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ATENCION A LA CIUDADANIA

INFORME DE GESTION
CON CORTE A 30 DE NOVIEMBRE 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 noviembre
se recibieron 23 peticiones que ingresaron por la web de la Alcaldia, contra 34 recibidas el
mes anterior. Se puede notar que bajo el ingreso de peticiones, toda vez que equivale al
68% del 100% recibidas en el mes de noviembre.

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 161 peticiones escritas, este mes de noviembre se recibieron 58, que equivale al
36% del 100% recibido, en el mes inmediatamente anterior.

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. En el mes
de noviembre se recibieron 27, equivalente al 90% del total recibido en el mes de octubre,
gue fueron 30 peticiones.

N
* fla
- PRESENCIAL: Todo ciudadano que se acerque a las instalaciones del Concejo
de Bogota, D.C. puede interponer su peticion, queja, reclamo, sugerencia etc. de manera
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verbal, sin necesidad de traer un escrito, este relato sera atendido y registrado por los
funcionarios del Proceso de Atencidon a la Ciudadania de la entidad en el sistema SDQS.

Buzoy

[
SUCERENG, 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 Atencién a la Ciudadania de la entidad.

0C0

OO C
OI«Q—O 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 58
BUZON 0
EMAIL 27
PRESENCIAL 1
TELEFONICO 0
WEB CONCEJO 0
WEB ALCALDIA 23
REDES SOCIALES 0
TOTAL SDQS 109
RECHAZADAS POR NO COMPETENCIA 0
TOTAL REGISTRADOS CONCEJO 109

En el cuadro No. 1 podemos observar que el medio mas utilizado por los ciudadanos es el
escrito, con 58 peticiones, A su vez, el E-mail y la Web de la Alcaldia han superado las 50
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.
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CUADRO 2
MEDIO DE ENTRADA DE LA PETICION MES DE
NOVIEMBRE 2019
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El total de requerimientos recibidos durante el mes de noviembre, ascendié a ciento nueve
(109), los cuales se encuentran registrados tanto en el SDQS como en el Sistema de Gestidn
Documental CORDIS, cumpliéndose en un 100% 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 racionalizacién de los tramites,
la efectividad de los mismos y el facil acceso a estos, las entidades del Distrito Capital deben
garantizar”

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
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TIPOLOGIA Y PORCENTAGE
DE LAS PETICIONES NOVIEMBRE DE 2019

CANT SDQS

% PART

CONSULTA

0%

CORRUPCION

0%

INTERES GENERAL

9%

INTERES PARTICULAR

28%

SOLICITUDES DE INFORMACION

36%

FELICITACION

3%

QUEJA

15%

RECLAMO

2%

COPIAS

5%

SUGERENCIAS

3%

OTROS

1%

TOTAL

109

100%

CUADRO 04

Se observa que el mayor nimero de requerimientos que ingresaron a la Entidad por parte de
los Ciudadanos con corte a 30 de noviembre de 2019, son los derechos de peticion de
solicitud de informacion con 39, equivalente al 36%; de interés particular con treinta (30),
correspondiente al 28%; derechos de peticidn de quejas con diez y seis requerimientos, (16),
equivalentes al 15%, de interés general diez (10)
requerimientos. Frente al mes anterior (octubre) se presenta variacion en la posicion de la

tipologia més utilizada por la ciudadania para interponer sus peticiones.

equivalente al 9% del total de

OCTUBRE 92 41% 53 23% 33 15% 21 9%
NOVIEMBRE 10 9% 30 28% 39 36% 16 15%
DIFERENCIA
FRENTE AL
MES
ANTERIOR 82 32% 23 5% -6 -21% 5 -6%
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TIPOLOGIA'Y PORCENTAGE
DE LAS PETICIONES NOVIEMBRE DE 2019

CONSULTA; 0; 0%
OTROS; 1; 1%

Ll CORRUPCION; 0; 0%
SUGERENCIAS; 3; 3% INTERES GENERAL;

COPIAS; 5; 4% 10;9%
RECLAMO; 2; 2%

INTERES
PARTICULAR; 30;

FELICITACIO 27%

N; 3; 3%

Asi mismo, haciendo un analisis del total de requerimientos recibidos, comparados con el
mes inmediatamente anterior, podemos deducir que el Proyecto del “Plan de Ordenamiento
Territorial', también denominado por sus siglas POT, influy6é positivamente en el ingreso de
requerimientos encaminados a la planificacion y el ordenamiento equilibrado, del territorio de
Bogota, D.C., incrementando asi los porcentajes de ingreso de peticiones en el mes.

Por otro lado, los derechos de peticidon 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 juridica
encaminados a un alcance prospectivos en cuanto a procurar cambio de dinamicas sociales
0 econdmicas a partir de una nueva vision o modelo de territorio.

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.



PROCESO GESTION DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

CODIGO: GDE-PR002-FO2

INFORME DE GESTION

VERSION:

FECHA: 16 JUL. 2014

PAGINA 7 de 59

SECTORIZACION DE LAS PETICIONES

CUADRO 05

ORGANIZACION SECTORIAL

ADMINISTRATIVA DEL DISTRITO CAPITAL ( Acuerdo 257 de 2006) CANT SDQS % PART
Sector Gestion Publica 28 26%
Sector administrativo de Seguridad, Convivencia y Justicia 3 3%
Sector Hacienda 9 8%
Sector Planeacién 12 11%
Sector Desarrollo Econémico, Industria y Turismo. 0 0%
Sector Educacién 0 0%
Sector Salud 1 1%
Sector Integracién Social 6 6%
Sector Cultura Recreacion y Deporte 0 0%
Sector Ambiente 3 3%
Sector Habitat. 3 3%
Sector Mujeres 0 0%
Sector Administrativo Gestién Juridica 41 38%
Sector Movilidad 3 3%

TOTAL GENERAL 109 100%

En el cuadro (05), se detalla la clasificacion de las ciento nueve (109) SDQS, segun los
Sectores Administrativos de Coordinaciéon de conformidad con el (Acuerdo 257 de 2006),

donde los asuntos mas frecuentes fueron:

e Sector Gestion Publica con 28 requerimientos, equivalente al 26% de participacion
general, entre el 100%; comparado con el mes inmediatamente anterior, donde se

recibieron 22 solicitudes, se incrementa en 6 requerimientos.

e Sector administrativo de Seguridad, Convivencia y Justicia con 3 requerimientos,

equivalentes al 3%, comparado con el mes anterior, disminuyo en un requerimiento.

e Sector Hacienda, 9 requerimientos, equivalente al 8%, comparado con el mes anterior
ha incrementado en 6 solicitudes, que ingresaron 3 solicitudes

e Sector Administrativo Gestion Juridica con 41 peticiones, equivalente al 38% de
participacion, disminuyendo el ingreso de solicitudes en 30, toda vez que en el mes de

octubre se recibieron 71 requerimientos
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NOVIEMBRE | OCTUBRE | DIFERENCIA

DIFERENCIA % % %

Sector Gestion Publica 6 26% 10% 16%
Sector administrativo de Seguridad, Convivencia y Justi 3 -1 3% 2% 1%
Sector Hacienda 9 6 8% 1% 7%

Sector Planeacién 12 -77 11% 39% -28%
Sector Desarrollo Econémico, Industria y Turismo. 0 -1 0% 0% 0%
Sector Educacion 0 -2 0% 1% -1%
Sector Salud] 1 -1 1% 1% 0%
Sector Integracién Social 6 0 6% 3% 3%
Sector Cultura Recreacién y Deporte 0 -1 0% 0% 0%
Sector Ambiente 3 -3 3% 3% 0%
Sector Habitat. 3 -2 3% 2% 1%
Sector Mujeres 0 -2 0% 1% -1%
Sector Administrativo Gestion Juridica 41 -30 38% 31% 6%
Sector Movilidad 3 -9 3% 5% -3%
-117 100% 100% 0%

ORGANIZACION SECTORIAL
ADMINISTRATIVA DEL DISTRITO CAPITAL

Sector Movilidad; 3

_‘Sec‘tor administrativo

de Seguridad,
Convwenmaylustlr:la,
Sector Hacienda; 9

Sector Desarrollo

Planeacion;
12

Sector Mujeres; 0

Sector Habitat.; 3

Sector Ambiente; 3 Econdmico,
Recreacidény Sector Integracidn Sector Educacion; 0 Industriay
Deporte; 0 Social; 6 Sector Salud; 1 Turismo.; 0
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e Sector Planeacion, con 12 requerimientos, equivalente al 11%; comparado con el mes
inmediatamente anterior, que ingresaron 89 requerimientos, tenemos una diferencia
de 77 solicitudes, menos. Al observa el cuadro anterior, podemos hacer el andlisis

positivo en cuanto al ingreso de solicitudes del mes anterior en este sector, toda vez

gue el fendbmeno, de alguna manera que venia incrementando las peticiones, son 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 considerablemente, de solicitudes.

