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ATENCION A LA CIUDADANIA

INFORME DE GESTION
CON CORTE A 31 DE DICIEMBRE DE 2019

El procedimiento de Atencién a la Ciudadania, se permite rendir informe pormenorizado de
los derechos de peticion que ingresaron a la Corporacién por los diferentes medios de
comunicacion y por la oficina de correspondencia de la Corporacion; el cual se encuentra
debidamente detallado en el documento anexo - Hoja de Ruta de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias Codigo: AC-PR001-FO2 y que han sido clasificados y tramitadas
con corte a 30 de noviembre de 2019, a través del SDQS.

Asi las cosas, el proposito que tiene la administracion es el trabajo articulado con la
Secretaria General para lograr la comunicacién entre el aplicativo de gestion documental
CORDIS del Concejo de Bogota, D.C. y el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS y
en procura de buscar que ambos aplicativos se integren en su totalidad.

Para el presente mes, reportaremos la informacién que contiene la relacién de los derechos
de peticidn que ingresaron a la entidad dentro de periodo comprendido entre el 01 y el 30 de
noviembre, los cuales ascienden a 226 solicitudes de tramites ciudadanos que demuestran el
compromiso de la entidad para dar cumplimiento a todas las acciones contempladas en el
Plan Anticorrupcion, ademas del cumplimiento de los preceptos de la Politica Nacional de
Servicio al Ciudadano, los cuales estan ligados al fortalecimiento de una cultura de respuesta
oportuna a la ciudadania.

CANAL DE INGRESO DE PETICIONES
Cuadro 01

De acuerdo con la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, adoptada mediante el
Decreto 197 de 2014 y la Politica Interna de la Corporacion acogida parcialmente, durante el
mes de noviembre se brinda a la ciudadania atencion a través de diferentes canales de
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comunicacion para poder interponer sus solicitudes en el Sistema “Bogota Te Escucha -
SDQS”, tales como:

E3

WEB: Son los requerimientos que interponen los ciudadanos ingresando
directamente por la pagina de la alcaldia http://bogota.gov.co/sdgs. En el mes de diciembre
se recibieron 12 peticiones que ingresaron por la web de la Alcaldia, contra 23 recibidas el
mes anterior. Se puede notar que bajo el ingreso de peticiones, toda vez que equivale al
12% del total recibida en el presente mes.

ESCRITO: Son aquellos requerimientos que se registran en el SDQS, soportadas
por un documento escrito que trae el requirente, el cual se adjunta en la peticion al momento
de registrarla. Haciendo una comparacion con respecto al mes de noviembre, donde se
recibieron 58 peticiones escritas, en el mes de diciembre se recibieron 35 peticiones que son
equivalentes al 51% del total de requerimientos recibidos.

TELEFONICO: Todos los requerimientos que ingresan por medio de la linea
2088210 ext. 500 / 717 y la linea 01800.1111818, son tomados y registrados por los
funcionarios de Atencién a la Ciudadania, en el sistema SDQS.

.:

CORREO ELECTRONICO: Requerimientos que se registran a través del correo
de Atencion al Ciudadano atencionalciudadano@concejobogota.gov.co, las cuales son
registradas en el sistema SDQS por uno de los funcionarios destinado para tal fin. Haciendo
una comparacion con respecto al mes de noviembre, donde se recibieron 27 peticiones via
correo electronico, este mes de diciembre se recibieron 21, que equivales al 30% del 100%
de peticiones recibidas.
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F""’& PRESENCIAL: Todo ciudadano que se acerque a las instalaciones del Concejo
de Bogot4, D.C. puede interponer su peticion, queja, reclamo, sugerencia etc. de manera
verbal, sin necesidad de traer un escrito, este relato sera atendido y registrado por los
funcionarios del Proceso de Atencion a la Ciudadania de la entidad en el sistema SDQS. En
el mes de diciembre, recibimos una peticion de forma presencial.

Buzoy
[
SUSERENC) g

BUZON: Los usuarios estan en su derecho de depositar en el Buzén de
Sugerencias sus quejas, las cuales seran recolectadas y registradas en el SDQS por los
funcionarios del Proceso de Atencion a la Ciudadania de la entidad.

0ee
000

© ®~® REDES SOCIALES: Algunos usuarios interponen sus quejas por medio de
Facebook o Twitter de la entidad, estas se registran en el SDQS y se tramitan desde alli.

MEDIO DE ENTRADA DE LA PETICION CANT SDQS
ESCRITO 35
BUZON 0
EMAIL 21
PRESENCIAL 1
TELEFONICO 0
WEB CONCEJO 0
WEB ALCALDIA 2
REDES SOCIALES 0
TOTAL SDQS 69
RECHAZADAS POR NO COMPETENCIA 0
TOTAL REGISTRADOS CONCEJO 69
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En el cuadro No. 1 podemos observar que el medio mas utilizado por los ciudadanos es el
escrito, con 35 peticiones, A su vez, el E-mail y la Web de la Alcaldia han superado las 30
peticiones; lo que indica que la rapidez y la variedad de los recursos son utilizadas cada dia
mas, por lo que los medios digitales se posicionan como una herramienta muy atractiva. Su
variedad hace que un gran numero de personas se inclinen por ellos para crear, expresar,
informar y comunicar.

CUADRO 2

MEDIO DE ENTRADA DE LAS PETICIONES MES DE
DICIEMBRE - PORCENTAJE DE PARTICIPACION
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El total de requerimientos recibidos durante el mes de diciembre, ascendi6é a sesenta y nueve
(69), los cuales se encuentran registrados tanto en el SDQS como en el Sistema de Gestion
Documental CORDIS, cumpliéndose en un 100% de lo preceptuado en el numeral 3, articulo
3 del Decreto 371 de 2010, que “con la finalidad de asegurar la prestacion de los servicios en
condiciones de equidad, transparencia y respeto, asi como la racionalizacion de los tramites,
la efectividad de los mismos y el facil acceso a estos, las entidades del Distrito Capital deben
garantizar”




PROCESO GESTION DIRECCIONAMIENTO

ESTRATEGICO CODIGO: GDE-PR002-FO2

VERSION: 00

INFORME DE GESTION
FECHA: 16 JUL. 2014

PAGINA 5 de 63

TIPOLOGIA'Y PORCENTAGE DE LAS PETICIONES

En el cuadro 03 se detalla la cantidad de SDQS segun tipologia y porcentaje de participacion
de cada uno de los requerimientos que ingresaron al Concejo de Bogota, D.C.

CUADRO 03
DICIEMBRE DE 2019 (S:égg % PART

CONSULTA 0 0%
CORRUPCION 1 1%
INTERES GENERAL 4 6%
INTERES PARTICULAR 18 26%
SOLICITUDES DE INFORMACION 13 19%
FELICITACION 0 0%
QUEJA 20 29%
RECLAMO 1 1%
COPIAS 10 14%
SUGERENCIAS 1 1%
OTROS 1 1%

TOTAL 69 100%

Se observa que el mayor niumero de requerimientos que ingresaron a la Entidad por parte de
los Ciudadanos con corte a 31 de diciembre de 2019, son los derechos de peticion con
caracter de gueja, con 20 requerimientos, equivalente al 29% de participacion total del mes;
los derechos de peticion de interés particular con 18 requerimientos, equivalente al 26% del
total del mes; solicitudes de informacion con 13, equivalente al 19% del total, solicitudes de
copia con 10, equivalente al 14% del total, derecho de peticion de interés general cuatro,
equivalente al 6% del total.
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CUADRO 04

TIPOLOGIAY PORCENTAJE DE PARTICIPACION
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Asi mismo, haciendo un andlisis del total de requerimientos recibidos, comparados con los
meses de octubre y noviembre, podemos deducir que el Proyecto del “Plan de Ordenamiento
Territorial', también denominado por sus siglas POT, influyé positivamente en el ingreso de
requerimientos encaminados a la planificacion y el ordenamiento equilibrado, del territorio de
Bogotd4, D.C., incrementando asi los porcentajes de ingreso de peticiones en los meses.

Por otro lado, los derechos de peticion de interés general, como es obvio, disminuyeron, toda
vez que los ciudadanos radicaban sus requerimientos en torno al POT, como procedimiento
legal que se requeria en su momento para hacer ajustes o reformas a las decisiones juridicas
encaminados a un alcance prospectivos en cuanto a procurar cambio de dindmicas sociales
0 econdmicas a partir de una nueva vision o modelo de territorio.

En el presente mes se incrementan los derechos de peticion con lineamiento de queja,
teniendo en cuenta que las personas que no obtuvieron una respuesta satisfactoria a sus
requerimientos con respecto al POT, sentian que debian establecer su insatisfaccion.

