niveles de interaccion entre el ciudadano y la Administracion
Distrital.

= Objetivo 4. Mejorar la cualificacion de los servidores(as).

= Objetivo 5. Aumentar la oferta de servicios.

= Objetivo 6. Utilizar evidencia cuantitativa y cualitativa para la toma de decisiones.

= Objetivo 7. Mejorar la eficiencia y eficacia de la regulacion distrital.



El plan de accion de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania se aprobd el 24 de
septiembre de 2019; sin embargo, la fecha de inicio de la implementacién para la mayoria de
los productos establecidos era el primero de mayo de 2019. En este sentido, y de acuerdo con
el reporte entregado por la Secretaria General, el avance acumulado en el cumplimiento de

los objetivos de la politica con corte al 31 de diciembre de 2019 es del 38,21%.

Se debe resaltar que el avance acumulado de los cuatro primeros objetivos especificos, con
corte a 31 de diciembre de 2019, fue de 45,7% , 41,7%, 51,9% y de 50% respectivamente, lo
que representa el 81,97% del avance acumulado de la politica hasta el momento, mientras
que los objetivos especificos cinco, seis y siete, tienen avances un poco mas cercanos a la

trayectoria esperada durante el periodo implementado (25%, 22% y 14% respectivamente).

Avance de cada objetivo frente a la meta final

Objetivo 7 14,0%

Objetivo 6

22,0%

Objetivo 5 25,0%

Objetivo 4

50,0%

Objetivo 3 51,9%

Objetivo 2 41,7%

Objetivo 1 45,7%

B Avance ponderado de cada Objetivo

El avance acumulado de los cuatro primeros objetivos especificos se explica en buena medida
por el reporte de 5 productos: i) el Porcentaje de avance en la creacion y expedicion de
Decreto para regular aspectos institucionales de servicio a la ciudadania, ii) el Porcentaje
de avance en la creacién y expedicion de acto administrativo para la gestion de peticiones
ciudadanas, iii) el Numero de interacciones de la ciudadania con la Red CADE, iv) el
Numero de informadores y coordinadores de la Red CADE cualificados en teméticas
relacionadas a servicio a la ciudadania y v) el Nimero de servidores publicos de las

entidades distritales cualificados en tematicas relacionadas a servicio a la ciudadania ya



que estos representan el 13,5% del total de la politica debido a que el avance acumulado de
cada uno es del 100%.*

Es importante tener en cuenta que para el periodo de corte del presente informe ain no se
cuenta con el reporte de avance en los indicadores de resultado teniendo en cuenta que
dependen de los resultados de la Encuesta Nacional de Percepcion Ciudadana,
responsabilidad del Departamento Nacional de Planeacion. En este sentido, la Subsecretaria
de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General informd que adelanta gestiones para
contar con esta informacion durante el segundo semestre del afio 2020 y realizar el reporte
correspondiente.

Con respecto a los productos del plan de accién, de acuerdo con los datos reportados, con
corte a 31 de diciembre de 2019, de los 37 productos que contiene la politica, 29 iniciaron su
ejecucion en la vigencia 2019 y 8 en el afio 2020. Teniendo en cuenta el reporte enviado por
la Secretaria General, se alcanz6 un cumplimiento de 52,96°% de implementacion de las
acciones definidas para iniciar su ejecucion en 2019; 16 productos se cumplieron en 100% o
mas de la meta definida para la vigencia 2019, mientras que 8 productos no tuvieron ningun
avance en esta vigencia aunque se realizd programacion para iniciar su implementacion.
Entre los productos con avances iguales o superiores al 100%, se encuentran 11 productos
que reportaron un avance mayor al 130% y este hecho puede implicar que las metas definidas
para algunos de esos productos tal vez fueron subestimadas y genera una alerta que, de
confirmarse en el proximo reporte, conllevaria a una redefinicion de dichas metas. De estos
11 productos destacan 2 con avances excesivamente por encima de lo planeado, el NUmero
de campafias comunicacionales de cualificacion del ciudadano elaboradas y el Numero de
servidores publicos de las entidades distritales cualificados en teméticas relacionadas a
servicio a la ciudadania los cuales presentan avances del 3.000% y el 511% respectivamente.