BOTON DE TRANSPARECIA

Se remitidé via correo electronico al Secretario Técnico Boton de Transparencia el formato
con Cdbdigo: AC-PR0O01-FO2 (version 4) en el cual estdn 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 (anexo correo enviado).
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LOCALIDADES ATENDIDAS

Cuadro 07
PARTICIPACION POR LOCALIDADES US-I,-L(J);QIIE)S % PART
Antonio Narifio 0 0%
Barrios Unidos 2 2%
Bosa 2 2%
Chapinero 8 7%
Ciudad Bolivar 1 1%
Engativa 5 5%
Fontibon 2 2%
Kennedy 3 3%
La Candelaria 6 6%
Los Martires 0 0%
Puente Aranda 0 0%
Rafael Uribe Uribe 2 2%
San Cristébal 1 1%
Santa Fe 11 10%
Suba 9 8%
Sumapaz 0 0%
Teusaquillo 16 15%
Tunjuelito 0 0%
Usaguén 14 13%
Usme 1 1%
Soacha 0 0%
Sin identificar 23 21%
Fuera de Bogota 3 3%
TOTAL 109 100%

En relacién a la informacion de participacion de Localidades, se evidencia que de los
ciudadanos que georreferencian sus peticiones, de las 109 solicitudes, 23 ingresaron sin
identificar la procedencia, con un 21% de participacion; 16 pertenecen a la localidad
Teusaquillo con el 15%; 14 solicitudes pertenecen a la localidad de Usaquén con el 13%; 11
requerimientos radicados por parte de la localidad de Santa Fe con el 10% del total

gestionado.

10
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PARTICIPACION POR LOCALIDADES
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La grafica muestra que del total de peticiones interpuestas por la ciudadania en el mes de
noviembre, 86 peticiones corresponden a ciudadanos identificados, y representan el 79% del
total de 109 peticiones registrados, mientras que 23 peticiones, con un 21% del total
corresponden a ciudadanos andénimos o sin identificar.

CALIDAD DEL
REQUERIMIENTO NOVIEMBRE 2019

SIN IDENTIFICAR
21%

IDENTIFICADOS
79%

11
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PARTICIPACION EN EL SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES POR LOCALIDADES

14

Usaquén

Sumapaz
1
San Cristobal

& Lamllmémia “,:‘;,‘:2‘:
.' 2

s a

VISITA A BUZONES

Via correo electronico se le inform6 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 Bogotd, D.C. Al momento de las visitas, no se
encontraron formatos diligenciados (AC-PR001-FO1) de solicitud de requerimientos.

12
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PQRS REPORTADAS POR LAS DEPENDENCIAS
PARA EL MES DE NOVIEMBRE DE 2019

CUADRO No. 8

PQRS REPORTADOS POR LAS COMISIONES Y DIRECCIONES QUE NO INGRESARON AL SDQS EN EL PERIODO ENTRE
EL 1Y EL 30 DE NOVIEMBRE 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 1 0 0 0 0 0 0
INFORMACION
DERECHO DE PETICION DE 0 0 0 0 0 0 0 1
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 1 0 0 0 0 0 1

Los procesos presentaron informes del mes de noviembre 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 continlan 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).

Asi mismo, debemos informar que la Secretaria General de la Corporacion, fue la Unica
dependencia que reportd un (1) PQRS recibida y no radica en el SDQS. Por otro lado la
Direccion Administrativa, Direccion Financiera y la Comision del Plan de Desarrollo y
Ordenamiento Territorial, no enviaron reporte de NO PQRS

13
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OTRAS ACTIVIDADES
DURANTE EL MES DE NOVIEMBRE DE 2019

APERTURA OFICINA ATENCION AL CIUDADANO

Con el propdsito de avanzar en procesos de atencion al ciudadano y llevar la oferta a todos
los residentes de Bogota, D.C., la Corporacion inaugur6 la nueva oficina de Atencion al
Ciudadano, en la sede del Concejo de Bogoté el pasado 5 de noviembre. La Presidenta del
Concejo, Honorable Concejal, Nelly Patricia Mosquera Murcia, con el apoyo y entusiasmo del
Honorable Concejal Marco Fidel Ramirez, llevaron a buen término esta apertura, propuesta
por varias administraciones, pero que solo fue materializada en esta presidencia.

CONCEJO DE BOGOTA, D.C.

irectiva del Concejo de Bogota, D. C. en cabeza
1 La Mesa Di ol
I NELLY PATRICIA MOSQUERA MURCIA

etida con la yen a
establecido en el Acuerdo 731 de 2018, de autoria del
H.C. Marco Fidel Ramirez Antonio, hace entrega a la
Corporacién la Oficina de Atencion a la Ciudadania.

NELLY PATRICIA MOSQUERA MURCIA
President

MANUEL JOSE SARMIENTO  ALVARO ACEVEDO LEGUIZAMON
Primer Vicepresidente Segundo Vicepresidente

Hoy 5 de Noviembre de 2019

14
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La Presidenta y el Concejal Ramirez, se mostraron complacidos con esta moderna
instalacién, por los beneficios que trae a la ciudadania, toda vez que es una prioridad que la
ciudadania cuente con todas las ayudas; los medios humanos y tecnoldgicos para su
atencién. Contamos con cubiculos especiales para la atencion personalizada para consultas
de los ciudadanos, teniendo la oportunidad de acceder a un computador, internet y demas
medios tecnoldgicos que pueda requerir, con el fin de que si es de su interés, el ciudadano
puede adelantar alli su propio requerimiento, o lo contrario, una de las personas que estan
atentas a atenderlos, lo puede realizar.

De otro lado, contamos con amplios espacios que permiten brindar una atencién de calidad
y, ademas, con tecnologia para la eficiencia en los tiempos de espera. Préximamente sera
instalado un digiturno para la comodidad de los ciudadanos, generando asi calidad y
comodidad en la atencion a los ciudadanos, de una manera mas eficiente y agil.

15
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Asi mismo, es importante resaltar que para la corporacion la atencion al ciudadano es una
prioridad, en tal sentido, la Mesa Directiva satisfecha con el proceso adelantado por la
Entidad en el fortalecimiento de las competencias, en la prestacion de la asistencia al
ciudadano a través de procesos cualificados y de sensibilizacion, lo que ha logrado priorizar
la atencion eficiente y de calidad al ciudadano, acentuando todos sus esfuerzos en la
consecucion de un facil acceso para los ciudadanos

16
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A la vez, se han adelantado procesos de capacitacién y sensibilizacion para los funcionarios
de la Corporaciéon brindando unos pardmetros estandares que puedan ser usados por todo
el personal de la entidad, que mantengan o no contacto directo y constante con los
ciudadanos, a través de un didlogo coherente en los diversos canales de atencion usados
por la entidad: presencial, ventanilla Unica de correspondencia, telefénico, correo Unico
institucional, buzoén, pagina web (aplicativo), virtuales; buscando asi, aumentar los niveles de
satisfaccion, calidad en la prestaciéon del servicio y mejorar la imagen institucional.