Una vez terminado el estudio del POT por parte del Concejo de Bogota, D.C., se termina este
proceso y se baja la cuspide del interés que presentd en su momento la ciudadania.
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SECTORIZACION DE LAS PETICIONES

CUADRO 05

Sector Gestion Publica

Sector administrativo de Seguridad, Convivencia y Justicia 0
Sector Hacienda 2
Sector Planeacion 3
Sector Desarrollo Econémico, Industria 'y Turismo. 2
Sector Educacion 0
Sector Salud 1
Sector Integracién Social 0
Sector Cultura Recreacién y Deporte 1
Sector Ambiente 0
Sector Habitat. 4
Sector Mujeres 0
Sector Administrativo Gestion Juridica 30
Sector Movilidad

En el cuadro (05), se detalla la clasificacion de las sesenta y nueve (69) SDQS, segun los
Sectores Administrativos de Coordinacién de conformidad con el (Acuerdo 257 de 2006),
donde los asuntos mas frecuentes fueron:

e Sector Gestion Publica con 15 requerimientos, equivalente al 22% de participacion
general, entre el 100%; comparado con el mes inmediatamente anterior, donde se
recibieron 28 solicitudes, se disminuy6 en 13 requerimientos.
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- - DIFERENCIA | DIFERENCIA
DICIEMBRE NOVIEMBRE CANTIDAD %
Sector Gestion Puib 15 -13 -4%
Sector administratiw 0 -3 -3%
Sector Hacienda 2 [ 9 | -7 -5%
Sector Planeacion 3 -9 7%
Sector Desarrollo E( 2 0 | 2 3%
Sector Educacion 0 [ 0 | 0 0%
Sector Salud 1 0 1%
Sector Integracion g 0 [ 6 | -6 -6%
Sector Cultura Recr 1 [ 0 | 1 1%
Sector Ambiente 0 -3 -3%
Sector Habitat. 4 1 3%
Sector Mujeres 0 0 | 0 0%
Sector Administratiy 30 -11 6%
Sector Movilidad 13%

e Sector administrativo de Seguridad, Convivencia y Justicia no hubo requerimientos,
equivalentes al 0%, comparado con el mes anterior, disminuyo en 3 requerimientos.

e Sector Hacienda, 2 requerimientos, equivalente al 3%, comparado con el mes anterior
ha disminuido en 7 solicitudes.

e Sector Administrativo Gestién Juridica con 30 peticiones, equivalente al 43% de
participacion, disminuyendo el ingreso de solicitudes en 11, toda vez que en el mes de
octubre se recibieron 41 requerimientos
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ORGANIZACION SECTORIAL
ADMINISTRATIVA DEL DISTRITO CAPITAL DICIEMBRE 2019

Sector administrativo de
Seguridad, Convivenciay
Justicia; 0; 0%

Sector Hacienda; 2; 3%

Sector Gestién Publica;

15;22% Sector Planeacion; 3; 4%

Sector Desarrollo
Econémico, Industriay
Turismo.; 2; 3%

Sector Educacién; 0; 0%

Sector Administrativo
Gestion Juridica; 30; 43%

Sector Salud; 1; 1%

Sector Integracion

Social; 0; 0%
Sector Sector Cultura
Ambiente; Recreacion y
0; 0% Deporte; 1; 1%

Sector Habitat.; 4; 6%

Sector Mujeres; 0; 0%

Sector Planeacion, con 3 requerimientos, equivalente al 4%; comparado con el mes
inmediatamente anterior que ingresaron 12 requerimientos, tenemos una diferencia de
9 solicitudes, menos. Al observa el cuadro anterior, podemos hacer un analisis
positivo en cuanto al ingreso de solicitudes del mes anterior en este sector, toda vez
gue el fenbmeno, de alguna manera que venia incrementando las peticiones, eran las
inquietudes en torno al Plan de Ordenamiento Territorial, que dentro del consenso de
la comunidad a través de instancias validadoras o decisorias que concretan la
democracia participativa, venian haciendo uso, por medio del Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones, S.D.Q.S. y que, sin duda, para este periodo de analisis, deja en

claro un descenso considerable de solicitudes.
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BOTON DE TRANSPARECIA

Se remitié via correo electrénico al Secretario Técnico Botdn de Transparencia el formato
con Cadigo: AC-PR0O01-FO2 (version 4) en el cual estan las peticiones recibidas por la
Oficina de Atencion a la Ciudadania con corte a 30 de noviembre de 2019 con el fin de que
sean publicadas en la WEB y la INTRANET de la Corporacion. Ver archivo adjunto

Ermp——
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LOCALIDADES ATENDIDAS

Cuadro 07

Antonio Narifio
Barrios Unidos
Bosa
Chapinero
Ciudad Bolivar
Engativa
Fontibon
Kennedy

La Candelaria
Los Martires
Puente Aranda
Rafael Uribe Uribe
San Cristébal
Santa Fe

Suba

Sumapaz
Teusaquillo
Tunjuelito
Usaquen

Usme

Soacha 1
Sin identificar 11
Fuera de Bogota

OIN|O(O|O(N|P|O|IN|IP[IN|O(N|FP|FP|O

w
©lw

oo

En relaciébn a la informacion de participacion de Localidades, se evidencia que de los
ciudadanos que georreferencian sus peticiones, de las 69 solicitudes, 11 ingresaron sin
identificar la procedencia, con un 16% de participacion; 33 pertenecen a la localidad
Teusaquillo con el 48%; 9 requerimientos radicados por parte de la localidad de Santa Fe con
el 13% del total gestionado.

11




PROCESO GESTION DIRECCIONAMIENTO

ESTRATEGICO CODIGO: GDE-PR002-FO2

VERSION: 00

INFORME DE GESTION
FECHA: 16 JUL. 2014

PAGINA 12 de 63

Localidades Atendidas

Diciembre 2019
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La grafica muestra que del total de peticiones interpuestas por la ciudadania en el mes de
diciembre, 58 peticiones corresponden a ciudadanos identificados y representan el 84% del
total de 69 peticiones registradas, mientras que 11 peticiones, con un 16% del total
corresponden a ciudadanos anénimos o sin identificar.

CALIDAD DE PARTICIPACION

11; 16%
e -

12
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PARTICIPACION EN EL SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES POR LOCALIDADES

Usaquén

LOCALIDADES ATENDIDAS
DICIEMBRE 2019

Tunjuelito; 0; 0%
Usaquen; 0; 0%
Usme; 0; 0%

Soacha; 1; 1%

Fuera de Bogota; 1; 1%
Antonio

Teusaquillo; 33; 48% H -~ Narifio; 0; 0%
———————— Barrios Unidos; 1; 1%
7/ = 4| Bosa; 1; 1%
¢ '/Chapinero; 2;3%
Ciudad Bolivar; 0; 0%

Kennedy; 2; 3%
La Candelaria; 0; 0%
Los Martires; 1; 1%
Puente Aranda; 2; 3%

Sumapaz; 0; 0% _/l
Suba; 2; 3% San Cristébal; Rafael Uribe

0; 0% Uribe; 0; 0%
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VISITA A BUZONES

Via correo electronico se le informo a la oficina de Planeacion que se realizaron cuatro (4)
visitas durante los dias 4, 11, 18 y 25del mes de septiembre de 2019, segun Actas No. 36,
37, 38 y 35 (Formato AC-PR001-F04), a los (3) buzones los cuales dos (2) se encuentran
ubicados en la Corporacién y uno (1) en el edificio del CAD, donde funciona la Direccion
Administrativa y Financiera del Concejo de Bogota, D.C. Al momento de las visitas, no se
encontraron formatos diligenciados (AC-PR0O01-FO1) de solicitud de requerimientos. Se
adjunta archivo.

7 FROGESO ATENCION AL CIUDADANO CODIGO: AC-PRODI-FOL
- VERSION. 01
coMCEID DE ACTA DE AFERTURA DE BUZONES
BOCOTA, DLC. FECHA: 30 sept 2014
ACTANo 40
LUGAR: CONCEJO DE BOGOTAD.CyCAD
FECHA: 4 DE DICIEMBRE DE 2010
HORA DE INICIACION: 10:00 AM
HORA DE FINALIZACION:  11:00 AM

Interviene por el Procesa de Atencién sl Ciudadano: YOLANDA ROMERO CRUZ
Interviene por el procesa de Comespondencia: BLANCA LILIA ROMERO PEREZ

DESARROLLO

Siendo Las 10:00 A M, s= inicié &l procedimiento de apertura de buzones de sugerencia del proceso
bicados y numerados de la siguients forma:

Una vez verificado fenido de los buzones se encontrd que. en el buzén: No. 1 NO
CONTIEME FORMATOS © PQRS EN SU INTERIOR

CoWSECUTVG | TFo T EUZON Mo 1
™o = T & [ = [ = [ wuos [rercomms | s

1 1 1 1 1 1
[OBsERVACIONES: S svigencia que &8 encusniTa @ Glspoaicion Follgtos INTOrMatvos 08 PGRS y Formaios
para =u Codige ACFRIOIFH

Una vez Verificado =l contenide del Buzén No 2. se encontré que: NO COMTIENE FORMATOS
PQRS EN SU INTERIOR

14
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PQRS REPORTADAS POR LAS DEPENDENCIAS
PARA EL MES DE DICIEMBRE DE 2019

