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PROYECTO DE ACUERDO N° 346 DE 2018

PRIMER DEBATE

“POR EL CUAL SE PROMUEVEN ACCIONES PARA LA ATENCION RESPETUOSA,
DIGNA Y HUMANA DE LA CIUDADANIA'Y SE FORTALECE Y VISIBILIZA LA FUNCION
DEL DEFENSOR DEL CIUDADANO EN LAS ENTIDADES DEL DISTRITO Y SE DICTAN

OTRAS DISPOSICIONES.

EXPOSICION DE MOTIVOS

|. OBJETIVOS DEL PROYECTO

A. Objetivo General.
El presente Proyecto de Acuerdo tiene como objetivo general, promover acciones tendientes
a lograr que se brinde una atencion respetuosa, digna, célida y confiable a los ciudadanos
en cada una de las entidades del Distrito.

B. Objetivos Especificos.

1. Lograr que la atencion al ciudadano en cada una de las entidades del Distrito, se

realice desde el primer contacto del Ciclo de Servicio, por parte de una persona
gue trabaje directamente con la Administracion Distrital.
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2. Buscar que cada entidad del Distrito adecue dentro de sus instalaciones y segun
el protocolo de servicio a la ciudadania, un espacio fisico que sirva de recepcion y
sala de espera, para garantizar un recibimiento e inicio de atencion al ciudadano
desde el primer contacto, de manera calida, comoda, respetuosa y apropiada.

3. Impulsar la aplicacion 6ptima, efectiva y oportuna de los Manuales de Servicio al
Ciudadano en cada una de las entidades del Distrito.

4. Garantizar que el personal de vigilancia y seguridad de cada entidad Distrital
ejerza exclusivamente las funciones definidas por la Superintendencia de
seguridad y segun el rol establecido en el Manual de Servicio al Ciudadano.

5. Aumentar los niveles de la buena imagen que proyecta el servidor publico de si
mismo y de la entidad Distrital que representa, desde el primer contacto, como
factor determinante en la satisfaccion de la ciudadania dentro del Ciclo de
Servicio.

6. Reconocer y visibilizar en cada entidad del Distrito, la importancia de las funciones
gue cumple el Defensor del Ciudadano, mediante la divulgacion publica de su
gestion, aportes y sugerencias.

Il. CONVENIENCIA DEL PROYECTO

El ciudadano es considerado por la administracién Publica como su razén de ser. EI Manual
de Servicio a la Ciudadana de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, lo
define como el eje de la administracién. Ademas, resalta que los servidores publicos deben
apropiarse del primer principio de operacion “El Ciudadano es Nuestra Razon de Ser”.

En el Manual de Servicio al Ciudadano de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogoté se precisa lo siguiente:

Servidor o Servidora Publica: “Es la persona que trabaja directamente con la
Administracion Distrital o con alguna de las Entidades vinculadas al Sistema Distrital de
Servicio a la Ciudadania y que presta un servicio publico”

SERVICIO A LA CIUDADANIA.

El Decreto 197 de 2014 lo define como “el derecho que tiene la ciudadania al acceso
oportuno, eficaz, eficiente, digno y calido a los servicios que presta el Estado para
satisfacer las necesidades y especialmente para garantizar el goce efectivo de los demas
derechos sin discriminacién alguna o por razones de género, orientacién sexual, pertenencia
étnica, edad, lengua, religion o condicién de discapacidad”.

Es muy claro e importante lo que especifica el Manual referido “La adecuada prestacion del
servicio a la ciudadania supone ir mas all4 de la responsabilidad legal de tener un
sistema de atencion a los requerimientos de la ciudadania, representa la prestacion de
un servicio mas equitativo, con igual trato para la ciudadania sin incurrir en distincion alguna
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para obtener los mismos servicios. Significa prestar un servicio mas amable, respetuoso,
digno, calido, humano vy con calidad, ofreciendo mas y mejor informacion sobre los
trdmites y servicios de la Administracion, asi como sus planes, su gestion y su contratacion.
Por ello, es necesario fortalecer los canales de comunicacion vy condiciones para que
la ciudadania y servidores se sientan comodos en el proceso y puedan interactuar
sencillamente; de manera que el resultado sea un servicio agqil, eficiente y efectivo.”