A continuacion, se presenta el detalle de cumplimiento de los productos:

! Todos los calculos acumulados fueron ponderados de acuerdo a la importancia relativa de cada indicador
definida en el Plan de Accidn.

2 Este calculo acota al 100% los porcentajes de avance que superan este porcentaje e incluye en el promedio
todos los indicadores sobre los cuales se debe reportar avance por su fecha de inicio y fin.



Cuadro 1. Porcentaje de avance de los productos (Corte 31 de diciembre de 2019)

OBIJETIVO 1. Estandarizar la oferta de servicios y su calidad entre canales, entidades y servidores(as)

. % de avance | Semaforo | Avance %de avance | Semaforo
Indicador Avance 2019
2019 2019 acumulado |acumulado |acumulado
Entidades distritales con al menos un objetivo
especifico de su plataforma estratégica orientado al 28,6% 69,6% 28,6% 35,6%
mejoramiento del servicio a la ciudadania
Entldac.le.s Dlét’rltales con acuerdo d.e nivel de servicios para 0 0.0% ® 0 0,0% ®
su participacion en el SuperCADE Virtual
Entidades que adoptan e implementan el manual de
servicio a la ciudadania, con enfoque diferencial, 15 375,0% (] 15 51,7% @
vigente
P.orcentaje dfs.ent.ldades en la Red CADE con acuerdo de 88% 146.7% ® 88,00% 88,0% ®
nivel de servicio vigente
Puntaje de ciclo de servicio ofrecido por las Alcaldias Locales, 84,2 140,3% ® 84,2 99.1% ®
Porcentaje de entidades en los Centros Locales de
Atencion a Victimas (CLAV) con acuerdo de nivel de servicios 0 0,0% (] 0 0,0% [ ]
vigente
OBIJETIVO 2. Mejorar la articulacién y coordinacion entre las entidades
. % de avance | Semaforo | Avance %de avance | Semaforo
Indicador Avance 2019
2019 2019 acumulado |acumulado |acumulado
Porcentaje de avance en la creacion y expedicién de
Decreto para regular aspectos institucionales de 100% 400,0% @ 1 100,0% @
servicio a la ciudadania
Porcentaje de avance en la creacidon de documento de
lineamientos para el ejercicio del rol de defensor de la 0% 0,0% [ ] 0 0,0% [ ]
ciudadania
Entidades que reportan tener.t{n S|stt.err.1a de asignacion de 10 100,0% ® 10 66.7% ®
turnos en los puntos de atencion definidos
Porcentaje de entidades que implementan los
lineamientos establecidos por la Red Distrital de 0% 0,0% (] 0 0,0% [ ]
Quejas y Reclamos.
OBJETIVO 3. Aumentar los niveles de interaccion entre el ciudadano y la Administracion Distrital
. % de avance | Semaforo | Avance %de avance | Semaforo
Indicador Avance 2019
2019 2019 acumulado |acumulado |acumulado
Porcentaje de avance en la creacion y expedicién de
acto administrativo para la gestién de peticiones ciudadanas 100% 100,0% @ 1 100,0% @
Porcentaje de peticiones evaluadas con cumplimiento
de los criterios de calidad, calidez y manejo del sistema 62,10% 82,8% [ ] 62% 65,4% @
Respuestas a peticiones evaluadas de las Entidades 7008 87.9% ® 7008 43.9% ®