CUADRO No. 8

PQRS REPORTADOS POR LAS COMISIONES Y DIRECCIONES QUE NO INGRESARON AL SDQS EN EL PERIODO ENTRE

EL 1Y EL 31 DE DICIEMBRE DE 2019

TIPO MES | SECRE | DIRECCI | DIRECCION | COMISION | COM | COMISION TOTALES
A TARIA ON FINANCIERA | DE PLAN | ISIO DE
DIRE | GENE | ADMINIS N DE | HACIENDA
CTIV | RAL |TRATIVA GOB
A IERN
0
DERECHO DE PETICION 0 0 0 0 0 0 0 0
DERECHO DE PETICION DE 0 0 0 0 0 0 0 0
INTERES GENERAL
DERECHO DE PETICION DE 0 0 0 0 0 0 0 0
INTERES PARTICULAR
DERECHO DE PETICION DE 0 0 0 0 0 0 0 0
INFORMACION
DERECHO DE PETICION DE 0 0 0 0 0 0 0 0
CONSULTA
D.P CONSULTA DOCUMENTOS Y 0 0 0 0 0 0 0 0
EXPEDICION DE COPIAS
D.P DE ACCESO A LOS 0 0 0 0 0 0 0 0
DOCUMENTOS PUBLICOS
QUEJA 0 0 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 0 0 0 0 0 0 0
OTRO 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 0 0 0 0 0 0 0 0

Los procesos presentaron informes del mes de diciembre de 2019 (Segun circular
20191E4382 del 22 de marzo de 2019), de las PQRS tramitadas y atendidas directamente por
las dependencias y que no ingresaron al Sistema “Bogota te escucha” SDQS. Teniendo en
cuenta el cuadro No. 8 y la informacion suministrada por cada Direccion, podemos observar
gue las dependencias continian acatando la circular mediante la cual se dieron pautas para
mejorar el Registro y Control de Derechos de Peticidn, que llegan a la Corporacion en lo
pertinente a los temas relacionados. (Ver anexo). Por lo anterior, en el mes de diciembre no
fueron reportados documentos recibidos por las dependencias, sin antes ser radicados.

(Archivo adjunto)

15
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OTRAS ACTIVIDADES
DURANTE EL MES DE DICIEMBRE DE 2019

1. APOYO RENDICION DE CUENTAS

Proceso de Atencion a la Ciudadania, apoyo las diferentes actividades desarrolladas desde
la administracién, encaminadas al desarrollo 6ptimo en todos los aspectos posibles.

Es de anotar que para esta actividad en particular y para todas las que se realizan en la
Corporacion, los integrantes de Atencion a la Ciudadania, siempre han brindado su
colaboracion tanto en convocatoria como en la logistica de ingreso a las actividades
programadas.

En tal sentido, se inicia este apoyo con la visita a las diferentes alcaldias a promocionar el
evento de Rendicion de Cuentas, para lo que se dispone de personal debidamente
capacitado para dar la informacion que se debe suministrar, se llevan afiches, invitaciones,
etc, lo que buscan dar orientacion a las entidades de la administracion publica. Cada uno de
los funcionarios que apoyaron este evento, entregaran formalmente la invitacion y el afiche
publicitario a cada Alcaldia.

Se anexa el listado de las Alcaldias Locales de Bogota, D.C., visitadas por nuestros
funcionarios, haciendo la invitacion formal a la Rendicion de Cuentas que se llevo a cabo el
18 de diciembre en las instalaciones del Concejo de Bogotéa, D.C.,

Evidencia recibido por las Alcaldias. Ver archivo Adjunto
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PROCESD CONTROL POLIMIGD v EESTIOHN MORMATTNA

FSMSTRO O ASSTEMCIA EXTERe
|GEFEREENEE ] P B e ™ TG A ] — -
TEMA o e et T orwwrs powmoeTs S ey, 'r.\.-q ren s Ba Papep——" S [SoRrr | Far— Gre - 122 Alecaie

TELEFORD CORMED ELECTROMICD
ENTIEAT

R e stk <87 Hoddesomema@qbenc | 11 1111111 |
‘ﬁ%z‘ bmwﬂmit%ﬁﬁziww Ferteobe ke Kmu‘m:ﬂ;.-‘ e | L TP T

Adicionalmente se convocaron Juntas Administradoras Locales, Juntas de Accion Comunal y
grupos de interés como LGBTI, Victimas, Sindicatos, Personas en Condicion de
Discapacidad, Grupos de Jovenes, Grupos Etnicos, ONG’s, Grupos Gremiales, Veedurias,
entre otras.

A continuacién se muestra la tabla de los convocados:

GRUPOS Y/O COMUNIDADES CONVOCADaS ~!| CANT.
Entidades Distritales (Alcaldias - JAL)
Juntas de Accién Comunal
Sindicatos
Gremios Empresariales
Veedurias Ciudadanas
ONG's
Grupos de Jovenes
Personas en Condicion de Discapacidad
Grupos Culturales
Sector Financiero
Derechos Humanos
Victimas
LGTBI
Grupos Etnicos

N
o

[y
\‘

RlRr|Rr|Rr|R|RIN|IN|w[w[w|n

o2}
(@]

Total general
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De los Catorce (14) Grupos convocados solo Diez (10) hacen referencia a “Comunidades”y
se resaltan en amarillo en la tabla anterior. Asi las cosas, a continuacién se describen en la
tabla los grupos convocados. Asi;

El Procedimiento de Atencion a la Ciudadania, como se inform6 en la gestion del mes
anterior elaboroé invitaciones, las cuales fueron especificamos a continuacion y que en total
fueron Sesenta (60). Ver anexo adjunto.

1. Juntas de Accién Comunal 17
2. Alcaldias Locales Bogot4, D.C. 20
3. Grupos de Interés 23

N° GRUPOS Y PERSONAS CONVOCADAS ~| CANTIDAD ~ DESCRIPCION -
1. Usaquén 2. Chapinero

3. Santa Fe 4. San Cristobal

5. Usme 6. Tunjuelito

7. Bosa 8. Kennedy

9. Fontibon 10. Engativa

11. Suba 12. Barrios Unidos

13. Teusaquillo 14. Martires

15. Antonio Narifio 16. Puente Aranda

17. Candelaria 18. Rafael Uribe Uribe

19. Ciudad Bolivar 20. Sumapaz

1. Bachue Il Sector 2. Atanasio Girardot

3. Sim6n Bolivar 4. Santa Cecilia

5. Carvajal Osorio 6. La Florida IV Sector

7. Galerias 8. SantaFe

9. Ciudad Villa Mayor 10. Ciudad Montes Il Sector

11. Ciudad Bochica Sur 12. Arborizadora Alta Sector La Sultana
13. Montebello 14. Altos del Pino

15. San Vicente Ferrer 16. Asociacion Juntas de Accion Comunal
17. Asociacion de Juntas de Acciéon Comunal Otra Localidad

i

Entidades Distritales (Alcaldias - JAL) 20

N

Juntas de Accién Comunal 17

1. Unepca 2. Sinpucol

3. Sintraconcejo 4. Sindiconcejo

1. FENASCOL - Federacion Nacional para Sordos
2. INCI - Instituto Nacional para Ciegos

1. Fenalco
2
3
1

w

Sindicatos 4

4 |Personas en Condicién de Discapacidad 2

(@]

Gremios Empresariales 3 . Camara de Comercio de Bogota
. Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia-ANDI
. Colectivo Jovenes Kennedy

2. Jévenes en Movimiento Zaperoco

LGTBI 1 Red de Mujeres Lesbianas Bisexuales Diversas

1. Fundacién Reina Africana

8 [ONG's 3 2. Fundacién Contrabajo

3. Fundacion Gestor Integral

Grupos Culturales 1 Ciat Teatridanza Chapinero

10|Victimas 1 Mesa De Victimas De La Localidad Usaquén

11|Derechos Humanos 1 Observatorio Derechos Humanos Usaquén

1. Red De Veedurias

2. Asociaciéon Red Nacional De Veedurias Ciudadanas

3. Asociacion Del Comité De Desarrollo Para La Veeduria Ciudadana,

Localidad San Crist6bal

13|Sector Financiero 1 Financiera De Desarrollo Nacional FDN

14|Grupos Etnicos 1 Pueblo Misak

(22}

Grupos de Jévenes 2

~

©

=

1

N

Veedurias Ciudadanas 3

w
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Teniendo en cuenta la atencion personalizada llevada a cabo en la sede de la Corporacion
para la rendicion de cuentas realizado el dia 18 de diciembre de 2019, podemos resumir que
de acuerdo con el formato cdédigo No. CTP-FO-006, REGISTRO DE ASISTENCIA
EXTERNA,; vy el formato codigo TH-PR0O01-F01, REGISTRO DE ASISTENCIA, de los cuales
se adjunta archivo, ingresaron Ciento setenta y cinco (175) ciudadanos a participar del
mismo, asi:

e Funcionarios Ciento treinta y un (131) asistentes, se evidencia muestra del formato
de asistencia diligenciado. Ver Anexo Adjunto
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Visitantes Externos Cuarenta y cuatro (44), se evidencia muestra del formato de

asistencia diligenciado. Ver Anexo Adjunto
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Participaron en este evento los siguientes grupos convocados:

Grupos y/o Comunidades Asistentes Cant.
Entidades Distritales (Alcaldias - JAL) 12
Sindicatos 1
ONG's 2
Otras Comunidades (No Especificadas) 16
Grupos de Jovenes 4
Juntas de Accion Comunal 8
Derechos Humanos 1

Total Asistentes Externos 44

Participacion de Grupos Asistentes a la

Rendicion de Cuentas

Sindicatos; 1; 2% _ ONG's; 2; 5%

Juntas de Accion
Comunal; 8; 18%

Derechos Humanos: 1;
2%

9%
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CARACTERIZACION POR GENERO DE PARTICIPANTES
EN LA RENDICION DE CUENTAS

Los resultados demuestran que el 53% de los usuarios corresponde a poblacion femenina
con una participacion total de 92 mujeres, mientras que el 47% correspondié al género
masculino con una participacion de 83 hombres; del total de los 175 asistentes que acudieron
al Concejo de Bogoté D.C., a participar de esta Rendicion de Cuentas.

