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Al contestar, por favor, cite estos datos:

Secretaria General

OFICIOS
Numero de Radicado: 786
Registré: Sandra Sierra Zapata
. Numero de Folios: 22
\ X “;g;;g‘;ﬂ‘;g" correspondencia@canalcapital gov.co

22/07/2022 16:34:20

Doctora

DAISSY JOHANNA RODRIGUEZ

Veedora delegada para la atencién de quejas y reclamos (E)
VEEDURIA DISTRITAL

Carrera 7 26 — 20, piso 34

Codigo Postal 110311
serviciociudadania@veeduriadistrital.gov.co
ventanillaelectronica@alcaldiabogota.gov.co

Bogota D. C.

Asunto: informe gestion del defensor de la ciudadania primer semestre de 2022
Doctora Daissy Johanna:

En atencion a la Circular 55 de 2021 y al Manual operativo del defensor de la ciudadania del Distrito
Capital, me permito remitir, anexo a la presente comunicacion, el informe de gestion del defensor de
la ciudadania de este Canal, correspondiente al primer semestre de 2022.

Cordialmente,

EUNICE  Gimente por

SANTOS s

ACEVEDO {533,335

EUNICE SANTOS ACEVEDO
- Secretaria general

Anexo: lo enunciado Q,

Proyecto: Sonia Carolina Rodriguez Reyes, auxiliar de Atencion al Ciudadano C‘,\

Copia:  Diana Marcela Velasco, subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, dmvelasco@alcaldiabogota.gov.co
Sandra Cruz, spcruz@alcaldiabogota.gov.co
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Introduccién

El presente informe de gestién se realiza en cumplimiento a los lineamientos definidos en
el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania, cuyo objetivo es presentar un resumen
de la importante labor realizada por la figura en cada entidad y serd una fuente de
informacién para el seguimiento a la implementacién y los resultados de dicha labor.

Teniendo en cuenta lo anterior en Capital, Sistema de Comunicacion Publica, se cre6
mediante la resolucién 032 de 2016 la figura del Defensor de la Ciudadania, cuyo objetivo
principal es velar porque los ciudadanos obtengan respuestas oportunas de forma y de
fondo a sus solicitudes, quejas, reclamos y sugerencias y se establezcan mecanismos de
participacion en el disefio y prestacion de los servicios al ciudadano.

Con la designacion efectuada segun la misma Resolucién, expedida por la Gerencia
General de Capital; en mi condicién de Defensor de la Ciudadania, presento el informe de
la gestidn del defensor del ciudadano para el periodo comprendido desde enero a junio del
afio 2022.
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FUNCIONES Y GESTION DEL DEFENSOR

A continuacién, se relacionan las actividades desarrolladas en cumplimiento de las
funciones del Defensor del Ciudadano en la entidad durante el segundo semestre de 2021.

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

a) Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores establecidos
en el Plan de Accidn de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

De acuerdo con el Decreto Distrital 197 de 2014, se entendera por servicio a la ciudadania,
el derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno y calido a los
servicios que presta el Estado para satisfacer las necesidades y especialmente, para
garantizar el goce efectivo de los demés derechos sin discriminacién alguna o por razones
de género, orientacion sexual, pertenencia étnica, edad, lengua, religién o condicion de
discapacidad.

Teniendo en cuenta el estado de emergencia declarado en marzo del afio 2020, la entidad
solo se encuentra prestando atencion virtual y telefénicamente, a través de estos canales
se recolecta la mayor informacién posible.

Para la alta direccion de Capital es muy importante continuar con la mejora en el servicio,
por esto se asiste a las diferentes reuniones y capacitaciones promovidas por la Alcaldia
Mayor de Bogotéa con referencia al servicio humanizado y el reconocimiento de la normativa
gue regula el Servicio a la Ciudadania y la Veeduria Distrital con los nodos Sectoriales e
intersectoriales.

Las estrategias que se han implementado para mejorar la calidad del servicio en la atencién
ciudadana son:

e Resolver las peticiones dentro de los términos establecidos por la Ley, garantizando
calidad, calidez, coherencia y oportunidad.
Esta entidad procura contestar en el menor tiempo posible las peticiones ciudadanas
con el fin de brindarle al ciudadano un servicio mas digno y eficaz, esto se ve
reflejado en los seguimientos a las respuestas que realiza mensualmente la Alcaldia
Mayor de Bogota.

e Actualizacion permanente de la informacion y servicios que presta Canal Capital en
la pagina web de la entidad, la cual se articulé con la Guia de tramites y Servicios y
el Sistema Unico de Informacion de Tramites del Distrito (SUIT).