17
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PROGRAMA ESCUELA AL CONCEJO
COLEGIOS DURANTE EL MES DE NOVIEMBRE 2019

El Proceso de Atencion a la Ciudadania, empefiado en prestar la mejor atencién y con toda
la disposicidon en servir, viene adelantando acompafamiento en las apuestas que adelanta la
Corporacion por generar espacios de relacionamiento que acerquen la institucion a los
jovenes y promueva su participacion en el ejercicio democratico de Bogota D.C.

El Concejo recibe la visita de un grupo de estudiantes de colegios publicos y privados de
Bogota, en el marco del programa, “Escuela al Concejo”, en una apuesta por generar
espacios de relacionamiento que acerque la institucionalidad a los jovenes y promueva su
incidencia en la participacion de ejercicios democraticos para la transformacion de sus
territorios.

En esta ocasion, recibimos a los jovenes de colegios e instituciones educativas de Bogota
gue brinda formacion en cargos de liderazgo a los estudiantes para el desarrollo de
habilidades de pensamiento critico con perspectiva de ciudadania y convivencia en sus
cargos de Cabildante, Contralor y Personero de sus respectivos colegios.
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Representantes de los grados noveno décimo y once de instituciones educativas dentro de
las que se encuentran: el Colegio Magdalena ortega de Narifio IED, Colegio Nueva Roma
IED, Colegio Técnico Palermo , colegio Chiniza IED, Colegio Fernando soto Aparicio,
Gimnasio Militar FAC, Colegio Luis Carlos Galan Sarmiento, Colegio Porfirio Barba Jacob,
colegio Gonzalo Arango IED, Colegio José Maria Coérdoba, Colegio Aquileo Parra IED,
Colegio Republica del Ecuador, Colegio Técnico Menorah, Colegio Claretiano de Bosa,
Colegio alberto Lleras Camargo, La Merced IED, Colegio Agustiniano Tagaste, Colegio La
aurora

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

Es importante destacar el compromiso que viene adelantandose por parte de los funcionarios
del procedimiento Atencion al Ciudadano, en el esmero que se presta para informar al
ingreso, guia y aclarar inquietudes que se les puedan presentar a los diferentes visitantes,
tantos jovenes como adultos etc.
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A continuacidn observamos la participacion que tuvieron los jovenes estudiantes en la
atencién prestada por este proceso, en los eventos que se llevaron a cabo en la sede
principal del Concejo de Bogota, D.C.

ESCUELA AL CONCEJO
VISITAESTUDIANTES AL CONCEJO DE BOGOTA NOVIEMBRE 5 DE 2019 8:00 AM
ESTUDIANTES DE DIFERENTES COLEGIOS CON CARGO DE REPRESENTACION

CARGO DE TIPO DE NUMERO DE
M° |NOMBRE COMPLETO REPRESENTACION [COLEGIO GRADO | DOCUMENTO | DOCUMENTO DE
DE IDENTIDAD IDENTIDAD
1| Adriana Milena Miranda Escobar CABILDANTE |Magdalena Ortega de Marifio IED 11 T.L. 1000161991
2|Ana Sofia Henao CABILDANTE |Colegio Nueva Roma |ED 11 Tl 1000352295
3|Andrés Daniel Diaz PERSONERQO [Colegio Tecnico Palermo 11 Tl 1126240090
4|Andrés Fernando Conejo Mufioz CABILDANTE Colegio Chuniza |ED 11 Tl 1061714634
5]Angel Santiago Gomez Acero CONTRALOR__ [Colegio Fernando Soto Aparicio 10 Tl 1013096273
8|Camila Andrea Gerena Suarez CABILDANTE |Gimnasio Militar FAC 9 T.I. 1031540290
7|Daniel Mateo Rosarnio Portela CABILDANTE  |Colegio Luis Carlos Galan Sarmiento 1 T.l. 1000287252
| 8|Eliana Gomez Orjuela PERSONERGO |Colegio Porfirio Barba Jacob 11 T.1 1000129556
9|Jadison Andrés Vargas Fonca CONTRALOR  |[Colegio Ganzalo Arango IED 11 T.I. 1000461539
10| Jetferson Alexander Gasgay Reyes CABILDANTE [Colegio Jose Maria Cérdoba 11 T.0 1003516804
11[Juan Diege Rondon FERSONERQ [Celegio Agquileo Parra IED 11 c.C 1010248617
12| Juiian Andres Alarcén Martinez CONTRALCR  |Colegio Republica del Ecuador 10 T.1. 1001285483
13|Karal Julieth Espitia Bemnal CABILDANTE _ |Colegio Técnico Menorah 11 T.L 1000517729
14{Laura Vanessa Salcedo Briceno CABILDANTE  |Colegio Clarstiano de Bosa 11 T.I. 1001330231
15|Laura Viviana Lopez Quintero CABILDANTE _|Colegio Alberto Lleras Camargo 10 T.I. 1001082827
16| Lesly Vientina Buitrago Forero CONTRALOR  |La Merced |ED 10 T 1023162166
17|Maria Camila Avila Lizarazo CABILDANTE |Magdalena Ortega de Narific IED 11 T 1000381986
18| Nicolas Alfonso Ochoa .|CABILDANTE  |Colegio Agustianiano Tagaste 10 T.I 1000353562
19| Paula Suarez Daza CONTRALOR _ [Colegio Técnico Menorah 9 T.L 1011088533 |
20| Sergio Andrés Vésquez Socarraz CONTRALOR _ |Colegio Técnico Benjamin Herrera 11 T.l 1010077245
21|Valentina Hernandez Cubillos CABILDANTE [Colegio La Aurora 11 T.I. 1000851182
Acompanantes:
22|Ana Camila Barreto CONTRATISTA |SED-DPRI C.C 1019057683
23|Ménica Adriana Belivar Murillo CONTRATISTA [SED-DPRI cc 1026264444

VISITA ESTUDIANTES
DIFERENTES COLEGIOS NOVIEVMIBRE 5 2019

10 HOMBRES

12 MUJERES

Por dltimo, se puede deducir que la participacion femenina en el ambito escolar, supera la
participacion masculina, para el mes de noviembre de 2019.
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SOCIALIZACION MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO,
POLITICA Y RESOLUCION 014

Para el adecuado disefio e implementacion de un Modelo de Atencion al Ciudadano, la
Corporaciéon promueve el acceso a la informacién publica de la Entidad, procurando que con
la socializacion y puesta en practica del Manual de Atencion al Ciudadano y la Politica de
Atencion, se cuente con servidores publicos y contratistas comprometidos con la excelencia
en el servicio al ciudadano, que se caractericen por su calidez, respeto a los usuarios, e
interés por sus necesidades; lo cual conlleva a algunos beneficios tales como Valor para el
usuario interno y externo; aumento en la satisfaccion de la prestacion de servicios con
calidez, entre otros. Asi mismo, mejorar la imagen de la Entidad mediante lineamientos de
comunicacion de la informacion
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Teniendo en cuenta la reprogramacion que se propuso por razones de logistica, el dia 6 de
noviembre se llevé a cabo la socializacién del Manual y la Politica de Atencién al Ciudadano
y respuesta a los Derechos de Peticion, asi como la Resolucion 014 de 2019, para la Oficina
Asesora de Planeacion, Oficina Asesora de Control Interno, Oficina Asesora de
Comunicaciones y Proceso de Correspondencia, a partir de las 2:00 pm en la Sala de
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Capacitacion del CAD. No obstante lo anterior, asistieron Unicamente funcionarios de la
Oficina Asesora de Planeacién y Oficina Asesora de Control Interno.

Por intermedio de los funcionarios del Proceso de Atencién a la Ciudadania, se socializé

entre todos los funcionarios del Concejo de Bogota, D.C. y los Honorables Concejales y sus
Unidades de Apoyo Normativo, uno a uno, los siguientes documentos:

Carta del Trato Digno

CARTA DE TRATO DIGNO
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Politica de Atencion ala ciudadania del Concejo de Bogot4, D.C.