TOTAL TOTAL PORCENTAJES DE
HOMBRES MUJERES UOILEE S PARTICIPACION

ASISTENTES

TOTAL 83 92 175 100%

Clasificacion de Género

53%

47%

mujeres hombres
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Asi mismo, y en procura de una mayor divulgacion, los funcionarios de Atencion a la
Ciudadania, que estan al ingreso de la Corporacién por parte de este Proceso, y que dan la
bienvenida a los visitantes, también informaron sobre el evento, a cada una de las personas
gue acuden a la Corporacion.

Al dar inicio a la campafa de divulgacion al interior de la Corporacion, se realizaron visitas a
las dependencias, en las que se informd expresamente a los servidores sobre la realizacion
de la Rendicion de Cuentas realizada el 18 de Diciembre de 2019. En constancia se adjunta
archivo del formato cédigo GNV.CTP.EPS-FO-005. Ver Anexo Adjunto.
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Con el propdsito de asegurar una gestion moderna, eficiente, transparente y participativa al
servicio de los ciudadanos, se establecieron herramientas de medicion para evaluar la
calidad de los servicios ofrecidos por parte de la corporacion.

En el espacio creado para la Rendicion de Cuentas con el objetivo de realizar seguimiento,
monitoreo y evaluacion a determinadas politicas y en general a la gestion adelantada,
participaron las diferentes entidades de caracter publico, intersectorial y multidisciplinario y/u
organizaciones gubernamentales y No gubernamentales que entablan un dialogo directo
entre la Corporacion y las comunidades/ciudadanos que las conforman.

Segun la siguiente tabla y teniendo en cuenta que de los Catorce (14) Grupos Yy
Comunidades convocadas solo Diez (10) pertenecen a Comunidades, a continuacion
relacionamos esta asistencia:

N° | Grupos y/o Comunidades Asistentes Cant.

1 |Entidades Distritales (Alcaldias - JAL) 12

2 |Sindicatos 1

3 |ONG's 2

4 |Otras Comunidades (No Especificadas) 16

5 |Grupos de Jovenes 4

6 [Juntas de Accién Comunal 8

7 |Derechos Humanos 1
Total Asistentes Externos 44

DATOS E INFORMACION RELEVANTE DE LA RENDICION DE CUENTAS

Asi las cosas, podemos observar que las comunidades convocadas fueron Diez (10), y las
comunidades asistentes fueron Cinco (5), con un 50% de cobertura con respecto al 100% de
lo convocado.

El nimero de asistentes total a la Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas fue de Ciento

Setenta y Cinco (175). De este total Cuarenta y cuatro (44) fueron externos y Ciento treinta y
uno (131) funcionarios de la Corporacion.
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ENCUESTA DE LA ACTIVIDAD
“AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICION DE CUENTAS

Analisis a la encuesta de la actividad “Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas y
Visibilidad de la Gestion” perteneciente al “Proceso de Atencion al Ciudadano” del Segundo
semestre del afio 2019.

La oficina de Atencion al ciudadano coordiné y apoyo la realizacion de la convocatoria, asi
como su logistica y desarrollo para la “Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas y
Visibilidad de la Gestion” para la Corporacién Concejo de Bogota del segundo semestre de
2019. Esto con el propdésito de asegurar una gestion moderna, eficiente, transparente y
participativa al servicio de los ciudadanos y en el cual se establecieron herramientas de
medicion para evaluar la calidad de los servicios ofrecidos por parte de la corporacion.

Para tal caso y como lo estipula la medicion de la calidad de servicio al ciudadano se aplicé
la “Evaluacion Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas y Visibilidad de la Gestion, Cédigo
GDE-FO-007".

Para esta actividad en particular el nimero de los encuestados que diligenciaron y
entregaron la encuesta fue de Treinta y ocho (38) asistentes. Los resultados generales de
esta encuesta se muestran a continuacion:

Grafica N° 0. Grado Calificacion General de la Encuesta de Actividades del Proceso de
Atencion Al Ciudadano y en la Tabla 1. Consolidado General de la encuesta de actividades.
Asi;

Grado de Calificacion General de la Encuesta de

Actividades del Proceso de Atencidn Al Ciudadano
1% 2%

= DEFICIENTE

= REGULAR
BUENO

= MUY BUENO

= EXCELENTE

GraficaN° 0
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PROCESO ATEMCION AL CIUDADAND CODIGO: ATC-FO-007
WERSION: 1
o Encuesta de Satisfaccién de Actividades IGENCIA 28 Agn 2018
BOGOTA, D.C. PAGINA 1 DE 1
EVENTO AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICION DE CUENTAS SEGUNDO SEMESTRE 2019
LUGAR SALON COMUNEROS CONCEJO DE BOGOTA
FECHA DICIEMBRE 18 DE 2019

Apreciado Ciudadano: para el Concejo de Bogota D.C .| es importante conocer su opinion respecto a la
atencion prestada por la Corporacién, dado que ésta contribuye a nuestra mejora continua; por tal motivo,
agradecemos evalle su grado de satisfaccion en los aspectos aqui relacionados marcando con una X la

calificacion, teniendo en cuenta la escala de valores de 7 a 5 donde 7 es deficiente y 5 es excelente .

1 QOrganizacidn General de la Actividad 5 14 19
2 Difusidn e inscripcién en la actividad 2 3 2 11 20
3 Agilidad en el proceso de registro 1 3 9 25
4 Atencidn de los funcionarios responsables 5 6 27

Califique el sitio donde se llevd a cabo la
5 actividad (accesibilidad. mobiliario, g 13 17
iluminacidn, etc.)

Grado de interés de los temas y/o

6 . g 11 22
ponencias expuestas
Calidad en la moderacidn de la actividad

T (control de tiempos, turnos de palabra, 3 15 20
etc )

g Claridad en la exposicién y dominio del 2 3 g 25
tema

9 Cumpllm_lento de la programacidn 1 6 12 19
establecida

10 Gra_d_o de satisfaccidén general de la 1 4 1 22
actividad

Tabla 1. Consolidado General de la encuesta de actividades

De manera general podriamos apreciar en la Grafica 0. Grado de Calificacion General de la
Encuesta de Actividades de Proceso de Atencion Al Ciudadano Que los aspectos evaluados
por los encuestados asistentes a la actividad de RAC muestran que el 57% nos evalla como
EXCELENTE, el 29% como MUY BUENO y el 11% como BUENO. Sin embargo el 2%
calific6 como REGULAR y el 1% considero calificar DEFICIENTE.

Lo anterior nos indica que el 97% de los encuestados asistentes considero calificar su
satisfaccion para nuestra actividad, calificacion que nos enorgullece y nos invita a seguir
mejorando nuestro proceso de atencion al ciudadano.

El informe detallado por cada Aspecto a evaluar de la encuesta segun la Tabla 1.
Consolidado General de la encuesta de actividades se hace de manera rigurosa a
continuacion:
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Organizacion General de la Actividad

= BUENO
= MUY BUENO
= EXCELENTE

GraficaN° 1

Al Aspecto a Evaluar N° 1 Organizacion General de la Actividad de RAC; podemos observar
en la Grafica N° 1 que el 50% de los encuestados asistentes consider6 EXCELENTE la
misma, un 37% considero la actividad como MUY BUENA vy el restante 13% como BUENA.

Como parte del proceso de atencion al ciudadano percibimos que las actividades que

desarrollamos son gratamente recibidas por nuestros asistentes y consideran que tenemos
una Organizacion gque satisface a nuestros usuarios.
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Difusidn e inscripcion en la actividad

5% = DEFICIENTE
/ = REGULAR
BUENO
’ = MUY BUENO
= EXCELENTE

Grafica N° 2

Al Aspecto a Evaluar N° 2 Difusién e inscripcién en la actividad de RdC; podemos observar
en la Grafica N° 2 que el 53% de los encuestados asistentes consider6 EXCELENTE la
misma, un 29% consideré la actividad como MUY BUENA, el 5% como BUENA.
Adicionalmente obtuvimos un 8% de encuestados asistentes que consideré como REGULAR
este aspecto y otro 5% como REGULAR a la hora de la Difusioén e Inscripcion.