o Capacitaciones al interior de la entidad para fortalecer en los servidores la actitud
de servicio y mejora en las respuestas que se brindan a las peticiones ciudadanas.
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En el primer semestre del afio se brindd capacitaciones en materia de servicio al
ciudadano y buenas practicas a los colaboradores de la entidad con el fin de
continuar con el mejoramiento continlo prestado a la ciudadania por los diferentes
canales que tiene la entidad.

e Actualizacion de procesos y procedimientos del area.

e Se realizd en el mes de enero el informe de satisfaccién de los usuarios segun los
resultados de la encuesta de satisfaccion que se encuentra publicada en la pagina
web y que ademas es enviada por correo electrénico o por el chat institucional
cuando se atiende algun requerimiento por estos canales.

e De acuerdo a los resultados de la aplicacion de la autoevaluacion como Plan de
Accion de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano, realizada el afio pasado
con la ayuda de las diferentes areas de la entidad, se formularon unas acciones de
mejora que fueron incluidas en el Plan de Mejoramiento del area de Atencién al
Ciudadano para que desde Control Interno se realice el seguimiento pertinente,
dichas acciones tienen fecha de cumplimiento hasta diciembre del presente afio, por
lo tanto alin se encuentran en proceso de ejecucion.

e Serealiz6 una sensibilizacion sobre redaccion de textos administrativos en lenguaje
claro con la colaboracion de la Veeduria.

¢ Desde el mes de enero se esta realizando la cualificacién de los servidores de la
entidad en materia de servicio al ciudadano, donde se ha incluido a servidores
diferentes a los que laboran en la oficina de atencion al ciudadano, orientados a
fortalecer actitudes, habilidades y conocimientos acorde a las necesidades para la
prestacion del servicio a la ciudadania en la entidad.

Hasta el momento se han completado 3 modulos y se tiene presupuestado terminar
en el mes de septiembre.

b) Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto anual |os recursos
necesarios para el area de servicio a la ciudadania.

Teniendo en cuenta que el proceso de Servicio al Ciudadano es un proceso de apoyo en la
entidad y que estos procesos no tienen asignado presupuesto directamente, se ha
solicitado a las diferentes areas asignacion de recursos de acuerdo a los rubros asignados
para su funcionamiento.

Con el fin de mejorar la sefializacion con enfoque diferencial, es decir una sefalizacién
inclusiva con la caracteristica de: braille, lengua de sefias, pictogramas, alto relieve, alto
contraste, otras lenguas o idiomas y sistemas de orientacidén espacial se solicité a las areas
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incluir en el presupuesto de sefalizacién e infraestructura las mejoras de este tipo en la
entidad, para el mes de enero del presente afio se realiz6 la instalacion de la sefializacion

con sistema Braille y lengua de sefias en diferentes lugares de la entidad.
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De igual manera se solicitdé renovar la licencia del chat institucional Jivochat, el cual permite
medir el tiempo de atencion a través de este canal logrando de esta manera fortalecer y
potenciar el canal virtual, garantizando en esta medida el acceso a la informacion de los
trdmites y servicios prestados.

La licencia fue renovada en el mes de junio, lo que permite llevar un control del tiempo de
atencion en este canal, lo anterior se puede verificar en los informes mensuales publicados
en la pagina web www.canalcapital.gov.co/content/informe-pqgrs.

c) Verificar y promover que en el Plan de Accion 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 institucional de la entidad, para el primer semestre del afio, se
abordaron planes relacionados con planeacién institucional y servicio al ciudadano en
concordancia con el Plan de Accion de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania con
el fin de adelantar acciones que permita el cumplimiento de metas tales como:

|.  El fortalecimiento y mejora en la atencion que se brinda al ciudadano, garantizando
la calidad del servicio que presta la entidad.
II. La atencion de los diferentes requerimientos de los ciudadanos con el apoyo del
area competente para satisfacer sus necesidades.
lll.  Atender los compromisos adquiridos en el marco de las Politicas publicas
poblacionales, grupos étnicos y grupos poblacionales en las cuales incide Capital.

Para esto desde el Defensor del Ciudadano se realiza un seguimiento continuo a los
diferentes planes establecidos con miras al cumplimiento de las metas anteriormente
mencionadas.

d) 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.