Distritales en Bogotd Te Escucha - SDQS




Entidades con Sistemas de Gestién Documental

conectados a la plataforma Bogota Te Escucha - SDQS 12 133,3% ] 12 40,0% ]
Numero de médulos de denuncias de discriminacién 1 100,0% ® 1 14.3% ®
implementados en la Red CADE
Entidades distritales que reportan tener al menos un
punto de atencién con mecanismos de radicacién calificada 7 41,2% @ 7 41,2% @
Entidades distritales con servidores publicos cualificados en
lengua de sefias colombiana o 8 80,0% @ 8 33,3% ]
implementacion del Centro de Relevo de MINTIC para
Numero de interacciones de la ciudadania con la Red 49.817.198 152,5% Y 49.817 198 138.4% Y
CADE
Numero de campafias comunicacionales de cualificacién del 30 3000,0% Y 30 81.1% Y
ciudadano elaboradas
Numero de entidades distritales que incluyen un capitulo de
servicio a la ciudadania es sus esquemas 0 0,0% [ ) 0 0,0% )
de rendicién de cuentas
OBIJETIVO 4. Mejorar la cualificacion de los servidores (as)

% de avance | Semaforo | Avance %de avance | Semaforo
Indicador Avance 2019

2019 2019 acumulado |acumulado |acumulado
Numero de informadores y coordinadores de la Red
CADE cualificados en tematicas relacionadas a servicio a 201 143,6% ] 201 143,6% @
la ciudadania
Numero de servidores publicos de las entidades distritales
cualificados en tematicas relacionadas a 4088 511,0% (] 4088 142,9% @
servicio a la ciudadania
OBIJETIVO 5. Aumentar la oferta de servicios

% de avance | Semaforo | Avance %de avance | Semaforo
Indicador Avance 2019

2019 2019 acumulado |acumulado |acumulado
Puntos de atenciéon CADE y SuperCADE en operacion 26 0,0% [ ] 26 0,0% o
Mddulos del SuperCADE Virtual en operacion 3 150,0% ] 3 75,0% @
OBIJETIVO 6. Utilizar evidencia cuantitativa y cualitativa para la toma de decisiones

% de avance | Semaforo | Avance %de avance | Semaforo
Indicador Avance 2019

2019 2019 acumulado |acumulado |acumulado
Numero de Infor.mes de satls'fa'ccmn' d'e la ciudadania 1 100,0% ® 1 100,0% ®
respecto a la calidad del servicio recibido
Tablero de Control Ciudadano Actualizado 12 100,0% ] 12 10,0% ]
OBIJETIVO 7. Mejorar la eficiencia y la eficacia de la regulacion distrital

% de avance | Semaforo | Avance %de avance | Semaforo
Indicador Avance 2019

2019 2019 acumulado |acumulado |acumulado




Numero de tramites racionalizados 170

175,3% (] 170 70,0%

Numero de matrices de riesgo para procesos de inspeccion,

vigilancia y control elaboradas e 0 0,0% [ ] 0 0,0% @
implementadas
Numero de trdmites de la Secretaria Distrital de Gobierno 4 0.0% Y 4 0.0% o

virtualizados

Fuente: Matriz de seguimiento plan de accidn de la politica publica de Servicio a la ciudadania. Corte a
diciembre 31 de 2019.

Respecto al objetivo de “estandarizar la oferta de servicios y su calidad entre canales,

entidades y servidores(as)” se destacan los siguientes logros:

16 entidades distritales incorporaron a su plataforma de planeacion estratégica
objetivos orientados al mejoramiento del servicio a la ciudadania, lo cual contribuye
a posicionar el area de servicio a la ciudadania de cada entidad a nivel estratégico y
misional para llevar a cabo la ejecucion efectiva de diversas actividades esenciales
para el mejoramiento de la prestacion de servicios.

Por otra parte, con el fin de lograr un servicio a la ciudadania garantizado estandares
de calidad de los diferentes canales de atencion (presencial, virtual y telefénico), la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota expidio el Manual de Servicio a
la Ciudadania del Distrito Capital, el cual brinda lineamientos y protocolos para que
los servidores publicos distritales y contratistas cuenten con informacién sobre los
protocolos de atencion que deben seguir para lograr que la ciudadania reciba un
servicio oportuno, eficaz, eficiente, transparente, digno, igualitario y de la mayor
calidad.