Con los resultados anteriores tenemos una gran oportunidad de mejoramiento para
establecer hacia el corto plazo las causas que nos ayuden a establecer estrategias para

mejorar este aspecto. A pesar que el 87% de los encuestados asistentes considero
satisfecho la difusion e inscripcion de la actividad.
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Agilidad en el proceso de registro

2%

= REGULAR

= BUENO

= MUY BUENO
= EXCELENTE

Grafica N° 3

Al Aspecto a Evaluar N° 3 Agilidad en el proceso de reqistro de la actividad de RdC;
podemos observar en la Grafica N° 3 que el 66% de los encuestados asistentes considero
EXCELENTE la misma, un 24% consideré la actividad como MUY BUENA y el 8% como
BUENA. Adicionalmente obtuvimos un 2% de encuestados asistentes que consider6 como
REGULAR este aspecto del Proceso de Registro.

Con lo anterior evidenciamos que la Agilidad en el proceso de registro cumple en un 98% de
satisfaccion con nuestros encuestados asistentes.
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Atencion de los funcionarios
responsables
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GraficaN° 4

Al Aspecto a Evaluar N° 4 Atencién de los funcionarios responsables de la actividad de RdC;
podemos observar en la Grafica N° 4 que el 71% de los encuestados asistentes considero

EXCELENTE la misma, un 16% consideré la atencion como MUY BUENA y el 13% como
BUENA.

Lo que nos muestra este resultado es que la Atencion de los Funcionarios Responsables de
las actividades de la Oficina de atencion al ciudadano es de Satisfaccion para los usuarios
gue asisten a nuestras actividades programadas.
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Califique el sitio donde se llevd a cabo la
actividad (accesibilidad, mobiliario,
iluminacion, etc.)
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GraficaN° 5

Al Aspecto a Evaluar N° 5 Califique el sitio donde se llevd a cabo la actividad (accesibilidad,
mobiliario, iluminacién, etc.) de la actividad de RdC; podemos observar en la Grafica N° 5
gue el 45% de los encuestados asistentes consider6 EXCELENTE el sitio de la actividad, un
34% lo consider6 como MUY BUENO y el 21% como BUENO.

Podemos evidenciar que los asistentes encuestados consideraron que el sitio donde se llevo
a cabo la actividad de RdC es de su Satisfaccion en cuanto a la accesibilidad, mobiliario e
iluminacién.
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Grado de interés de los temas y/o ponencias

expuestas

Grafica N° 6
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Al Aspecto a Evaluar N° 6 Grado de interés de los temas y/o ponencias expuestas de la

actividad de RdC; podemos observar en la Grafica N° 6 que el 58% de los encuestados
asistentes consider6 EXCELENTE el grado de interés, un 29% lo consider6 como MUY

BUENO y el 13% como BUENO.

La actividad de “Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas para el segundo semestre de
2019” se evidencia que los temas y/o ponencias expuestas durante las actividades realizadas
fueron de un grado alto de interés para los ciudadanos asistentes y encuestados.
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Calidad en la moderacion de la actividad
(control de tiempos, turnos de palabra, etc.)
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GraficaN° 7

Al Aspecto a Evaluar N° 7 Calidad en la moderacion de la actividad (control de tiempos,
turnos de palabra, etc.) de la Rendicion de Cuentas; podemos observar en la Grafica N° 7
que el 53% de los encuestados asistentes consideré EXCELENTE la calidad de moderacion
de la actividad, un 39% lo consideré como MUY BUENO y el 8% como BUENO.

Nuestros asistentes encuestados se consideraron satisfechos con la calidad en la
Moderacion de la actividad (control de tiempos, turnos de palabra, etc.)
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Claridad en la exposicion y dominio del tema
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Grafica N° 8

Al Aspecto a Evaluar N° 8 Claridad en la exposicién y dominio del tema de la Rendicion de
Cuentas; podemos observar en la Gréfica N° 8 que el 53% de los encuestados asistentes
consider6 EXCELENTE la calidad de moderacién de la actividad, un 39% lo consider6 como
MUY BUENO y el 8% como BUENO. Sin embargo un 5% lo consider6 REGULAR.

Lo anterior nos evidencia que el 95% de nuestros asistentes encuestados consideraron que
hubo Claridad en la exposicién y dominio del tema con respecto a la actividad de Rendicién
de Cuentas.
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Cumplimiento de la programacion establecida
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GraficaN° 9
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Al Aspecto a Evaluar N° 9 Cumplimiento de la programacion establecida de la actividad de

RdC; podemos observar en la Grafica N° 9 que el 50% de los encuestados asistentes
consider6 EXCELENTE el cumplimiento de la programacion establecida de la actividad, un
31% la consider6 como MUY BUENO y el 16% como BUENO. Solo un 3% considero

REGULAR el cumplimiento de la programacion.

Para la oficina de atencién al ciudadano es de gran satisfaccidbn que los asistentes
encuestados en un 97% reconozcan que estamos comprometidos con el cumplimiento de la

programacioén de las actividades que realizamos.
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Grado de satisfaccion general de la actividad
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Grafica N° 10

Al Aspecto a Evaluar N° 10 Grado de satisfaccion general de la actividad de la actividad de
RdC; podemos observar en la Grafica N° 10 que el 58% de los encuestados asistentes
consideré como EXCELENTE su grado de satisfaccién con la actividad, un 29% la considero
como MUY BUENO y el 10% como BUENO. Solo un 3% consider6 DEFICIENTE ese grado
de satisfaccion.

El 97% de los asistentes encuestados considerd satisfecha su expectativa con la actividad de
Audiencia Publica para la Rendicion de Cuentas para el Segundo semestre de 2019 del
Concejo de Bogota. Lo anterior no complace y nos insta a continuar mejorando.
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EVALUACIONES DE AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICION DE CUENTAS Y VISIBILIDAD
DE LA GESTION

El nimero de los encuestados que diligenciaron y entregaron la encuesta “Evaluacion
Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas y Visibilidad de la Gestion, Codigo GDE-FO-007”
fue de Treinta y ocho (38), que fueron las personas que respondieron la encuesta, porque,
como se dijo anteriormente, no todos quieren participar. A continuacion, se adjunta muestra
de encuesta diligenciada, la cual fue remitida a la Oficina Asesora de Planeacién, para lo de
su competencia. Asi mismo, se adjunta archivo de todos los formatos de esta Evaluacion.
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2. INSTITUTO NACIONAL PARA CIEGOS - INCI

=] g s Invitacion Taller de Capacitacién con el Instituto Nacional para Ciegos - INCI - Mensaje (HTML) T B - 0O

MoneNote 1 Categarizar -
over uc
«  [PAcciones~ > Seguimiento . [t Seleccionar
Eliminar Responder Mover Etiquetas m Edicién Zoom

miércoles 11/12/2019 5:34 p. m.
ATENCION AL CIUDADANO

Invitacién Taller de Capacitacién con el Instituto Nacional para Ciegos — INCI

Para  OLGA MARLEN RODF
MARIA HILDA VARG,

‘OLANDA ROMERG CRUZ; JAIRO MOISES MARTINEZ QUIROGA; ORLANDO RUBIO RICO; VICTOR HUGO ORTEGA MONTERO; DORA ELVIRA GROOS MELO;
\ FELIPE GALINDO NINO; SHIRLET FIMIENTO ORTEGA; NANCY ADRIANA SANDOVAL AVILA; ADRIANA MARIA RUIZ ACEVEDO; AUTORIZACION INGRESO

€C ARLEZ DONELLY MOGOLLON ZURIGA

Respetados funcionarios:

El Instituto Nacional para Ciegos— INCI y la Oficina de Atencidn al Ciudadano han programado un taller de capacitacion tanto para los funcionarios de esta oficina, como
aotras dreas que de una u otra manera intervienen directamente en la atencién a personas con limitacién visual, por tal motivo tenemos el gusta de invitarlo a esta
actividad dia martes 17 de diciembre de 2019 de 08:00 am a 10:00 am en la Biblioteca del Concejo de Bogota. Contamos con su asistencia.

Cordialmente,

MARTHA CECILIA FRANCO GOMEZ

Profesional Especializado
4 Oficina Atencién a la Ciudadania SRogara
~ Sede oficial Calle 36 No. 28 A -41
Barrio La Soledad Cod Postal 111311 -,
< | 5o n
cfrancogc ota.gov.co
" ogota.gov.co

Haga clic en una foto para ver actualizaciones de redes sociales y mensajes de correo electronico, &3]

Como lo anunciamos en informes pasados y concretamente el 8 de noviembre se presento la
propuesta de solicitud de oferta de servicios institucionales, dirigida al INCI, por medio del
cual se manifiesta el interés que tiene la Corporacidon en realizar los talleres sobre
conceptualizacion de la discapacidad visual y normatividad.

Teniendo en cuenta lo anterior, el Instituto Nacional para Ciegos — INCI y la Oficina de
Atencion al Ciudadano han programado un taller de capacitacion tanto para los funcionarios
de esta oficina como de otras areas de la Corporacion.
actividad para el dia martes 17 de diciembre de 2019 de 08:00 am a 10:00 am en la
Biblioteca del Concejo de Bogota.