Se encuentra en actualizacion y articulacion el Manual de Servicio a la Ciudadania con el
fin de incluir el enfoque de derechos, de género y la perspectiva de interseccionalidad,
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fortaleciendo las recomendaciones para la atencién con enfoque diferencial y accesibilidad
de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.
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Adicional a esto se encuentras en actualizacion los procesos y procedimientos del area
buscando mejorar la atencién que se brinda al ciudadano, esto con el fin de describir las
actividades para la gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones presentadas por la ciudadania y servidores publicos de manera eficaz,
eficiente y oportuna, con el fin de mejorar la satisfaccién frente a los servicios brindados

Estas actualizaciones contribuyen en gran medida al fortalecimiento de algunos aspectos
como:

e Atencion y protocolos de recepcion para peticiones en redes sociales.

e Atencién a las denuncias por posibles actos de corrupcién.

e Tratamiento a las peticiones anénimas.

e Elregistro y gestién de peticiones ciudadanas en el sistema Bogota te Escucha.
e Protocolos de atencion con enfoque de género y poblacional.

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

Para el primer semestre de la presente vigencia, se realizé el seguimiento de las siguientes
actividades:

e Proponer una capacitacion semestral en temas de atencion al ciudadano al
supervisor del contrato de aseo y vigilancia para el personal que cumple estas
funciones, teniendo en cuenta los lineamientos del Manual de Servicio a la
Ciudadania.

e Envio de informes semanales a la Direccion Operativa con la relacion de las
peticiones pendientes por respuesta con el fin de un seguimiento interno en el area
que permita mejorar los tiempos de respuesta.

e Seguimiento y control a través del formato AAUT-FT-008 SEGUIMIENTO Y
CONTROL DE PQRS el cual se diligencia en el area de Atencion al Ciudadano con
el fin de registrar, gestionar y dar respuesta oportuna a todas las PQRS interpuestas
por los ciudadanos en la entidad.

Lo anterior ha permitido que se fortalezca la gestién y respuesta de PQRS en la entidad lo
cual se evidencia en el informe consolidado sobre la calidad y oportunidad de las respuestas
emitidas en el sistema distrital para la gestiébn de peticiones ciudadanas, emitido por la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio.
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f) Verificar _la_racionalizacién de trAmites, promoviendo su identificacién vy
simplificacion.

Atendiendo las directrices de gobierno en linea y de racionalizacién de tramites, se han
dispuesto en Capital diferentes canales de atencién donde se atienden las solicitudes y
requerimientos, y a través de los cuales se dara respuesta, siempre que la solicitud lo
permita.

Teniendo en cuenta la emergencia sanitaria que se mantiene desde el mes de marzo de
2020 se esta prestando atencidn al ciudadano a través de los canales virtuales y telefonico.

Mensualmente se difunde a través de las redes sociales una pieza informativa donde se le
indica al ciudadano los canales de atencion que tiene la entidad a su servicio.

Estos medios o canales son:

Canal telefonico: para efectos de una comunicacion efectiva con los ciudadanos se habilito
la linea celular 3209012473 con un horario de atencién de 8:00 a.m. a 5:30 p.m. en jornada
continua.

Canal electronico y virtual: para facilitar el acceso de los ciudadanos a la informacién y el
envio de solicitudes, quejas y sugerencias, se han dispuesto en Capital, sistemas
electronicos que permitan mejorar y facilitar la comunicacién con los usuarios.

En la pagina web www.canalcapital.gov.co se ha dispuesto el botén de contactenos, en
el cual los ciudadanos podran ingresar y disponer de la informacién que requieran y hacer
sus peticiones las veinticuatro (24) horas del Dia.

Chat en linea: para fortalecer el servicio a los ciudadanos Capital cuenta con un chat en
linea habilitado las 24 horas del dia, por el cual se da respuesta a las inquietudes de los
ciudadanos en jornada continua de 8:00 a 5:30 p.m.

SDQS: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la Alcaldia de Bogoté el cual cuenta
con un acceso directo desde la pagina web de la entidad.

Con el fin de que los ciudadanos puedan conocer los mecanismos de atencion dispuestos
por el Canal, se publicé en la pagina web de la entidad un banner con esta informacién en
donde se puede encontrar los tramites y/o servicios que se realizan en cada uno de estos.

Presentacion de Quejas Reclamos y Sugerencias: Mediante los canales, antes
mencionados, la ciudadania podra hacer llegar a la entidad, sus inconformidades frente al
servicio de television, frente a un programa en especial, frente a la calidad de sefial, o su
molestia con la atencion recibida de parte de algun funcionario de la entidad, entre otros
aspectos, lo importante es que la entidad se entere de las inconformidades y los reclamos
de los ciudadanos y de los clientes externos e internos, y pueda tomar oportunamente los
correctivos del caso.
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Con el fin de informar al ciudadano los canales de atencién que tiene establecidos la entidad
y lo que puede realizar en cada uno de estos, se cre6 una estrategia con el area de
comunicaciones y el area digital que consiste en divulgar esta informacién a través de

piezas informativas por las diferentes plataformas digitales del Canal.
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Se disefi6 un video con la importancia del sistema Bogota Te Escucha el cual es difundido
por las plataformas digitales de la entidad.