POLITICA DE ATENCION A LA CIUDADANIA
DEL CONCEJO DE BOGOTA D.C.

El Concejo de Bogotd, D.C., como corporacién politico-administretiva de
eleccién popular ejerce su compatencia como suprema autoridad del
Distrito Capital, vigile lo gestién de la admini ién Distrital, expid
normas que promueven el desarrollo integral de sus hobitantes y elige a
los servidores piblicos distritales conforme < lo establecido en el
Reglamento Interno del Concejo y la normatividad vigente.

La Corporacién ori da o fortal y jorar los concles de
comunicacién con la ciudadanic, se compromete a responder en forma
oportuna, digna, incluyente, respetucsa, calida y decorosa cada una de las
peficiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que realice la
comunidad.

Por lo anterior, el Concejo de Bogotd, D.C., acoge en lo pertinente la
Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania pr gad diante
Decreto 197 de 2014, , adoptando por ser afines a lo misionalidad y
funcicnes de la entidad, los articulos 1 € al 11, y los articulos 14 y 15. En
relacién con los canales de comunicacién y los procesos de seleccion de
los funcionarios adscritos al Proceso de Atencién al Ciudadano, la entidad
se aparta de la citada politica, y estoblece lir i y procedimientos
propios.

En consecuencia, el "Manual de Atencié

a la Ciudedenia del

Concejo de Bogota. D.C.," fundado en valores, principios orientados a
fortalecer y mejoror la atencién o la ciudadania, establece los
siguientes lineamientos que deben fener en cuenta los funcionarios y
contratistos de lo Corporacién en la atencién a los ciudadanos y/o
representantes de los demés grupos de interés, asi:

1. Goronlizar la

P
diligents y oportuna a las manifes-
raciones de la totolidad de perso-
nas que acuden al Concejo de
Bogota.

2. Copcocitacién permacnents G
los funcionarios y contratistas en lo
cultura del servicio, brindéndole
los herramienias y habilidedes
necesarios  para d los

5. G ibilided a la pobla-
cién con necesidades especicles @ los

les de icacién y espaci
fisicos dessinados para le ctencién al
ciudadano.

6. Evaluar los niveles de safisfacciéon
de la ciudadania frente o la 16
brindada por el Concejo en los diver-
sos temas requeridos, o kravés de los
i s de parficipacién y

diferentes grupos sociales y pobla-
cién en condiciones especiales.

3. Incorporar las TIC para forta-
lecer el digloge permanents con la
ciudadaonia, orientados en la
mejora continua.

4. Socializer en los diferentes
pacios, los Lo hebinad
para la atencién a la Ciudadania.

acceso a la informacién.

Lo anterior lo podemos confirmar en las siguientes evidencias, donde se encontrara la firma
de cada uno de los funcionarios, en el Registro de Asistencia cuyo archivo se anexa.
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Asi las cosas, se ha socializado el Manual de Atencion al Ciudadano, la Politica y la

Resolucion 014, dentro del Concejo de Bogotd, D.C., a Funcionarios y Concejales, quienes
nos arrojan las siguientes estadisticas:

PARTICIPACION CONCEJO EN LA SOCIALIZACION MANUALDE
ATENCION AL CIUDADANO, POLITICAY RESOLUCION

34 HOMBRES
26 HOMBRES
15 MUIJERES
11 MUIJERES
FUNCIONARIOS CONCEJALES
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INSTITUTO NACIONAL PARA CIEGOS — INCI

Con el fin de garantizar el acceso a la informacién, la correcta y oportuna atencion a la
ciudadania y grupos de interés, se viene mejorando la infraestructura fisica y tecnoldgica, la
adecuacion de espacios para la asistencia y accesibilidad de las personas con limitaciones,
asi como, la determinacién e implementacion de acciones que permiten mejorar la

satisfaccion de la ciudadania y grupos de interés.

Es asi como el 8 de Noviembre, se presentd la propuesta de solicitud de oferta de servicios
institucionales, dirigida al INCI, por medio del cual se manifiesta el interés que tiene la
Corporaciéon en realizar los talleres sobre conceptualizacion de la discapacidad visual y

normatividad.

REPUBLICA DE COLOMBIA

CONCEJO DE BOGOTA, D.C

GUSTAVO PULIDO CASAS
Dire

irector
Instituto Nacional Para Ciegos - INC
aciudadano@inel gov.co

Carrera 13 No 34-51

Ciudad

Asunte: Radicacidn No 20181146018152, Solistud de oferia de senvicios Institucionales

os lalleres 1 y 2 sobre c
ad en acoeso y accesibilidad

narm;
dreas ge alencion a la ciut
#sténdares eslablacidas en

De igual manera le infarmo que lo

e memara o8 que evaran en s coordinacion e estas
ra. Olga Mariene Redr
de la Mosa Direc D v

ico. Asesor de la n
Ciudadano, comeos  elecirénicos omrodrigusz@ganceiabogoia,gov.co,
orubio@leonceiobogota gov.co y 10s teléfonos: 2088170 o 2088210 extznsianes. 717/824.

Atentamente,
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La Mesa Directiva ha puesto todo su empefio en que al ciudadano se le brinden los mejores
servicios posibles, por lo que el pasado 28 de noviembre, se llevd a cabo una de las
reuniones que se vienen adelantando con el Instituto Nacional Para Ciegos — INCI, como
una completa estrategia, que consolidard la correcta atencion que debemos prestar a las
personas con discapacidad visual, por parte de los funcionarios del Concejo de Bogota, D.C.
A continuacion encontramos el acta de esta reunion, la cual también se anexa en Archivo

digital.

PROGESO GESTION DOCUMENTAL [copico Goo-Foaz0 PROGESO GESTION DOGUMENTA [comiGo coo-Fo
VERSIGN 01 VERSION: 01
ACTA DE REUNION ACTA DE REUNION I
COKCEID DE FECHA $4-H0u2015. GONCEN DE | FECHA 14.H0-2018
_moorkos | oocork,oc. | |
FECHA: 28 de noviembre de 2015 HORA INICIC: 02:10 am HORA TERMINACION: 12:15m cen funcienarios de la Oficina de Atencidn al Cludadano y ofro con las demds areas ariba

indicadas
Gomo aporte adicianal el Dostor Orlando Rubio, records lo establecido en |a Ley 1680 de

LUGAR: BIBLIQTECA DEL CONCEJO DE BOGOTA D.C

/\SUNTO REUNION CELEBRADA ENTRE FL INSTITUTO NAGIONAL PARA CIEGOS =
LA OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO DEL CONCEJO DE BOGOTAD.G,

coNvucAlms

SANTIAGO RODRIGUEY - Subdireccion Técrica, Instituto Nacional para Ciegos - INC)
‘SANDRA CORTES - Asesora, Instituto Nacional para Ciegos — INGI

'CRLANDO RUBIO RICO — Contrafista, Oficina Atencidn al Ciudadanc

JAIRO MOISES MARTINEZ - Contrafista, Oficina Atencidn al Cludadano

NESTOR ARLEY RAMIREZ R. - \Web Master, Concejo de Bogotd - INVITADO
MARTHA CECILIA FRANCO G. - Profesional Especializado, Concejo de Bogotd

DESARROLLO:

Se inicia la reunion con la bienverida a los funcionarics del insfituto Nacional para Ciegos:

= INCL por parle de Ia profesional Martha Ceciia Franco G., seguidaments se realiza la
presentacién de cada uno de los asistentes y s plantea el obielo e la reunion. que es
establecar tividades para el Insiftulo
&n dfersnies aspectos que requisre |a Corporacion como son: la camecta atencion a