Por tal motivo se confirma esta
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~ CONCETO D BOGOTA D.C.

Oficine de Atencion al Ciudadano
Calle 36 Ne, 28 4- 41

CRONOGRAMA DE TALLERES PARA LA CAPACITACIGN DE FUNCIONARTOS POR PARTE DEL INCT
RESPONSABLES: Martha Ceciba Fronco Gémez, Profesional Espaciolizads - Orlsedo Rubia B, - Canteatiste

Mo ACTIVIDAD SEMANA DEL 16 AL 20 DE DICIEMBRE
| 6 | 1 [ iE] 20

Taller de capocitacién con funcionarios de la
Oficing de Atencidn al Ciudodano.

Taller de copacitacién con funcioneries del
Seguridad y Salud en ef Trabajo, Planta Fisies, |as
sefiores que otienden recepeidn {empresa que|
presta el servicia de vigilancia) y el Web Master,

ra

000 - 1100

El Instituto Nacional para Ciegos -INCI es una entidad de caracter técnico asesor adscrita al
Ministerio de Educacion, que trabaja para garantizar los derechos de los colombianos ciegos
y con baja vision en términos de inclusion social, educativa, econdémica, politica y cultural, por
lo que la Corporacién ha solicitado los servicios de asistencia técnica y asesoria. Lo anterior
con el fin de brindar atencion a la poblacion, caracterizada por la inclusién y garantia de
derechos.

[ PROCESO GESTION DOGUMENTAL [o0m0 h0-ro-

VERSION: D1
| AGTA DE REUNION I 1
COMIEI0 DE FEGHA 18%0r2018
B0GUTADE, | |
FECHA: 17 de diciembre de 2019 HORA: 0800 - 11:00am

LUGAR: Sala de Prenss - Oficina Asesora de C

ASUNTO. Taller con el Instituto Nacional para Ciegos ~ INCI y funcionarios respo
ge la poina web de la Corporacon, sobre instalacion desarrollador en paging

web_ acceso y lexlo altemativo para personas Gon disc: visual

CONVOCADCS:

EDWIN BELTRAN CHAMORRO - Profesional, Instiuto Nacioral para Ciegos - INCI
NESTOR ARLEY RAMIREZ R. - Web Master, Oficina Asesora de Comunicacionss
PEDRO JOSE PINEDA — Disefiador Grafico, Oficina Asesora de Comunicaciones
FRANCISCO NARANJO - Profesional, Sistemas y Sequridad en la Infermacion

JAIME VARGAS - Contratista, Sistemas y Seguridad e la Informacion

GRLANDO RUBIO RICO - Canlratista, Oficina de Atencién al Ciudadano

MARTHA CECILIA FRANCO - Profiesional Especiaiizaco, Cficina de Atencion al Ciudadano

DESARROLLO:

Senicia el taler con la bienvenida al funcionario del Institute Nacional para Cisgos - INCI
Ingeniera Edwin Bellran Chamorro, por parte de Odando Rubio R. Contratista de la Oficina
de Atencién al Cudadano, seguidaments se realiza |2 presentacién da cada uno de las
asistentss y se plantea & objeto de la reunion, que es observar en la paging web de la
Gorporacién por parte del Inshituto, cuales serfan las hemamientas tecnolégicas que s
requerinian para |a accesioiidad dé las persanas con dscapacidad visual a dicha pagina ¢
incorparar el texto alternativo para este fipo de poblacion.

Se trataron ntra otros temas, los siguientes:

. De pégina web de la Corporacién
&n particular.

Fijar los niveles da los titulos.

Estabieoer que imagenes irian con textos alternztivos.

Revisar la Norma Técnica Colombisna (NTC) 5854, que establece las reglas de
accesibiidad que s aplican & las pAgnas web.

Finalmente se adquiere el compromiso por parte del Contratista Jaime Vargas de revisar la
Norma 5854 en lo que respecta a este ipo de poblacidn.

Pégina: 1 de 2
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Se presenta el acta de la capacitacion llevada a cabo el dia 17 de diciembre de 2019, en la
gue se plantea el objetivo del taller que es observa en la pagina web de la Corporacion por
parte del Instituto, cuales serian las herramientas tecnoldgicas que se requieren para la
accesibilidad de las personas con discapacidad visual a dicha pagina e incorporar el texto
alternativo para este tipo de poblacion. Archivo adjunto.

A continuacién se adjunta el listado de las personas que participaron de este taller por parte
del Concejo de Bogotéd, D.C y se adjunta Archivo.

iac Trmalbizolinoog
CESAEESRIET S
Aapet o

Eman

T spon Akt Facieoa alfes

La siguiente capacitacién estaba programada para el dia 18 de diciembre en horario de 9 a
11 a la que deberian asistir todas las dependencias de la Corporacion, segun el cronograma
anterior y del cual se adjunta archivo.
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3. “LENGUAJE CLARO Y ESTRATEGIAS DE COMUNICACION
PARA LA GENTE” VEEDURIA DISTRITAL

Con el fin de generar competencias en los funcionarios de la entidad y en especial del
proceso de Atencion a la Ciudadania, para una comunicacion en lenguaje claro, promover
el uso del lenguaje claro en comunicaciones escritas y garantizar el goce efectivo del
derecho de acceso a la informacion publica, se llevd a cabo una capacitaciéon con la
Veeduria Distrital, denominado “Lenguaje claro y estrategias de comunicacion para la gente”

Se llevé a cabo el dia 11 d diciembre de 2019 en la Biblioteca de la Corporacion. Con esta
herramienta, tomada por los funcionarios del Concejo de Bogota, el ciudadano tendra la
posibilidad de ser orientado con eficacia y eficiencia, y asi contard con mayor claridad y
evitard posiblemente, gastar recursos innecesarios en tiempo y dinero, e incluso en
tramitadores.

diciembre

: . 2019
/Q ~ VEEDURIA

V DISTRITAL
Prevencion - Transparencia « Incidencia

Lenguaje claro y estrategia de
comunicacion para la gente

veeduriadistritalgovco & VeeduriaBogota ¢ VeeduriaDistrital @ Veeduria_Distrital

Contando con el apoyo de la Veeduria Distrital, los funcionarios del Proceso de Atencién a la
Ciudadania, participaron de esta capacitacion teniendo como con base los requerimientos
detectados por nivel de ocupacion, y con el fin de desarrollar conocimientos, habilidades y
actitudes para mejorar su desempeiio en la Corporacion y una formacion y actualizacion
permanente
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La doctora Daissy Johanna Rodriguez Urrea, Profesional Especializado del Servicio al
Ciudadano de la Veeduria Distrital, Avenida Calle 26 No. 69-76 Edificio Elemento Torre 1
Ofic. 409 Piso 8, Teléf. 3407666, Correo electronico: drodriguez@veeduriadistrital.gov.co,
Bogota D. C. programoé esta capacitacion y por intermedio de una funcionaria de la Veeduria
se llevo a cabo. Asi mismo allegd el archivo con toda la informacion que se vio en la
formacion dada, asi como la asistencia recibida por parte de la Veeduria Distrital y de la cual
se adjunta copia

Lenguaie claro y estrategia de comunicacion para la gente f
@ _ VEEDURIA
¢En que consiste la estrategia? g’ DBTRITAL

Es el conjunto de actividades que desarrolla la Veeduria Distrital en el marco de la Red Distrital de
Quejas y Reclamos del Distrito Capital que buscan:

Generar competencias en los servidores de las entidades del distrito y ciudadanos para que se
comuniquen en lenguaje claro

+ Acompaniar la traduccion de documentos de alta demanda ciudadana de las entidades publicas
del Distrito Capital

Promover el uso del lenguaje claro en el Distrito Capital, en comunicaciones escritas y
discurses publicos

Garantizar el goce efectivo del derecho de acceso a la informacion publica con un lenguaje
claro

S B —
S AN | e veeduriadistritalgoveo (@ VeeduiaBogota (@ VeeduriaDistrital (@) Veeduria_Distrital Prevencidn - Transparencia - Incidencia
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Asi mismo adjuntamos el listado de las personas que participaron de esta capacitacion y del
cual se anexa archivo.
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4. RAMPA PARA ACCESIBILIDAD DE PERSONAS EN CONDICION DE
DISCAPACIDAD.

Teniendo en cuenta las observaciones de la Veeduria Distrital, la rampa con que
contaba el Concejo de Bogota, D.C., no cumplia con las especificaciones legales
para la prestacion de este servicio, como se puede observar en las siguientes
imagenes.

Asi las cosas, se da inicio a la remocién y posterior construccion de la nueva rampa que
permitira el facil acceso al primer piso de la edificacion, asi como el desplazamiento en las
distintas dependencias que funcionan en la planta baja. Esta area de circulacion para uso
por parte de la poblacion en general, cuenta con las especificaciones técnicas dadas que
garantizan el derecho fundamental de la poblacion en situacién de discapacidad a la
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accesibilidad y a la libertad de locomocion, teniendo en cuenta como minimo los parametros
expuestos por la Veeduria Distrital.