Asi mismo, al interior de la entidad por comunicaciones internas se difunde a través del
boletin, una infografia que contiene mensajes de buenas practicas, importancia del buen
servicio al ciudadano, la figura del defensor al ciudadano entre otras para que los servidores
conozcan e implementen estas en sus labores diarias.

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

confianza en la administracion.

a) Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicion de los
recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de
Accion de la Politica

e Se vienen realizando con el area de Sistemas reuniones respecto a la integracion
del sistema Bogota Te Escucha con el sistema de correspondencia de la entidad,
el cual se encuentra en desarrollo y en pruebas.

e Se realizd a las areas competentes capacitaciones frente a la calidad, calidez,
coherencia y oportunidad de las respuestas que se dan a los requerimientos de los
ciudadanos.

o Se desarroll6 y diligencié en conjunto con el area de Servicios Administrativos el
autodiagnéstico de espacios fisicos de acuerdo a la Norma Técnica Colombiana
NTC 6047 de 2013 con el fin de identificar las posibles mejoras en este tema. Las
recomendaciones fueron enviadas a la Gerencia y Secretaria General con el fin de
designar, en vigencias futuras, recursos que permitan llevar a cabo mejoras en los
espacios locativos en donde se presta la atencion al ciudadano.

b) Formular recomendaciones para la adecuada gestidn de las peticiones ciudadanas
por parte de la entidad

Se viene realizando un seguimiento continuo de las solicitudes remitidas a las diferentes
areas con el fin de que las respuestas sean dadas de manera oportuna y cumpliendo con
los atributos de calidez y calidad.
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De igual manera se envia trimestralmente un informe a la Gerencia sobre los servicios que
presentan el mayor numero de quejas y reclamos, y principales recomendaciones sugeridas
por los particulares que tienen por objeto mejorar el servicio que presta la entidad,
racionalizar el empleo de los recursos disponibles y hacer méas participativa la gestion

publica.
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¢) Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos de la
entidad, asociadas a la identificacibn de los riesgos sobre la vulneracién de
derechos a la ciudadania

Se publicé desde el mes de enero, al interior de la entidad, la sefializacion en lengua de
sefas y sistemas braille.

Se publicé desde enero del presente afio, los horarios de atencion de la entidad y los
requisitos para el acceso a los servicios prestados en caso de que se requieran.

Se publicé la politica de tratamiento de datos personales en la Oficina de Atencién al
Ciudadano.

d) Recomendar y participar en la elaboracién de estrategias que lleven a la entidad a
incorporar_dentro _de sus &reas misionales la dependencia de servicio a la
ciudadania.

Teniendo en cuenta que en la entidad se cre6 el area de Atencién al Ciudadano y que a
través de esta se filtran todos los requerimientos de la ciudadania, lo que se ha hecho con
las demas areas es trabajar en conjunto para mejorar y fortalecer la relacion ciudadania-
administracion.

Lo anterior se ha logrado a través de capacitaciones incluidas en el PIC sobre servicio al
ciudadano, lenguaje claro, buenas practicas entre otras, ademas de capacitaciones frente
a la estructura de las respuestas que se dan a los requerimientos.

De igual manera en cada area de la entidad se ha dispuesto una persona que maneje todo
el tema relacionado con PQRS y con las cuales se trabaja en conjunto con el fin de mejorar
y fortalecer los tiempos de respuesta y la oportunidad con que se brindan estas a los
ciudadanos.

Con esto se ha logrado la disminuciéon en una 100% de peticiones vencidas en los tiempos
establecidos por la Ley.

e) 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.

Se formul6 el plan de mejoramiento resultado de la autoevaluacion realizada el afio pasado
en conjunto con las demas areas del canal, este plan es objeto de seguimiento por parte
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del area de Control Interno y sus acciones tienen fecha de cumplimiento hasta diciembre
del presente afio por lo que aun estan en ejecucion.

Se continua con la integracion de los mensajes internos (inbox) de las redes sociales
Facebook e Instagram de la entidad con el chat institucional Jivochat logrando un mayor
alcance en la atencién que se presta a la ciudadania.

Se han rotado por las diferentes plataformas digitales piezas informativas con los canales
de atencion de la entidad.

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.

a) Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.