2013 “por la cual e garantiza a las PErsonas ciegas y con baja vision, el access a la

informacion, a fas comunicacionss, al conocimianto y a ias tecnologias de la infarmacién y

o ias comunicasionss 'y s darcumphmven\odp JaLey 1712 de 2014 “Pormedio de s cual
A

secreala Loy de Ublica Nacional”
esto, tenendo en cuenta os prmupm requiadores de la transparenc\a activa y pasiva en
la Corporacion y. al manifesté

su inquistud en lo que reepccu a Ia parte legal, si seria en marco de algun convenio
interinstitucional y si implicaria algin presupuesto por parte del Concejo, ante o cual el
Ingeniera Rodriguez. indicd que por mormabvidad establecida, se considera una
colaboracién inlerinstitucicnal y no genera ningun presupuesto para 1as partes.
CONCLUSIONES:

Finalmente se adquiere el compromisa por parte de la funcionaria Martha Cecilia Franca
G., de conseguir la “Evaluacion de accesibiidad del puntc de Atencion a ls Ciudadania’ y
romitr copia de la misma al INCI, para que esta siva de insumo en la propuesta y el
recarrido que s6 programara por las instalaciones del Concejo para sugerir los punios.

e beide) ey apadios &xactos an0s que debe instalarse los fablercs de seAalizacién n lengusie braille.
fisicos, enre olros. COMPROMISOS ADQUIRIDOS:
El Ingeniero Santiage Rodriguez, expusa algunos concaptos de imaginarios aue se fienen " Fechade
sobre Ias persanas en condicién de discapacicad visual y la orientacion adecuada que se No.  Compromisos | Rospomsables | umplimionto
debe brindar por los funcionanios que estan ubicados en la Oficna de Atencidn a la Remitir al INCI Ia ‘Evaluacién de
Cudadara, s mibma tcdle auo g0 b0 e 10 o como Segurdad y Slud 1 |accesbies del punls  Ge  yarna Cociia Franco &

en el Trabajo, Plania Fisica, los seficres que allanden recepcién {empresa que presta Atencion a la Ciudadania® del " | Primera semana de
senvicio de viglancia) y el Web aster en o que respecis 2 a pagina web del Concaic, pavH Conceja de Bogotd. diciembre

quese texto akemativo . Tenien I _ | 4
este Gltimo aspecto, se invité & participar en Ia reunion al funclonario Néstor Ramirez, Web "2 | Enviar cronograma tentativo de | I Primera semana de
Master de la Oficina Asesara de Comunicaciones, para que indicara de manera superficial | Talleres de Capacitacién al inci | Mantha Cecilia France 6. | i o

|as posibiidades de instalacion de un desarrollador para hacer viable la accesibilidad ¥
contar can texto alternalivo para los ciudadanos gue fienen esta discapacidad y solicitd que
e fuluras reunianes se invite a fa empresa Factor Visual EAT. para este tema

En constancia firman los asislentes:

Nombras y Apeidcs compiatos

Sabre la sdecuacin fisica de los espacios con les que cuenta la Corporacion, se manifestd

por parte del Insituto qua era necesario tener en cuenta el resulado de Ia *Evaluacin de

accesibilidad del punto de Alencion a ka Ciudadania” emitico por la Veeduria Distrital en lo

que respecta @ la Norma NTG 6047 y con base en el cocumeno, plantear el
i f &nlenguaj

en los sifios que sea nNecesanos y que son comin acceso al publics,

En lo que respecta a la propuesta de ersnograma relacionado con fas jomadas de talleres
de capacitacion dictados por el INCI, se debe tener en cuenta establecer dos grupos: uno

Pagina: 1 de 2 Pagina:2 de 2

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 inclusion y garantia de
derechos.
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Con el fin de hacer efectivos los derechos de las personas con discapacidad visual, por
intermedio del Instituto se ha contactado a la Imprenta Nacional para Ciegos, quienes
ofrecen el servicio de elaboracién de productos impresos con el sistema braille y asi dar
cumplimiento a la Ley del Braille. Poor el momento, se iniciaron los contactos

Respecto a la adecuacion fisica de los espacios con los que cuenta la Corporacién se ha
modificado la infraestructura fisica y se estan adelantando obras en las instalaciones del
Concejo de Bogotd, con el fin de que se cumpla con las norma minimas y las caracteristicas
generales que deben cumplir las rampas para los niveles de accesibilidad adecuado y
basico, para facilitar el acceso a las personas con limitaciones fisicas; con acciones
concretas, el Concejo de Bogota, D.C. defiende los derechos de las personas con
discapacidad y asi dice un NO rotundo a la discriminacion contra las personas en situacion
de discapacidad.

Teniendo en cuenta lo anterior, la Direccion Administrativa por intermedio de su Directora,
doctora Nancy Adriana Sandoval Avila, informé a todo el personal del Concejo de Bogota,
D.C., el “CIERRE TEMPORAL DE LA ENTRADA PRINCIPAL DEL CONCEJO DE BOGOTA”

Esto con motivo de las obras llevadas a cabo en cumplimiento de la meta del plan de accién

3.1.2 que tiene por objeto (...) “la construccion de la rampa de acceso la porteria principal del
Concejo de Bogota D.C., de conformidad con la norma NTC-4143".
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REPUBLICA DE COLOMBIA

&

=

CONCEJO DE BOGOTA, D.C.
MEMORANDO

PARA: FUNCIONARIOS Y VISITANTES
DE: Directora Admin strativa

ASUNTO: Cierre temporal de la entrada principal del Concsjo de Bogota D.C

Se informa a todos los servidores plblicos del Concejo de Bogota D.C. y visitantes
en general, que se realizara el cierre temporal por dos meses, de la entrada principal
a la Corporacion. Esto con motivo de las obras llevadas a cabo en el cumplimiento
de la meta del plan de accion 3.1.2 que tiene por objeto (...} "la construccién de la
rampa de acceso la porteria principal del Concejo de Bogota, D.C., de conformidad
con la Norma NTC-4143

El acceso de funcicnarios y visitantes se llevara a cabo por la entrada de
funcionarios; esto incluye el traslado de algunos de los dispositivos de seguridad
para garantizar la comunicacién con las oficinas v la impresion de stickers. El
ingreso de personal con dificultad de movilidad se hara por la entrada del
polideportive

Esperamos no generar mayores incomodidades con esta obra y contar con su

colaboracién para que el ingreso a las instalaciones de la Corporacidn sea
agradable para todos.

Cordialmente

J\Lﬁﬁﬁﬁ%ﬁﬁ VAQrm(Dgﬂo\E}Adb -

N VILA
Directora Administrativa

wana M
Revso Nancy Adna

Acavade - ProfEsarsl Universians 219-02
ovas Aviia - Damctora Adminsiranea

Acogiendo las especificaciones dadas por la Veeduria Distrital se realizdé el
direccionamiento, planeacién acompafiamiento, coordinacién y evaluacion de los
compromisos asumidos por parte de la Corporacion. En virtud de lo anterior, y con miras a la
evaluacion fisica y de accesibilidad de las diferentes areas de Atencion a la Ciudadania es
necesario el resultado por parte de la Veeduria Distrital.
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PASO A PASO ARREGLO DE RAMPA PARA ACCESIBILIDAD DE PERSONAS EN
CONDICION DE DISCPACIDAD.

Al momento del inicio de la obra y por observacion 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.
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Asi las cosas, se da inicio la remocion y posterior construccion de la nueva rampa con el fin
de facilitar y adecuar los accesos y areas de circulacion para uso por parte de la poblacion en
general, la cual no se encuentra sobre la senda peatonal directamente, con el aislamiento y

la pendiente adecuada.
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CONSTRUCCION RAMPA DE INGRESO
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APOYO RENDICION DE CUENTAS

Actualmente el Proceso de Atencion a la Ciudadania, vine apoyando las diferentes
actividades desarrolladas desde la administracion, encaminadas al desarrollo 6ptimo en
todos los aspectos posibles.

En tal sentido, se inicia este apoyo con la visita a las diferentes alcaldias a promocionar el
evento de Rendicibn 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.