Teniendo en cuenta lo anterior, el pasado 20 de diciembre se inaugura la obra que se realizé
al ingreso principal de la sede del Concejo de Bogotd. Las mejoras impactaran
positivamente en una mejor accesibilidad. La Rampa de Acceso jerarquiza el principal
acceso a la entidad y beneficiara a personas que tengan una imposibilidad motora, a los
adultos mayores y a la poblacion en general.

Durante el acto estuvo presente la Presidenta del Concejo de Bogota D.C., Honorable
Concejal, Nelly Patricia Mosquera Murcia; el Director de la Direccion Juridica, doctor Arlez
Mogollén Zudiga, la Defensora de la Ciudadania, doctora Olga Marlene Rodriguez y demas
funcionarios, quienes se mostraron complacidos con esta moderna obra, por los beneficios
gue trae a la ciudadania, toda vez que es una prioridad que la ciudadania cuente con todos;
los medios de infraestructura, humanos y tecnolégicos para su atencion.
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Al ver cristalizada la obra, se ha generado un mejor acceso para quienes acuden al Concejo
de Bogotd. Es muy importante adecuar este edificio a los nuevos requerimientos, pero
manteniendo su impronta estética e historica, que es determinante en el desarrollo de la

comunidad.
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Queremos avances, pero por sobre todo las promesas cumplidas. Sabemos que hay
barreras pero estamos fuertes y unidos. Este es el tiempo de transparentar las cifras que
existen para asegurarnos que las personas con discapacidad sean tomadas en cuenta, que
los presupuestos sean suficientes para que no dejar a ninguna persona con discapacidad
afuera, la inclusion es posible, es urgente es ya.

a7




PROCESO GESTION DIRECCIONAMIENTO

ESTRATEGICO CODIGO: GDE-PR002-FO2

VERSION: 00

INFORME DE GESTION
FECHA: 16 JUL. 2014

PAGINA 48 de 63

Las personas con discapacidad empiezan a tener mas voces que hablen por ellos y, aunque
pertenecen a una minoria formada por personas de todos los géneros, religiones, etc., es
necesario desterrar la imagen de debilidad, no son débiles; algunas de estas personas estan
expuestas a situaciones fragiles pero son personas fuertes y capaces. Hay que desarrollar
una nueva categoria y salir de ser la poblacién que espera solo una dadiva, hay que generar
igualdad y oportunidades". Y asi lo entiende el CONCEJO DE BOGOTA D.C.

En cuanto a la atencién de las personas con alguna discapacidad fisica que acuden a la
Corporacion, los funcionarios del Proceso de Atencion al Ciudadano prestan su apoyo para
gue puedan acceder al lugar en sillas de ruedas y se facilita el camino para los invidentes,

haciendo un gran trabajo por la inclusion, con mucha responsabilidad.
N Wil L 'lm i gl S 7
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ATENCION DIARIA AL CIUDADANO

La participacion ciudadana debe ser traducida en la generacion de confianza de la
ciudadania, para que puedan intervenir en el buen ejercicio de la administracion publica,
dado que, la estructura del Estado esta al servicio de los ciudadanos para la efectividad de
sus derechos.

Teniendo en cuenta la atencion personalizada llevada a cabo en la sede de la Corporacion y
los eventos realizados durante el mes de diciembre, podemos resumir que de acuerdo con el
formato cdédigo No. CTP-FO-006, REGISTRO DE ASISTENCIA EXTERNA, del cual se
adjunta archivo, ingresaron aproximadamente 378 ciudadanos a participar en los diferentes
procesos.

Visitantes Varios 378, SE ADJUNTA ARCHIVO
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El ejercicio de caracterizacién en el marco de la implementacion de la Politica de Servicio al
Ciudadano del concejo de Bogota, D.C., permite identificar los canales sobre los que se
deben priorizar las acciones para la atencion adecuada segun el tipo de usuario, la forma en
gque se debe presentar la informacion, los ajustes que son fundamentales en la
infraestructura fisica, las posibilidades de implementacién de nuevas tecnologias para la
provision de tramites y servicios y los protocolos que se deben utilizar para interactuar con
los ciudadanos.
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Dentro de las estrategias disefiadas se viene actualizando esta caracterizacion, por lo que la
articulacion con la politica establecida pretende definir el tipo de usuario, sus necesidades y
asi poder establecer politicas y herramientas efectivas para mejorar el acceso de los

ciudadanos a los tramites ofrecidos.

VISITANTES
DISCAPACIDAD 1
ADULTO MAYOR 4
NINOS NINAS Y ADOLESCENTES 1
MUJERES 181
GRUPOS ROOM 0
LGBTI 1
POBLACION AFRO 0
INDIGENAS 1
HOMBRES 197

En principio tenemos definida estas variables con las que hemos venido adelantando el
procedimiento; las hemos utilizado en diferentes mediciones y una vez definidas las

definitivas seran aportadas al informe.

CARACTERIZACION GRUPOS DE INTERES

DISCAPACIDAD | 1
INDIGENAS | 1
ADULTOS MAYORS || 4

NiNos |7 7

HOMBRES [, 197

MUJERES [ 181

150 200

250
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CLASIFICACION DE GENERO

ATENCION A LOS CIUDADANOS
DICIEMBRE 2019

181

J l MUJERES

48%

Los resultados demuestran que el 48% de los usuarios corresponde a poblacién femenina,
mientras que el 52% al género masculino. Sin embargo es importante aclarar que el
porcentaje corresponde al 100% de 378 visitantes que acudieron al Concejo de Bogota D.C.,

por diferentes actividades personales y no por una convocatoria puntual.
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ENCUESTA DE PERCEPCION

Con el propdsito de asegurar una gestion moderna, eficiente, transparente y participativa al
servicio de los ciudadanos, se establecen herramientas de medicion para evaluar la calidad
de los servicios ofrecidos por parte de la corporacion, mediante los canales de atencion
presencial, telefonica, virtual y escrito.

Para referencia de este informe solo se tendra en cuenta las personas que asistieron a los
diferentes eventos a la Corporaciéon. EI numero de los encuestados fue de Cincuenta (50)
personas que desearon participar de la encuesta de percepcion y que ingresaron diariamente
en bdsqueda de atencién personalizada, tal como la radicacién de requerimientos y consultas
sobre temas generales en el desarrollo de Bogota y de interés de la ciudadania; asi como
consulta de temas puntuales a las oficinas de los diferentes Concejales. Para tal fin de aplico

la siguiente encuesta:

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

MALO

1. Si la atencién fue presencial o via
telefénica, ¢cémo califica la actitud vy,
disposicion del funcionario que lo
atendié?

42

2. ¢Considera que el funcionario que lo
atendi6 posee la informaciéon necesaria
para resolver su consulta, o remitirlo a
donde corresponda?

24

25

3. El lenguaje empleado por la persona
gue lo atendi6 fue claro y sencillo.

24

25

4. ¢El tiempo de espera, para ser
atendido por el funcionario del Proceso
de Atencion al Ciudadano le pareci6?

24

26

5. Como califica la atencion ofrecida por

el Concejo de Bogota, D.C.,

35

15

Finalmente, Su consulta fue resuelta Sl

NO
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Se plantean Unicamente cinco preguntas - que entendemos cubren los aspectos mas
significativos de las tendencias de la atencion a la ciudadania. El cuadro anterior demuestra
las diferentes preguntas realizadas a los ciudadanos, asi como las respuestas dadas por
cada uno de ellos. A continuacion se presenta la Grafica N° 1 de las calificaciones los
resultados de la Encuesta por cada una de las preguntas.

ENCUESTA DE PERCEPCION CIUDADANA
Diciembre 2019

5. Como calificala atencion ofrecida por el Concejo de
Bogota, D.C.,
4. ;El tiempo de espera, para ser atendido por el
funcionario del Proceso de Atencién al Ciudadano le
parecio?

3. Ellenguaje empleado porla persona que lo atendio6 fue
claro y sencillo.

2. ;Considera que el funcionario que lo atendié posee la
informacion necesaria para resolver su consulta, o remitirlo
a donde comresponda?

1. Sila atencién fue presencial o via telefénica, ;como
califica la actitud y disposicion del funcionario que lo
atendio?

m REGULAR mBUENO EXCELENTE

Grafica N° 1
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Pregunta. Si la atencion fue presencial o via telefonica, ¢ como califica la actitud y disposicion
del funcionario que lo atendio?

1. Sila atencion fue presencial o via
telefonica, écomo califica la actitud y
disposicion del funcionario que lo atendio?

EXCELENTE;

42;84%

BUENO,; 8;
16%

Grafica N° 2

La Direccion del Concejo de Bogota D.C., con el animo de aumentar el bienestar de los
ciudadanos, trabaja a diario para que la satisfaccion de los mismos llegue al nivel de
excelencia que merecen. Para tal caso la Corporacién implementa periodicamente para sus
funcionarios rutas con tematicas de capacitacion, bienestar, incentivos, induccion y
reinduccién, adicional mecanismos innovadores que nos mejoren continuamente nuestro
proceso de atencién al ciudadano.
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Para el mes de Diciembre como nos muestra la anterior Grafica N° 2 refleja una calificacion
en la actitud y disposicion de los funcionarios del 84% como EXCELENTE y el 16% como
BUENO en la atencion presencial y/o telefénica. En comparacion con el mes de Noviembre
podemos observar que mejoramos nuestra calificacion de EXCELENCIA en la atencion
pasando del 68% al 84%. Asi lo podemos observar en la Grafica N° 3 mostrada a
continuacion;

COMPARATIVO ENCUESTA DE PERCEPCION

NOVIEMBRE 2019

DICIEMBRE 2019

1.