De acuerdo con la informacion remitida por la Secretaria de la Alcaldia Mayor de Bogota,
durante el periodo comprendido entre enero y junio de 2022 se registraron 230 solicitudes
de la siguiente manera:

Peticiones por mes

60

52 50
50
39 37
40
28

30 24
20

10
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De lo anterior se puede concluir que los meses de febrero y marzo fueron los meses con

mayor namero de peticiones, quejas, reclamos, denuncias por posibles actos de corrupcion

y sugerencias ciudadanas.

b) . Subtemas frecuentes

En la siguiente tabla se evidencia que el subtema mas frecuente y por el cual tiene mas
requerimientos la entidad es el subtema de participacion en programas con el 39% del total
registrado, este subtema comprende todas aquellas solicitudes de notas periodisticas,
presentaciéon de invitados, promocién de artistas, denuncias ciudadanas entre otros.

SUBTEMA TOTAL
Administracion del talento humano 2
Atencidn y servicio a la ciudadania 4
Cubrimiento de eventos 5
Franja informativa 4
Participacion en programas 83
Permisos para retransmisién de la sefial 11
Programacion general 41
Proyectos de televisidon 10
Servicio social 1
Temas administrativos y financieros 40
Temas de contratacion y personal 5
Traslado a entidades distritales 2
Visita técnica/administrativas/educativas 2
Campanas eventos invitaciones publicaciones 1
Pagina web y sistemas de informacién 1
Derecho de rectificacion 2
Horario programacién 1
TOTAL GENERAL 215

¢) Porcentaje de atencidn oportuna por dependencia o subtema.

Las peticiones registradas como atendidas obedecen a aquellas que se cierran en el
sistema Bogota Te Escucha con respuesta definitiva y de fondo.

Esta entidad solo cuenta con una dependencia en el sistema Bogota Te Escucha desde la
cual se gestionan todas las peticiones registradas, en este caso Secretaria General por lo
cual el célculo para este item se realiza de acuerdo al promedio de tiempo de respuesta
segun el tipo de peticion.
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En promedio la entidad demora 10 dias para dar respuesta a los requerimientos
ciudadanos.

Tiempo de respuesta por peticion

B CONSULTA
25
B DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION
20
20 m DERECHO DE PETICION DE INTERES
GENERAL
17
W DERECHO DE PETICION DE INTERES
15 PARTICULAR
12 B FELICITACION
11
10 10 9
10 3 mQUEJA
7
B RECLAMO
5
W SOLICITUD DE ACCESO A LA
INFORMACION
0 m SUGERENCIA

SECRETARIA GENERAL

d) Analisis de Calidad y Calidez.

Se ha venido dando respuesta de fondo a los requerimientos ciudadanos y se vela porque
estas cumplan con las condiciones establecidas en el Manual para Gestion de Peticiones
como son:

e Claridad: la respuesta debe ser de facil comprension para la ciudadania.

e Precision: la respuesta debe desarrollar lo solicitado, evitando analizar temas que
no sean objeto de la peticion.

e Congruencia: la respuesta debe estar directamente relacionada con lo solicitado.

e Consecuencia: las entidades deben ser mas proactivas en las respuestas, y de
resultar importante, deben informar al peticionario el tramite que ha surtido la
solicitud y las razones por las cuales considera si es 0 no procedente.

El 100% de las peticiones han cumplido con las anteriores condiciones de acuerdo a los
informes consolidados enviados por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio.
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e) Conclusiones y recomendaciones.

Para el primer semestre del afio, se ejecutaron acciones tendientes a mejorar la
oportunidad, eficacia y calidez en las respuestas dadas a la ciudadania, entre las cuales
cabe mencionar las siguientes:

e Seguimiento permanente de la oportunidad y claridad en las respuestas a las
solicitudes ciudadanas registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
(SDQS d) a través de correos electronicos dirigidos a las areas competentes y
encargadas de dar respuesta.

e Se coordinan reuniones con las areas que presentan demoras en las respuestas a
las peticiones ciudadanas mejorando la oportunidad de las mismas.

e Se realizan capacitaciones e inducciones sobre el proceso de atencién y respuesta
a peticiones ciudadanas con el fin de que los servidores tengan pleno conocimiento
de este y se contribuya a la mejora continua.

e Se envian reportes mensuales y semanales a diferentes areas con el fin de que se
haga seguimiento interno por parte de los jefes de cada una de ellas.

Recomendaciones

e Se recomienda continuar con la ejecucién de acciones de mejora respecto a las
respuestas dadas por la entidad a los diferentes requerimientos de la ciudadania.

e Se recomienda agilizar la integracion del Sistema Bogota Te Escucha con el sistema
de correspondencia de la entidad.