Se infiere entonces que para dar cumplimiento a los postulados referidos anteriormente en el
Manual de Servicio a la Ciudadania relacionados con dar el lugar al ciudadano como de eje
de la administracién y en realidad posesionarlo como razén de ser de la administracion
Distrital, es indispensable como factor clave, que la atencion al ciudadano se brinde a traves
de una persona que trabaje directamente con la Administracion Distrital. Es decir, un
servidor publico, capacitado especificamente en los tramites y servicios de la entidad. Es asi
como se puede lograr que el trato, el servicio y la atencién al ciudadano se dé cumpliendo
con los principios de eficiencia, veracidad, oportunidad, dignidad y calidad.

En el Manual de Servicio al Ciudadano elaborado por las entidades Distritales, se identifican
el rol de los servidores, servidoras, publicas y también se establece el rol de los guardas de
seguridad y vigilancia, particulares que participan en el Ciclo de Servicio. Igualmente, se
describen los factores claves, atributos y protocolos de atencion.

Por lo anterior es fundamental que dichas entidades aumenten sus esfuerzos para que los
Manuales de Servicio al Ciudadano sean aplicados desde el primer acercamiento y contacto,
buscando que la prestacion de los servicios se de bajo el principio de la mejora continua, con
el fin de ofrecer atencion de calidad, brindando una alta satisfaccion a los usuarios del
Sistema.

Por las consideraciones expuestas podemos concluir, que es conveniente y pertinente la
presentacion y aprobacién de este Proyecto de Acuerdo por las siguientes razones:

1. Porgue busca que los ciudadanos reciban desde el primer contacto en las entidades
del Distrito, una atencion respetuosa, digna, calida y humana, por parte de una
persona que trabaje directamente con la Administracién Distrital, que la represente,
gue tenga el conocimiento necesario y cuente con los atributos, el talento y la actitud
de servicio, que garantice al final la satisfaccion del servicio recibido.

2. Porque es necesario fortalecer el cumplimiento de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la Ciudad de Bogota, que fue adoptada mediante el
Decreto 197 de 2014 y que en el Articulo 7° se establecié como Objetivo General.
“garantizar el derecho de la ciudadania a una vida digna, aportar en la superacion de
las necesidades sociales, la discriminacion y la segregacién como factores esenciales
de la pobreza y desarrollar atributos del servicio como: recibir de las entidades
publicas distritales un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno, calido y confiable,
bajo los principios de transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion, que
permita satisfacer sus necesidades y mejorar la calidad de vida.
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3. Porque pretende que se aumenten los niveles de percepcién de buena imagen que
proyecta el servidor publico de si mismo y de la entidad Distrital que representa,
desde el primer contacto, etapa trascendental en la cual se da la primera impresion en
el Ciclo de Servicio, siendo un factor determinante cuando se pretende medir la
satisfaccion de la ciudadania.

4. Es de vital importancia facilitar y motivar la interaccion entre el ciudadano y la
administracion en la etapa del primer acercamiento y contacto, para lo cual es
definitivo que cada entidad del Distrito suministre dentro del protocolo de atencion al
ciudadano, un espacio fisico especialmente acondicionado, es decir una recepcion y
sala de espera que garantice que se dé un recibimiento e inicio de atencién calido,
comodo, respetuoso apropiado.

5. Porque es necesario y oportuno reconocer, exaltar y visibilizar la importancia de las
funciones que cumplen los Defensores del Ciudadano dentro del Ciclo de servicio y
atencion al ciudadano. Es indispensable que los ciudadanos conozcan quién es su
Defensor, en cada entidad del Distrito, para que puedan acudir con confianza y
tranquilidad ante quien vela por que le brinden una adecuado y oportuno Servicio y
ademas se entere oportunamente de su gestion, aportes, y sugerencias.

H.JUSTIFICACION

En la mayoria de las entidades del Distrito no se estd dando una atencion digna,
respetuosa y humana en el primer contacto que tiene el ciudadano con la entidad, ni se le
da la importancia en el trato que merece, si se considera que es larazon de ser y el eje de
la administracion publica.

Es claro y evidente que existe debilidad y deficiencia en el Servicio al Ciudadano en las
entidades el Distrito, en los siguientes aspectos:

1. Todas las entidades del Distrito tienen claro conocimiento que Mediante el Decreto 197 de
2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
en la Ciudad de Bogota” deben elaborar un Manual de Servicio de acuerdo a los
lineamientos de la Secretaria General de la Alcaida Mayor de Bogota, a través de la
Direccion de Servicio al Ciudadano.

“El Manual de Servicio a la Ciudadania en el Distrito Capital, es un documento que busca
organizar de manera uniforme varios aspectos del servicio gue se brinda al momento
gue las personas se acercan _a la Administraciéon Distrital para obtener informacion,
realizar un tramite, solicitar un servicio o formular un reclamo”.