Con relacién al servicio brindado en los diferentes puntos de la Red CADE, con corte
adiciembre de 2019, se report6 que 51 entidades del orden distrital y nacional cuentan
con canal de atencion presencial para que la ciudadania pueda realizar diversos
tramites y servicios. La Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania
se ha comprometido en orientar las diversas entidades para garantizar el

cumplimiento de los parametros de calidad al interior de los puntos de la Red CADE.




Por otra parte, los principales logros obtenidos en el desarrollo del objetivo de “mejorar la

articulacion y coordinacion entre las entidades” fueron:

Se expidié el Decreto 847 del 30 de diciembre de 2019 “Por medio del cual se
establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de
implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se
dictan otras disposiciones”. De esta forma, se establecen lineamientos frente a
diversos temas como: realizar caracterizacion de ciudadanos, implementacion de la
estrategia de lenguaje claro, adopcion del modelo de seguimiento, medicion y
evaluacion del servicio a la ciudadania, fortalecimiento a las capacidades de los
servidores publicos, implementacion de la figura del defensor de la ciudadania en
todas las entidades distritales, administracion del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas y funciones de la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania.

Durante la vigencia 2019, diez (10) entidades reportaron contar con sistemas de
asignacion de turnos: Instituto de Desarrollo Urbano, Unidad Administrativa Especial
de Catastro Distrital, Departamento Administrativo Distrital del Espacio Publico,
Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, Secretaria Distrital de
Ambiente, Secretaria Distrital de Integracion Social, Secretaria Distrital de
Desarrollo Economico, Secretaria Distrital de Gobierno, Secretaria Distrital del
Habitat, y Secretaria General. Los sistemas de asignacion de turnos permiten contar
con datos detallados de las interacciones de la ciudadania, por canal, punto, fecha,
tipo de tramite y tiempos de atencion o de espera. A través de estos sistemas, las
entidades pueden tener una vision integral del estado de la atencién de forma
centralizada, contando con méas herramientas para coordinar su operacion de forma

efectiva.

Con relacion al objetivo especifico de “aumentar los niveles de interaccion entre el ciudadano

y la Administracion Distrital”, se destacan los siguientes logros:

Con el fin de incrementar el nimero de entidades que cuenten con herramientas

tecnoldgicas para gestionar las peticiones ciudadanas de forma eficiente, la Secretaria



General manifestd que las entidades distritales se encuentran comprometidas en
avanzar en el proceso de conexion entre sus sistemas de gestion documental y la
plataforma “Bogota Te Escucha”. Lo anterior, permite garantizar la trazabilidad de
cada requerimiento y sus documentos, de forma que éste sea atendido con respuestas
de fondo, incluso si se traslada entre distintas dependencias y entidades y de esta
forma, se contribuye a que las entidades mejoren su atencion de las necesidades
expresadas por la ciudadania. En este sentido, con corte al mes de diciembre de 2019,
ya se cuenta con 12 entidades que reportan como cumplida dicha conexion, lo cual
indica el cumplimiento del 50% de la meta total de la politica publica, establecida en
24 entidades programadas. Las entidades que ya cuentan con dicha conexién son:
Secretaria General, Secretaria Distrital de Gobierno, Veeduria Distrital,
Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico, Fondo de
Prestaciones Econdmicas, Cesantias y Pensiones, Secretaria Juridica Distrital,
Empresa Metro de Bogoté S.A., Secretaria Distrital de Ambiente, Secretaria Distrital
de Movilidad, Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos, Terminal de
Transporte S.A., y Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

e Frente a la garantia de inclusion en la atencion a personas con algun tipo de
discapacidad, la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania se comprometié con la
cualificacion de sus servicios en lengua de sefias colombiana para facilitar la atencion
a la poblacion con discapacidad auditiva, sea a través de la cualificacion de servidores
publicos o a través de la disposicion de equipos de computo con el centro de relevo
de Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones. En este
sentido, las siguientes entidades reportan cumplimiento en la ejecucion del producto:
Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, Secretaria Distrital de
Ambiente, Secretaria Distrital de Integracion Social, Instituto Distrital de Patrimonio
Cultural, Secretaria Juridica Distrital, Secretaria Distrital de Gobierno, Secretaria
Distrital de Desarrollo Econémico e Instituto Distrital de Gestién del Riesgo y

Cambio Climético.