4. Disefiar 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.

a) Realizar recomendaciones para que a través de las dreas de comunicaciones de las
entidades se implementen estrategias para la divulgacion de los canales y derechos
y deberes de la ciudadania.

e Se cred un video en lengua de sefias donde se informa a los ciudadanos a cuéles
servicios pueden acceder en cada uno de los canales de atencién que tiene la
entidad. Este video ademas de estar ubicado en la seccion de accesibilidad web de
la pagina, se rota por las plataformas digitales de la entidad frecuentemente.

e Se cred un video donde se explica el funcionamiento e importancia del sistema
Bogota Te Escucha con el fin de que la ciudadania conozca su uso y pueda acceder
facilmente a él. Este video se difunde por las plataformas digitales de la entidad.
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Se difunde constantemente por las plataformas digitales una pieza donde se informa
a los ciudadanos en donde pueden encontrar el informe mensual de PQRS.
e Se divulga mensualmente por redes los canales de atencion por los cuales se esta

atendiendo a la ciudadania.

b) Promover dentro de la entidad la realizacion de jornadas de induccion y reinduccidn,
sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su Plan de Accidn.

La entidad tiene planteado realizar la induccién y reinduccién para todos los servidores de
la entidad en el marco de los planes institucionales de capacitacion para el segundo
semestre del presente afio, con el fin de que cada colaborador se sienta parte integra de la
entidad y contribuya al fortalecimiento del servicio al ciudadano.

Sin embargo, se vienen realizando capacitaciones en materia de servicio al ciudadano
dirigidas a todos los funcionarios de la entidad independientemente de que no se
encuentren inmersos en el proceso de atencion al ciudadano.

¢) Promover la sensibilizacién, cualificacidn, entrenamiento y capacitacién de los
servidores de servicio a la ciudadania.

Se encuentra en ejecucioén el ejercicio de cualificacion, con la Direccién Distrital de Calidad
del Servicio, orientado a fortalecer actitudes, habilidades y conocimientos con los
colaboradores de la entidad, acorde a las necesidades para la prestacion del servicio a la
ciudadania de la Administracion Distrital.

Los funcionarios que prestan servicio al ciudadano han asistido a las capacitaciones
programadas desde Recursos Humanos donde se busca fortalecer y promover la mejora
en este campo.

d) Promover la adecuacién de la informacién publica de trdmites y servicios en la
pagina Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las
personas con y en situacion de discapacidad.

Se continua trabajando con el area Digital en la adecuacién de la pagina web en cuanto a
temas de accesibilidad web para personas en condicion de discapacidad, estas
adecuaciones se encuentran en www.canalcapital.gov.co:

AUMENTO DE TAMANO.

Utilizando la herramienta de aumento de tamarfio, se consigue ampliar hasta en un
200% el tamario textos

ALTO CONTRASTE.
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Esta utilidad permite que la paleta de colores del sitio se transforme y ofrezca
Unicamente combinaciones de alto contraste

Adicional, aunque no es un desarrollo, pero es un contenido, se cuenta con un video
en lenguaje de sefias sobre los canales de atencion que tiene la entidad, el cual
ademas de estar publicado en la pagina web se rota mensualmente por las
diferentes plataformas digitales que tiene la entidad.

De igual manera se cre6 una estrategia que permitié consolidar todas las mejoras
necesarias para implementar el desarrollo que viene adelantando el area Digital en
este tema el cual se espera que finalice en el afio 2023.

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

a) Promover en la entidad la implementacion de una estrategia para el uso de
tecnologias de informacién y comunicaciones para el servicio a la ciudadania.

Desde la figura del Defensor del Ciudadano se adelantan acciones concernientes al registro
y gestion de todas las peticiones ciudadanas a través del Sistema Bogota Te Escucha. Esto
se hace por medio de capacitaciones donde se explica a los servidores todo el proceso de
atencion y requerimientos ciudadanos y el objetivo del uso del Sistema Bogota Te Escucha.

Asi mismo, se viene adelantando con el area de Sistemas la integracion del sistema Bogota
Te Escucha con el sistema de Correspondencia interno el cual se encuentra en desarrollo
y en practicas esperando que para el segundo semestre del afilo empiece a funcionar.

b) Promover la implementacidn de planes de virtualizacion de trdmites en la entidad.

Aungue la entidad no cuenta con tramites inscritos ni registrados en el SUIT, los servicios
gue tiene la entidad se pueden realizar de manera parcialmente en linea y de forma virtual,
lo que contribuye a que los ciudadanos no deban acercarse a la entidad a realizar ninguna
gestion.

Desde el area de Atencion al Ciudadano se actualiza todos los meses la informacién de los
servicios que presta la entidad en la Guia de Tramites y Servicios del Distrito para que los
ciudadanos puedan acceder facilmente a ellos y de esta manera garantizar los estandares
requeridos para que la ciudadania reciba un servicio oportuno, eficaz, eficiente,
transparente, digno, igualitario y de la mayor calidad.