Se dan las siguientes directrices, las cuales se anexan en archivo adjunto.
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ASPECTOS A TENER EN CUENTA EN EL RECORRIDO DE
INSTALACION DE AFICHES Y ENTREGA DE INVITACIONES PARA
LA RENDICION DE CUENTAS DEL 2° SEMESTRE DE 2019 EN LAS
ALCALDIAS LOCALES Y JUNTAS ADMINISTRADORAS LOCALES

« Establecer orden de recorrido por las 20 Alcaldias Locales
temiendo en cuenta su ubicacion y lo cercanas que estén, se
sugiere empezar tempranc ya que estas tienen horario de
atencion al plblico de 7:00 am a 4.30 pm

Alllegar a la Alcaldia Local, preguntar por el Jefe de Prensa, quién
es la persona que tiene a su cargo brindar el permiso de
instalacién, se sugiere que sea en la cartelera mas visible y de
mayor trénsito de ciudadanos. Para el caso de las JAL, la
secrelaria de las mismas, por lo general es quién tiene esta labor

= Una vez instalado el afiche, realizar registro folografico para tener
evidencia de esta labor.

Solicitar la firma de recibido de las invitaciones en los listados
anexos, dependiendo si es Alcaldia Local o JAL,

NOTA: Llevar materiales como: las invitaciones, los afiches (uno por
cada localidad y JAL), cinta de enmascarar, chinches y los listados de
recibido para cada caso.

e

Alcaldias locales de Bogota
T —

il por ez

Todas Localidedes

Resutaces

1 Alcaldfa local de Ant i T

e 49 Aetowia Nt
Ricala o

2 Alcaldia lacal de Barrios Unidos {/directoriocebogatasnegotio/ 13

focal d Bosa U'direetoriodebogeta/negocio/136172/b0.
os5ure s

5. Alcalda lncal de Ciudad Bolivar (/directoriodebogota/negocio/ 13

& Alcaldia lacal da Engativa (/directoriodebogota/ negocios 134174,
[ —
Siesita il

de Fontibon [/directoriodebugota/negocio/ 134173,

J de Kennedy [/directeriodebogota/negocia/ 134152..
04 s Hemacy

Asi mismo, el listado de todas las alcaldias de Bogota, D.C., con el fin de ser visitadas por
nuestros funcionarios y hacer la invitacion formal al evento de Rendicion de Cuentas que se
llevara a cabo el proximo 18 de diciembre en las instalaciones del Concejo de Bogota, D.C.

ALCAEE

——

s NEDIL ARNULFD SANTIGO ROMERD

2| paamos unpos
TussauLLo

* | awmonwo uamio

(1) E— VAL MUSUSTO CALGERON

somamar FRANEY LILANA MURE A DA

CATHEN YOLMDA FILRSONACE |

| VEISONN ALERANDER CHPATECUA |
| o .

i 0% | MAVERALFONSO ALBAGRMALDOS
T i eowmpoaLcamsen roomeues
T 1 FONTEON | oAbk PAGLABOCANEGRA OLAVA
T e |

TR ARG |

=t o e Ty mOEIRR

EUARDO AUGUSTOSLGID |
 oummg

PUENTE ARANDA | WARIADEL LR NUROE TORRFS )

GED
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Cada uno de los funcionarios que apoyaron este evento, entregaran formalmente la invitacion
y el afiche publicitario a cada Alcaldia.

'Qﬁ\ T:l?r? ‘ f— [

La Mesa Directiva en cabeza de su Presidente
Patricia Mosquera Murcia, tiene el gusto de
invitarlo(a) a la Rendicién de Cuentas REN DlCIC’)N

del d tre del ano 2019
|- B | CUENTAS
|| SEMESTRE

$+

18 de Diciembre de 2019

8 Recinto Los Comuneros Concejo de Bogotd

(i'; 9:00 a.m.

18 de Diciembre de 2019

iEsperamos contar con su presencial .
s |p ............................ P ¥ - Recinto Los Comuneros
; Concejo de Bogota.

36




PROCESO GESTION DIRECCIONAMIENTO

ESTRATEGICO CODIGO: GDE-PR002-FO2

VERSION: 00

INFORME DE GESTION
FECHA: 16 JUL. 2014

PAGINA 37 de 59

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 noviembre, podemos resumir que de acuerdo con
el formato codigo No. CTP-FO-006, REGISTRO DE ASISTENCIA EXTERNA, del cual se
adjunta archivo, ingresaron aproximadamente 457 ciudadanos a participar en los diferentes
procesos.

Colegios 23
Visitantes Varios 434

Es por esto que con el proposito de fortalecer los canales de atencion a la ciudadania para
responder de manera mas efectiva y eficientemente, el Proceso de Atencion al Ciudadano de
la Corporacion, tiene un contacto directo con los grupos de valor caracterizados en el primer
nivel de atenciéon, con el fin de brindar informacion de manera personalizada frente a un
trAdmite o servicio solicitado.

En resumen, se atendieron 457 ciudadanos que acudieron a diferentes eventos en las
instalaciones de la Corporacion, asi como, la asistencia de menores de edad a las sesiones
antes descritas.

En este sentido, se espera igualmente que en el mediano y largo plazo las actividades en
torno a esta generacién de condiciones de mejoramiento modifiqguen la percepcion de la
ciudadania en aspectos como la calidad y la eficiencia de la actividad de la Administracion
Pulblica, asi como en la percepcién sobre probidad que tienen los ciudadanos acerca de los
servidores publicos que la componen,

A continuacion algunas estadisticas con los grupos de contacto directo caracterizados en el
primer nivel de atencién.
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CARACTERIZACION GRUPOS DE INTERES

El ejercicio de caracterizacion en el marco de la implementacién 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
gue 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.

Dentro de las estrategias disefiadas se viene actualizando esta caracterizacion, toda vez que
como se habia dicho antes, el Proceso como tal, es nuevo, 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
trdmites ofrecidos.

VISITANTES
DISCAPACIDAD 1
ADULTO MAYOR 11
NINOS NINAS Y ADOLESCENTES 3
MUJERES 227
GRUPOS ROOM 0
LGBTI 1
POBLACION AFRO 0
INDIGENAS 1
HOMBRES 206

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.
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CARACTERIZACION GRUPOS DE INTERES

HOMBRES I 206

INDIGENAS | 1
POBLACION AFRO 0
LGBTI | 1

GRUPOS ROOM 0

MUJERES I 227

NINOS NINAS Y ADOLESCENTES [ 3
ADULTO MAYOR I 11
DISCAPACIDAD | 1
0 50 100 150

CLASIFICACION DE GENERO

CLASIFICACION DE GENERO

52% 206 47%

MUJERES HOMBRES

200 250
—1 0%
f
|
|
|
|
|
|
|
|
LGETI
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Los resultados demuestran que el 52% de los usuarios corresponde a poblacién femenina,
mientras que el 47% al género masculino y un (1) participante correspondiente a LGBTI, con
0% de patrticipacion entre el 100%. Sin embargo es importante aclarar que el porcentaje
corresponde al 100% de 434 visitantes que acudieron al Concejo de Bogota D.C., por
diferentes actividades personales y no por una convocatoria puntual.

OTRAS VARIABLES

INDIGENAS E 1

POBLACION AFRO 0

weett |4 1

GRUPOS ROOM 0

NINOS NINAS Y ADOLESCENTES | i 3 11
ADULTO MAYOR [l

piscapacioap [ 1

El resultado de estas variables para el presente mes de noviembre, indica que ingresaron al
Concejo de Bogota, D.C., un indigena, cero poblacioén afro, cero de grupos Room, tres nifios
nifias y adolescentes, once adultos mayores, y uno en condicion de discapacidad.