32

Si la atencién fue presencial o via
telefonica, écomo califica la actitud y
disposicion del funcionario que lo atendia?

BUEND

68
EXCELENTE

84%

EXCELENTE

1. Sila atencion fue presencial o via
telefonica, écomo califica la actitud y
disposicion del funcionario que lo atendi6?

Grafica N° 3
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1. Pregunta ¢Considera que el funcionario que lo atendié posee la informacion necesaria
para resolver su consulta, o remitirlo a donde corresponda?
2.

2. ¢Considera que el funcionario que lo atendio
posee la informacion necesaria para resolver su
consulta, o remitirlo a donde corresponda?

BUENO; 25;
50%

EXCELENTE;
24; 48%

REGULAR,;
1;2%

GraficaN° 4

Para la medicién del conocimiento de nuestros funcionarios a la hora de orientar a los
ciudadanos con la informacion necesaria para resolver sus consultas o remitirlo donde
corresponda, segun la anterior Grafica N°4 obtuvimos que el 48% calificé este aspecto como
EXCELENTE, un 50% lo consider6 como BUENO y un 2% como REGULAR. Lo anterior nos
evidencia que nuestro Proceso de Atencidon Al Ciudadano cuenta con funcionarios altamente
capacitados e informados de manera amplia, o que nos invita a seguir capacitdndonos para
elevar estos resultados y mejorar continuamente.
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En comparacion con el mes de Noviembre podemos observar que nuestra calificacion de
EXCELENCIA en la consideracion de los ciudadanos en cuanto a la Informacion que poseen
nuestros funcionarios para resolver sus consultas paso del 53% al 48%. Lo anterior nos deja
un reto importante para mejorar continuamente la capacitacion de los colaboradores de
nuestro proceso de Atencion al Ciudadano. Asi lo podemos observar en la Grafica N° 5
mostrada a continuacion;

COMPARATIVO ENCUESTA DE PERCEPCION

NOVIEMBRE 2019 DICIEMBRE 2019
2. {Considera que el funcionario gue lo atendid
posee la informacion necesaria para resolver su 2. (¢Considera que el funcionario que lo atendié
consulta, o remitirlo a dénde corresponda? posee la informacion necesaria para resolver su

consulta, o remitirlo a donde corresponda?

47 BUENO | 53

EXCELENTE
EXCELENTE

REGULAR
2%

Grafica N° 5
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3. Pregunta: ¢ El lenguaje empleado por la persona que lo atendi6 fue claro y sencillo?

3. El lenguaje empleado por la persona
que lo atendio fue claro y sencillo.

BUENO; 25;

EXCELENTE; 50%
24; 48%

REGULAR,; 1;
2%

Grafica N° 6

En cuanto al lenguaje empleado por nuestros funcionarios para con los usuarios de la oficina
de atencién a la ciudadania segun nos lo muestra la Grafica N° 6, la percepcion fue que el
48% considero EXCELENTE, un 50% como BUENO y un 2% como REGULAR. Resultados
gue nos indican que los ciudadanos recibieron respuestas clara, sencillas y de facil
comprension de parte de los funcionarios de la que hacen parte del Proceso de Atencién al

Ciudadano de la Corporacién del Concejo de Bogota D.C.

58



PROCESO GESTION DIRECCIONAMIENTO

ESTRATEGICO CODIGO: GDE-PR002-FO2

VERSION: 00

INFORME DE GESTION
FECHA: 16 JUL. 2014

“Bogota

PAGINA 59 de 63

Si comparamos el mes inmediatamente anterior con el presente, encontramos que la
percepcion en cuanto a la claridad y sencillez para transmitir la informacién que la calificacion
paso del 52% en el mes de Noviembre al 48% en el mes de Diciembre como lo muestra la
Grafica N° 7. Resultado que nos indica que podemos mejorar el lenguaje de nuestros
funcionarios para que los ciudadanos perciban con mayor comprensién la informacién que
brindamos. Lo anterior se lograria con capacitaciones de comunicacion asertiva y fluidez
verbal.

COMPARATIVO ENCUESTA DE PERCEPCION

NOVIEMBRE 2019 DICIEMBRE 2019

3. Ellenguaje empleado por la persona que lo
atendio fue claro y sencillo, . Ellenguaje empleado por la persona que lo
atendid fue claro y sencillo.

48 BUENO 52

EXCELENTE
EXCELENTE
48%

—— REGULAR
2%

GraficaN° 7
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Ciudadano le parecio?

¢El tiempo de espera, para ser atendido por

el funcionario del Proceso de Atencion al
Ciudadano le parecio6?

EXCELENTE;
24; 48%

BUENO; 26;
52%

Grafica N° 8

¢El tiempo de espera, para ser atendido por el funcionario del Proceso de Atencion al

Para esta pregunta de la encuesta de percepcién observamos segun la anterior Grafica N° 8
los ciudadanos consideraron calificar el tiempo de espera para ser atendido por el funcionario
del Proceso de Atencion al Ciudadano en un 48% como EXCELENTE y en un 52% como
BUENO. Lo anterior indica que los ciudadanos estan SATISFECHOS al recibir una atencion

agil, oportuna y rapida de parte de la oficina de atencion al ciudadano.
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A pesar gue los trabajos de adecuacion que se venian haciendo en la Corporacion causaron
traumatismos por la demora en el ingreso a las dependencias del Concejo de Bogota D.C.,
de ciudadanos que también requerian servicios de parte de la Oficina de Atencion al
Ciudadano, la agilidad en la atencién y la reduccién de tiempos en la recepcion e ingreso de
los ciudadanos, dio como resultado una reduccion en la percepcion de EXCELENCIA en este
punto. Ya que como nos muestra la Grafica N° 9 pasamos de un 52% obtenido en el mes de
Noviembre a un 48% para el mes de Diciembre. Sin embargo seguimos dando a los
ciudadanos atencién en tiempos de espera acordes a los esperados.

COMPARATIVO ENCUESTA DE PERCEPCION

NOVIEMBRE 2019

4. ¢Eltiempo de espera, para ser atendido por el
funcionario del Proceso de Atencidn al Ciudadano le
pareci6?

GraficaN° 9

4.

DICIEMBRE 2019

¢El tiempo de espera, para ser atendido por
el funcionario del Proceso de Atencién al
Ciudadano le pareci6?

EXCELENTE
48%
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5. Como califica la atencién ofrecida por el Concejo de Bogota, D.C.,

Como califica la atencion ofrecida por el
Concejo de Bogota, D.C.,

EXCELENTE;
35; 70%

BUENO; 15;
30%

Grafica N° 10

Gracias al compromiso y la retroalimentacion de los ciudadanos con las encuestas de
percepcion de los meses anteriores podemos observar que la Atencién ofrecida por el
Concejo de Bogota D.C., para el mes de Diciembre y como lo muestra la Grafica N° 10 fue
calificada con un 70% como EXCELENTE y un 30% como BUENO. Lo anterior demuestra
gue el mejoramiento en los procesos de la Corporacion es continuo y coherente con las
politicas de Atencién al Ciudadano.
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De esta manera y en comparacion con el mes anterior la Grafica N° 11 mostrada a
continuacion evidencia que pasamos de una percepcion de EXCELENCIA en el mes de
Noviembre del 64% a aumentar la misma en el mes de Diciembre a un 70%. Resultados que
indican que el grupo estéd comprometido con prestar una atencion excelente.

COMPARATIVO ENCUESTA DE PERCEPCION

NOVIEMBRE 2019

5. Como califica la atencidn ofrecida por el Concejo de
Bogota, DuC.,

16 BUENO

64
EXCELENTE

Grafica N° 11

5.

DICIEMBRE 2019

Como califica la atencién ofrecida por el
Concejo de Bogota, D.C.,

EXCELENTE
70%

La Corporacion del Concejo de Bogota y la Oficina de Atencion al Ciudadano reconoce la
satisfaccion de los ciudadanos con la gestion realizada durante el afio 2019 en particular en
el cierre de este mes de Diciembre mostrando el mejoramiento continuo de sus procesos y
con el compromiso de aumentar la excelencia en la percepcion de los ciudadanos que dia a

dia acuden a nuestra Corporacion.

Cordialmente,

YOLANDA ROMERO CRUZ

Auxiliar Administrativo 407-04
Atencién a la Ciudadania
Concejo de Bogota D.C
Direccion Juridica

c.c. Control Interno (Email)

c.c. Planeacion (Email)

c.c. Defensor del Ciudadano (Email)
Anexos: Lo anunciado

Reviso. Olga Marlene Rodriguez Vega
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