Teniendo en cuenta que se cuenta con el Acuerdo de Nivel de Servicio - ANS, para la
operacion en el Modelo Multicanal de Atencion a la Ciudadania en el canal virtual de la
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Alcaldl'a (SuperCADE Virtual), se realizd en el mes de marzo un seguimiento por parte de

la Secretaria General - Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania con el fin
de verificar la funcionalidad de este acuerdo.

¢) Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes canales de
servicio dispuestos por las Entidades y Organismos distritales.

Se difunden a través de las redes sociales diferentes piezas informativas con las cuales se
busca incentivar en el ciudadano el uso de los canales de atencion que tiene la entidad.

Se cred un video donde se explica el funcionamiento e importancia del sistema Bogota Te
Escucha con el fin de que la ciudadania conozca su uso y pueda acceder facilmente a él.
Este video se difunde por las plataformas digitales de la entidad.

Asi mismo, diariamente en un espacio de 7:00 p.m. a 10:00 p.m. se difunde por sefial abierta
la informacion de los canales de atencidon que tiene la entidad.

De igual manera, en la pagina web se encuentra publicado un banner informativo con los
canales de atencion, en el cual al hacer clic se direcciona al ciudadano a un campo en
donde se encuentra toda la informacion de lo que el ciudadano puede hacer en cada uno
de nuestros canales de atencion.

Esta informacién es actualizada en el primer semestre del afio.

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

Se viene adelantando con el area de Sistemas la integracién del sistema Bogota Te
Escucha con el sistema de Correspondencia interno el cual se encuentra en desarrollo y en
practicas esperando que para el segundo semestre del afio empiece su funcionamiento.

De igual manera se socializa con los funcionarios de la entidad el procedimiento para
atencioén y requerimientos ciudadanos con el fin de que todas las peticiones ciudadanas
allegadas a la entidad por los diferentes medios sean centralizadas en el sistema Bogota
Te Escucha para su control, gestion, seguimiento y oportuna respuesta.
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6. Elaborary presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de
la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,

D.C.,y la Veeduria Distrital

En cumplimiento a la funcién 6 del Defensor de la Ciudadania, definidas en el Decreto 847
de 2019, se elabora el presente documento como resumen de la gestién realizada al interior
de la entidad por la figura ya referida.

De igual manera se remiti6 en febrero del afio 2022 el informe de la gestion del Defensor
de la Ciudadania correspondiente al segundo semestre del afio 2021.

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

a) Informe anual de buenas practicas implementadas por la entidad para mejorar la
prestacion del servicio

Desde la entidad se vienen realizando acciones de mejora que contribuyan al
fortalecimiento de la prestaciéon del servicio a la ciudadana con el fin de garantizar a los
ciudadanos el goce efectivo de sus derechos sin discriminacion alguna o por razones de
género, orientacion sexual, pertenencia étnica, edad, lengua, religion o condicion de
discapacidad.

Chat recibidos

100 23
76
80 70
60 49
40 33
15 16
20 6 6 8
0
enero febrero marzo abril mayo junio

B Chat paginaweb B Chat Facebook

Entre estas acciones encontramos la continuacion de la integracion del chat institucional
Jivochat con los mensajes internos o inbox de las redes sociales Facebook e Instagram de
la entidad lo que ha permitido la atencién de una mayor cantidad de ciudadanos como se
puede ver en la grafica anterior.
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Gracias a esto se ha podido dar respuesta oportuna a los requerimientos de los ciudadanos
a través de la red social Facebook que es en donde se tiene una mayor interaccion. De
igual forma se han recibido algunas peticiones por este medio a las cuales se les ha dado

respuesta oportuna y de fondo cumpliendo con los tiempos establecidos por la Ley.
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Asi mismo, con el fin de garantizar al ciudadano un goce efectivo de sus derechos se creo
la Guia de Lenguaje Claro para implementar en la entidad.

Con el fin de conocer a profundidad las necesidades de la ciudadania y su nivel de
satisfaccion se aplica la encuesta de satisfaccion publicada en la pagina web con la cual se
interpreta la percepcion de los servicios prestados y las necesidades de los ciudadanos
frente a la programacion de Capital.

Teniendo en cuenta lo anterior, el Servicio a la Ciudadania en Capital debe propender
porque quien acuda a esta entidad, por cualquier medio, obtenga con amabilidad y calidez,
la informacion necesaria, clara, precisa, confiable y oportuna que, si bien en muchos casos
no solucione su inquietud, solicitud o requerimiento, si le deje la sensacion de satisfaccién
con el servicio prestado.