No obstante lo anterior, dentro de las estadisticas que se obtuvieron por las visitas de
estudiantes de diferentes colegios durante el mes de noviembre, el nimero de nifios nifias y
adolescentes, con clasificacion de género y sumado al total, seria el siguiente:

TOTAL 13 10 23 100%
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De lo anterior podemos deducir que los nifios, nifias y adolescentes que participaron en
alguno evento dentro del Concejo de Bogota, aportaron el 3% para estudiantes de género
femenino y 2% para estudiantes de género masculino, dentro del gran total de visitantes a la
Corporacién durante el mes de noviembre que fue de 457 personas.

PARTICIPACION GENERAL APORTANTE DE VISITANTES

457

434

227 206

—47%

23
52% 47% 10% 13 579 10733 53%
—— ||
MUJERES HOMBRES LGBTI TOTAL ESTUDIANTES ESTUDIANTES TOTAL
MUJERES HOMBRE
Lol TOTAL PORCENTAJES DE

HOMBRES | \juJERES | TOTALES | PARTICIPACION

SUB-TOTAL

TOTAL 240 216 457 100%
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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, telefénica, virtual y escrito.

Para referencia de este informe solo se tendra en cuenta las personas que asistieron a los
diferentes eventos a la Corporacién. El nUmero de los encuestados fue de 100 personas que
desearon participar de la encuesta de percepciéon y que ingresaron diariamente en busqueda
de atencion personalizada, tal como la radicaciéon 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:

PROCESO ATENCION AL CILUDADAND

Encuesta De Percepcion Ciudadana

ENCUESTA DE PERCEPCION CIUDADANA

Respetado ciudadano, el Concejo de Bogota, D.C., como suprema autoridad politica
de Bogota, D.C, pretende a fravés de esta encuesta medir el grado de satisfaccion y
percepcion que tiene la ciudadania de la atencion brindada por la entidad. Por lo
anterior, y con el propdsito de implementar las mejoras a que haya lugar, lo invitamos
a diligenciar la siguiente encuesta:

;i Qué canal de atencidn utilizé para acceder a los servicios del Concejo de Bogota,
D.c.?

PRESEMCIAL | TELEFONICO WVIRTUAL
X

EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALO

1. 5ila atencion fue presencial o via
telefénica, scomo califica la [t 32 1] ]
actitud v disposicion del
funcionario gue lo i67

2. iConsidera que el funcionario que
lo atendid posee la informacion 53 a7 1] ]
necesaria para resolver su
consulta, o remitiro a doénde

corresponda?

3. El lenguaje empleado por la
persona que lo atendid fue claro y 52 438 V] o
sencillo.

4. iEl tiempo de espera, para ser
atendido por el funcionario del 52 45 1] (1]
Proceso de Atencion al

Ciudadano le parecia?
5. Como califica la atencion ofrecida
por el Concejo de Bogotd, D.C., 64 36 o 1]

Finalmente, Su consulta fue resuelta SI 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 el consolidado de respuestas por cada una
de las preguntas.

ENCUESTA DE PERCEPCION CIUDADANA
NOVIEMBRE 2019

5. Como califica la atencion | 36
ofrecida por el Concejo de... I 64

4. (Eltiempo de espera, para ser N 45
atendido por el funcionario del... NN 52

3. Ellenguajeempleado porla G 43 = BUENO
persona que lo atendid fue claro y... NN 52

m EXCELENTE

2. ¢Considera que el funcionaric GGG 47
que lo atendio posee la... I 53

1. Silaatencion fue presencial o N 32
via telefonica, ¢como califica la... NN 68

0 10 20 30 40 50 60 70 &0
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1. Pregunta ¢Si la atencion fue presencial o via telefénica, ¢como califica la actitud y

disposicion del funcionario que lo atendié?

1. Silaatencion fue presencial o via
telefodnica, écomo califica la actitud y

disposicion del funcionario que lo atendio?

32 BUENO

Enfocados en el desarrollo y bienestar de los ciudadanos de manera que paulatinamente se
avance hacia la generacién de convicciones y la creacion de mecanismos innovadores que
permitan la satisfaccion en un 100% como excelente, la Direccién del Concejo de Bogota,
D.C., viene implementando rutas que se relacionen, con tematicas de capacitacion,
bienestar, incentivos, induccion y reinduccion, para los funcionarios, y asi conseguir la

excelencia total.
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Lo anterior se viene reflejando en las estadisticas del presente mes de noviembre.

ciudadanos sienten cordialidad y amabilidad por parte de los funcionarios; calificando
atencién como excelente con un 68% y buena con un 32% de satisfaccion. Cabe destacar
el aumento en esta pregunta en cuanto a la percepcion como excelente que, comparada con
el mes inmediatamente anterior, incrementd de 32% a 68%.

Los

la

OCTUBRE

NOVIEMBRE

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

43;32%

Excelente

Bueno

90; 68%

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

32 BUENO
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2. pregunta ¢Considera que el funcionario que lo atendid posee la informacion
necesaria para resolver su consulta, o remitirlo a dénde corresponda?

2. ¢éConsidera que el funcionario que lo atendio

posee la informacion necesaria para resolver su
consulta, o remitirlo a donde corresponda?

47 BUENO

Cuando los ciudadanos solicitaron la atencion de la Corporacion, los funcionarios que los
atendieron calificaron esta pregunta, con el 53% para excelente y 47% para bueno.
Teniendo en cuenta lo anterior, el Proceso de Atencion a la Ciudadania tiene conocimiento
suficiente, pero podemos continuar mejorando; es por esto que se plantearon estrategias
para una mayor capacitacion, no solamente para los funcionarios de Atencion a la
Ciudadania, sino para todos los funcionarios del Concejo de Bogota, D.C.,
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Lo anterior se viene reflejando en las estadisticas del presente mes de noviembre.

Los

ciudadanos opinan que se posee la informacion necesaria para resolver su consulta, o
remitirlo a donde corresponda con 68%.- Cabe destacar el aumento en esta pregunta en
cuanto a la percepcién como excelente que, comparada con el mes inmediatamente anterior,

incrementod de 20% a 53%.

OCTUBRE NOVIEMBRE

2. ¢Considera que el funcionario que lo atendid posee la 2. éConsidera que ol funcionario que lo atendié

informacion necesaria para resolver su consulta, o remitirlo a
donde corresponda?

|

Excelente
20%

106

47 BUENO

posee la informacion necesaria para resolver su
consulta, o remitirlo a donde corresponda?
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3. Pregunta: ¢Ellenguaje empleado por la persona que lo atendi6 fue claro y sencillo?

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

48 BUENO

Cuando los ciudadanos solicitaron la atencion de la Corporacion, los funcionarios que los
atendieron, se dieron a entender claramente de acuerdo a las necesidades, con el 52% para
excelente y 48% para bueno.

El Proceso de Atencion al Ciudadano viene dando la informacién con claridad y sin
tecnicismos, ofreciendo las alternativas que, aunque no sean exactamente lo que el
ciudadano quiere escuchar, solucionan en parte la peticion, mientras se hacen los traslados
correspondientes a los directamente involucrados.
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Se han implementado estrategias para una mayor instruccion en la comunicacion, tal como
se sefialo anteriormente. Es por esto que si comparamos el mes inmediatamente anterior
con el presente, encontramos que ha incrementado la percepcion en cuanto a la claridad y
sencillez para transmitir la informacion, toda vez que la calificacion paso de 27% como
excelente en el mes de octubre a 52% en el mes de noviembre.

OCTUBRE NOVIEMBRE

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

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

Excelente

Bueno 279%

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

Ciudadano le parecio?