En el marco del objetivo especifico de “mejorar la cualificacion de los servidores y

servidoras”, la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General realiza



procesos de cualificacion a los servidores y/o contratistas informadores y profesionales

responsables de puntos de atencion en la Red CADE. Con estas capacitaciones se busca

fortalecer las competencias del talento humano que estd en constante interaccion con la

ciudadania; durante la vigencia 2019 se llevo a cabo la cualificacién a 201 informadores y

profesionales de punto de la Red CADE en teméticas como: Derechos de la ciudadania,

modelos de gestion de calidad y control interno, estrategias de comunicacion y

funcionamiento general de las entidades del Distrito Capital.

Por otra parte, los logros que se destacan en el marco de la ejecucion de los productos

asociados al objetivo “aumentar la oferta de servicios” son:

A 31 de diciembre de 2019, Bogota cuenta con 18 CADES y 8 SuperCADE en
operacion, para un total de 26 puntos. Adicionalmente, se espera que en el segundo
semestre del afio 2020 entre en operacion el proyecto “SuperCADE Manitas™ en la
Localidad de Ciudad Bolivar, beneficiando a una poblacion aproximada de 750.000
ciudadanos de esa localidad.

Durante el afio 2019 se implementaron tres (3) mddulos de servicios en el
SuperCADE Virtual: (1) Consulta de informacion sobre tramites y servicios de
entidades distritales y nacionales, ubicacién geoespacial de los puntos de atencion de
la Red CADE; (2) Bogota Te Escucha: Reporte de peticiones relacionadas con temas
de contaminacion visual, acustica, mantenimiento vial, alumbrado publico,
contaminacion visual y recoleccion de basuras; (3) Linea 195 Bogota para mantenerse

informado(a) de las noticias de la ciudad y la ciudadania.

Frente al objetivo de “mejorar la eficiencia y la eficacia de la regulacion distrital” se

destaca:

Se implementd la estrategia de racionalizacién de trdmites con el fin de mejorar la
confianza de la ciudadania a través de la disminucion de tiempos y costos y a su vez
la minimizacion de riesgos de corrupcién. En este sentido, a lo largo del afio 2019,
30 entidades distritales realizaron procesos de racionalizacion, 170 tramites fueron

impactados con dichas acciones.



e Enlavigencia 2019, la Secretaria Distrital de Gobierno virtualizé el 100% de cuatro
(4) tramites y se encuentran al servicio de la ciudadania: (1) Certificado de
Residencia, (2) Inscripcion de Propiedad Horizontal, (3) Inscripcion o cambio del
representante legal y/o revisor fiscal de la propiedad horizontal y (4) Registro de

extincion de la propiedad horizontal.

En resumen, de acuerdo a la informacion reportada por la Secretaria General, como lider
en la implementacion de la Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania con corte el mes
de diciembre de 2019 se puede afirmar que si bien la politica pablica se aprob6 a través
del Decreto 197 de 2014 y el Distrito Capital venia implementando acciones desde
entonces, la implementacion del plan de accion aprobado por medio del Documento
CONPES D.C. Numero 03 de 2019, permite realizar la sistematizacion y seguimiento de
las acciones adelantadas y evidenciar como se realiza la coordinacion interinstitucional y
la implementacion de los enfoques poblacional-diferencial, género, ambiental y territorial
que fueron establecidos.

Por otra parte, los avances presentados indican, que durante la vigencia 2019, se
fortalecieron los canales de comunicacion e interaccién con la ciudadania, lo cual permite
el acceso efectivo a la oferta de tramites y servicios de la administracion distrital; se
destacan los ejercicios de cualificacion de los servidores que realizan atencion a la
ciudadania y el aumento en la utilizacion de tecnologias de informacion y comunicacion

para la modernizacion y estandarizacion de la atencion en las entidades distritales.