Durante el primer semestre del presente afio se aplicaron 30 encuestas, aclarando que
estas son enviadas por correo electrénico y por el chat institucional cuando se atiende algun
requerimiento por estos medios y que su diligenciamiento es completamente voluntario.

El informe de satisfaccion de los usuarios se puede encontrar en la pagina web de la
entidad.

b) Participar en la Comisién Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

Capital, Sistema de Comunicacién Publica dio cumplimiento a la participacion en el Nodo
Sectorial del sector Cultura en el marco del seguimiento de la Red Distrital de Quejas y
Reclamos y durante el periodo analizado participando de las reuniones programadas por la
Veeduria Distrital en cuanto a plenaria de Apertura, Nodo Sectorial, Nodo Central y Nodo
Intersectorial.

Direccion: avenida El Dorado 66 - 63, piso 5, cddigo postal 111321

PBX: 4 578 300 / Correo electrénico: ccapital@canalcapital.gov.co BOGOT
Bogota D. C., Colombia


https://www.canalcapital.gov.co/content/informe-pqrs
https://www.canalcapital.gov.co/content/informe-pqrs

	Secretaria general
	Introducción
	I. FUNCIONES Y GESTIÓN DEL DEFENSOR
	1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la ciudadanía
	a) Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores establecidos en el Plan de Acción de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía.
	b) Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto anual los recursos necesarios para el área de servicio a la ciudadanía.
	c) Verificar y promover que en el Plan de Acción y/o Plan operativo de la entidad y/o dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de Acción de la Política Pública de Servicio a la Ciudadanía.
	d) Verificar y promover la actualización de la normatividad, regulaciones y lineamientos impartidos en materia de servicio a la ciudadanía, y su coherencia con la información documentada y emitir recomendaciones que aseguren la efectividad requerida p...
	e) Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el fortalecimiento del servicio a la ciudadanía, incluidas en planes de mejoramiento de la entidad.
	f) Verificar la racionalización de trámites, promoviendo su identificación y simplificación.
	2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la interacción entre la entidad y la ciudadanía, contribuyendo a fortalecer la confianza en la administración.
	a) Realizar recomendaciones a las áreas encargadas, para la disposición de los recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de Acción de la Política
	b) Formular recomendaciones para la adecuada gestión de las peticiones ciudadanas por parte de la entidad
	c) Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos de la entidad, asociadas a la identificación de los riesgos sobre la vulneración de derechos a la ciudadanía
	d) Recomendar y participar en la elaboración de estrategias que lleven a la entidad a incorporar dentro de sus áreas misionales la dependencia de servicio a la ciudadanía.
	e) Recomendar estrategias para mejorar la prestación del servicio a la ciudadanía, con base en el seguimiento y medición a la calidad del servicio prestado en la entidad.
	3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadanía sobre la prestación de trámites y servicios, con base en el informe que sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadanía o quien haga sus veces, e identificar la...
	a) Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.
	b) . Subtemas frecuentes
	c) Porcentaje de atención oportuna por dependencia o subtema.
	d) Análisis de Calidad y Calidez.
	e) Conclusiones y recomendaciones.
	4. Diseñar e implementar estrategias de promoción de derechos y deberes de la ciudadanía, así como de los canales de interacción con la administración distrital disponibles, dirigidos a servidores públicos y ciudadanía en general.
	a) Realizar recomendaciones para que a través de las áreas de comunicaciones de las entidades se implementen estrategias para la divulgación de los canales y derechos y deberes de la ciudadanía.
	b) Promover dentro de la entidad la realización de jornadas de inducción y reinducción, sobre Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía y su Plan de Acción.
	c) Promover la sensibilización, cualificación, entrenamiento y capacitación de los servidores de servicio a la ciudadanía.
	d) Promover la adecuación de la información pública de trámites y servicios en la página Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las personas con y en situación de discapacidad.
	5. Promover la utilización de diferentes canales de servicio a la ciudadanía, su integración y la utilización de Tecnologías de Información y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los ciudadanos.
	a) Promover en la entidad la implementación de una estrategia para el uso de tecnologías de información y comunicaciones para el servicio a la ciudadanía.
	b) Promover la implementación de planes de virtualización de trámites en la entidad.
	c) Promover estrategias para que la ciudadanía acceda a los diferentes canales de servicio dispuestos por las Entidades y Organismos distritales.
	d) Promover la interacción del o los sistemas de información por el cual se gestionan en la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Bogotá Te Escucha
	6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la Ciudadanía que requiera la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C., y la Veeduría Distrital
	7. Las demás que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas
	a) Informe anual de buenas prácticas implementadas por la entidad para mejorar la prestación del servicio
	b) Participar en la Comisión Intersectorial de Servicio a la Ciudadanía.