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

Podemos observar que el 48% de los encuestados calificé este punto como bueno y un 52%
como excelente. Aunque la atencién por parte del funcionario de Atencién a la Ciudadania
es expedita, se han detectado falencias al ingreso a la Corporacién, toda vez que por este
mes de noviembre se vienen haciendo las adecuaciones del ingreso a la entidad, para las
personas en condicion de discapacidad como se comenté anteriormente; no obstante,
porcentaje de satisfaccion aumenté con respecto al mes inmediatamente anterior.

el

50




PROCESO GESTION DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

CODIGO: GDE-PR002-FO2

“Bogota

INFORME DE GESTION

VERSION: 00

FECHA: 16 JUL. 2014

PAGINA 51 de 59

La agilidad en la atencion y la adecuacion del tiempo en la recepcion e ingreso de los
ciudadanos, dio como resultado el incremento de satisfaccion con respecto a este punto, con
un porcentaje cercano al 52%, y este porcentaje se superé en el mes de noviembre con
alrededor de 10 puntos porcentuales con respecto al mes de octubre

OCTUBRE

NOVIEMBRE

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

Excelente
Bueno 42%

>

4. ¢El tiempo de espera, para ser atendido por el
funcionario del Proceso de Atencion al Ciudadano le
parecia?
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5. Como califica la atencion ofrecida por el Concejo de Bogota, D.C.,

5. Coémo calificala atencién ofrecida por el Concejo de
Bogota, D.C.,

36 BUENO

64
EXCELENTE

Se observa que en el mes inmediatamente anterior, estabamos en el punto de equilibrio, con
el 50% como percepcion de bueno y 50% como percepcion de excelente, pero teniendo en
cuenta las estrategias creadas, para el presente mes de noviembre se ha incrementado del
50% para excelente a un 64%.

Lo anterior nos indica la empatia creada al momento del contacto directo de los grupos de
valor caracterizados por la entidad con el Grupo de Atencion al Ciudadano. Asi las cosas,
las estrategias creadas han dado buen resultado en el incremento de los porcentajes de
satisfaccion de bueno a excelente;
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La satisfaccion de los ciudadanos frente a la atencién que prestan los funcionarios de la
entidad ante sus diversos requerimientos y que ha incrementado, indican que el grupo esta
comprometido con prestar una atencion excelente. Podemos observar el incremente para el
mes de noviembre que, comparado con el mes de octubre fue de 64%, incrementado en 14

puntos porcentuales.

Es importante reconocer fortalezas y oportunidades de mejora, especialmente si los
funcionarios de las demas dependencias de la Entidad en el evento de requerirse,
contribuyen al mejoramiento de la calidad de la atencion a los ciudadanos y su bienestar y al
desarrollo integral, prestando su mejor concurso en la atencién al ciudadano.

OCTUBRE NOVIEMBRE
Cémo califica la atencién ofrecida por el Concejo de 5. Como calificala atencién ofrecida por el Concejo de
Bogota, D.C., Bogota, D.C.,

Bueno
50%

Excelente
50%

36 BUENO

64
EXCELENTE
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ENCUESTA DE SATISFACCION DE ACTIVIDADES

Como medida de aseguramiento de la calidad del proceso, se establecié la realizacion de
encuestas de satisfaccion a los ciudadanos y partes interesadas que han asistido a los
eventos que se llevan a cabo en la Corporacién, siendo el propdsito de la implementacion de
la encuesta, determinar la calidad del servicio que presta la entidad y la satisfaccion que les
genera a nuestros usuarios la atencion.

Se busca mejorar la calidad de los tramites y servicios de la entidad, mejorando la

satisfaccion de los ciudadanos y facilitando el ejercicio de sus derechos.

Respecto a las

preguntas contenidas en la encuesta, a continuacion se presenta el respectivo analisis de la
totalidad de resultados dada la percepcién ciudadana.

PROCESO ATENCION AL CIUDADANO CODIGO: ATC-FO-007
VERSION: 1
= Encuesta de Satisfaccion de Actividades :
CONCEJO DE VIGENCIA: 29-Ago-2019
BOGOTA, D.C. PAGINA 1 DE 1

EVENTO

LUGAR

FECHA

SOCIALIZACION DEL MANUAL Y POLITICA DE ATENCION CIUDADANA Y RESOLUCION 014/19

SALA DE CAPACITACION CONCEJO DE BOGOTA D.
NOVIEMBRE 6 DE 2019

Apreciado Ciudadano: para el Concejo de Bogota D.C., es importante conocer su opinién respecto a la atenciéon
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 1 a 5 donde 1 es deficiente y 5 es excelente.

Organizacion Gneral de la Actividad 2 1

Difusién e inscripcién en la actividad 1 2

Agilidad en el proceso de registro

NI (] ] [

A JOjw|w

Atencion de los funcionarios
responsables

Califique el sitio donde se llevd a
cabo la actividad (accesibilidad, 2 4
mobiliario, iluminacion, etc.)

Grado de interés de los temas y/o
ponencias expuestas

Calidad en la moderacién de la
actividad (control de tiempos, turnos 4
de palabra, etc.)

Claridad en la exposicién y dominio
del tema

Cumplimiento de la programacién
establecida

Grado de satisfaccion general de la

actividad
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1. Organizacion General de la Actividad

1 Organizacion Gneral de la Actividad

25

]

15

[

0,5

DEFICIENTE ~ REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE

Respecto a la satisfaccion en cuanto a la Organizacion General de la Actividad, el 50% de
los participantes opiné que era excelente el evento realizado, el 33% que bueno y el 17%
opino que muy bueno. Es de anotar que aunque la muestra es pequefia, es significativa
para la entidad y se le debe dar un alto grado de importancia, buscando alternativas para

mejorar la calidad del servicio.
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2. Difusion e inscripcion en la actividad

2 Difusion e inscripcion en la actividad

25

[

15

[

0,5

DEFICIENTE =~ REGULAR BUENO  MUYBUENO EXCELENTE

En cuanto a la satisfaccién en cuanto a la Difusion e inscripcién en la actividad, el 50% de
los participantes opiné que era excelente, el 33% que bueno y el 17% opino que regular. Este
resultado es significativo, toda vez que probablemente nos esta haciendo falta divulgacién en
los eventos que se programan, por lo que debemos implementar estrategias a este respecto.
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3. Agilidad en el Proceso de registro

3. Agilidad en el proceso de registro

45
35
2,5
1,5

0,5

DEFICIENTE REGULAR BUENO MUy EXCELENTE
BUENO

A esta pregunta de como vieron la agilidad en el Proceso de registro, todos respondieron que
fue excelente, con un 100%. Es de anotar que para esta actividad y para todas las que se
realizan en la Corporacion, los integrantes de Atencion a la ciudadania, siempre han estado
atentos y listos para prestar su mejor concurso para el momento de la inscripcion e ingreso a
los eventos.
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4 Atencion de los Funcionarios responsables

4, Atencion de los funcionarios responsables

DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO  EXCELENTE

En cuanto a la atencién de los funcionarios responsables, los participantes del evento
calificaron en 33% como muy buena la atencion y 66% como excelente. Esto refleja
compromiso de todos y cada uno de los integrantes del

Ciudadania.

el

Proceso de Atencién a la
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Encuesta de satisfaccion de actividades mes de noviembre de 2019

ENCUESTA DE SATISFACCION DE ACTIVIDADES

NOVIEMBRE 2019
37

65%
40

35

30 14
25 25%
20 1 5
9%
15 >0
10
— '
DEFICIENTE  REGULAR BUENO MUY BUENO  EXCELENTE

Es de anotar que para esta actividad y para todas las que se realizan en la Corporacién, los
integrantes de Atencién a la ciudadania, siempre han estado atentos y listos para prestar su
mejor concurso para el momento de la inscripcién e ingreso a los eventos.

La satisfaccién se ha medido en una escala de 1 a 5, donde uno (1) es deficiente y cinco
(5) excelente, de esta manera y en un andlisis general se puedo determinar que en un 65%
fuimos calificados como excelente; 25% como muy bueno; 9% como bueno; y 2 % como
regular. Los porcentajes obtenidos en la encuesta final son muy favorables si tenemos en
cuenta que en el pasado mes de octubre, el mayor porcentaje que se obtuvo fue el de muy
bueno.

Cordialmente,

YOLANDA ROMERO CRUZ

Auxiliar Administrativo 407-04

Atencion 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

Revisé. Olga Marlene Rodriguez Vega
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