Sin embargo, muchos ciudadanos no conocen los Manuales de Servicio a la ciudadania que
debe elaborar cada entidad Distrital, es mas no es claro si todas las entidades lo tienen y en

! http://reclamos.udistrital.edu.co:8080/manual-de-servicio-al-ciudadano
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las que si se ha construido un documento que funge como Manual de Servicio al Ciudadano,
es evidente que su aplicacion es deficiente en perjuicio de la atencion del ciudadano y de la
satisfaccion del ciudadano y en detrimento de la imagen de la alcaldia Mayor de Bogota?

Ademas porque sin la aplicacion de los Manuales de Servicio en todas las entidades del
Distrito es imposible conseguir los estandares del servicio que define el articulo 11 del
Decreto 197 de 2014: “Son los parametros que permiten comparar lo que la entidad tiene
definido como servicio, sus atributos y las expectativas de los ciudadanos y ciudadanas, de
tal forma que las brechas existentes se conviertan en acciones concretas de la operacion de
la_entidad para ofrecer productos y/o servicios calificados como de calidad. Alli se incluyen
los procesos, procedimientos, guias, protocolos emanados por la administracion distrital en
aras de prestar un servicio calido y digno a la ciudadania”.

2. El primer contacto del ciudadano con la entidad publica es de vital importancia en el
Ciclo del Servicio. Es claro y cierto que una persona que trabaja directamente con el
Distrito es quien debe tener la mejor disposicion de atencion, la mejor actitud de servicio y el
mayor conocimiento de la entidad y de las premisas y caracteristicas o atributos del servicio
al ciudadano, para lograr la maxima satisfaccion del ciudadano y asi aumentar la percepcion
de una excelente imagen de la entidad.

Sin embargo, en la actualidad en muchas entidades del Distrito no sucede asi, quién tiene el
primer contacto con el Ciudadano no es una persona que trabaja directamente con la
Administracion Distrital. Sin ser de su competencia, ni estar dentro de sus funciones y
mucho menos contemplado dentro del Rol dentro del Ciclo de Servicio, que define el Manual
de Servicio al Ciudadano, es al personal de Seguridad y Vigilancia en quién sin
corresponderle, sino mas bien por costumbre en quien ha recaido la responsabilidad y
compromiso de la atencion al ciudadano, en el primer contacto, lo cual no debiera ser asi.

El “Rol Guardas de Seguridad y Vigilancia Ciclo de Servicio” esta bien definido el Manual de
Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota asi:

“De acuerdo con lo establecido por la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada
encargada de ejercer el control, inspeccion y vigilancia sobre la industria y los servicios de
vigilancia y seguridad privada en el pais, se establece que estos servicios tienen como
finalidad: prevenir, detener, disminuir o disuadir los atentados o amenazas que
puedan afectar la seguridad de las personas o bienes que tengan a su cargo. Por esto,
es preciso reconocer la importancia del equipo de vigilancia en el ciclo de servicio, al ser el
primer contacto con la ciudadania en su ingreso a cualquier punto de atencidén por cuanto
es necesario contar con su disposicion, para que una vez verificada la labor de seguridad se
direccione a las personas al punto de informacidn, para que alli se les brinde la atencion
requerida’.

Es claro entonces, que el personal de vigilancia y seguridad debe cumplir como su principal
funcién la de prevencion, de atentados o0 amenazas que puedan afectar la Seguridad de las
personas o bienes a su cargo. No es correcto ni apropiado que el personal de vigilancia y

2 http://www.secretariageneralalcaldiamayor.gov.co/sites/default/files/2212100-MA-007.pdf
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seguridad cumpla funciones adicionales de atencién al ciudadano, para las cuales no estan
preparados. Ademas porque debido a los permanentes cambios de turno e inesperados
traslados no es pertinente esperar, pensar o0 mucho menos exigir que cumplan con esta
funcidn propia de una persona que conozca la entidad, que haya recibido capacitacion
adecuada, que tenga los atributos y talentos propios un servidor publico.

El primer contacto, el saludo de bienvenida, la primera atencién relacionada con la mision de
la entidad dentro del protocolo y Ciclo de Servicio a la ciudadania debe darlo un persona
gue trabaje directamente con dicha entidad, en especial en entidades como las Comisarias
de Familias, los Hospitales ..etc. que por la caracteristica especial de los servicios que
prestan, requieren de una atencion que respete el derecho a la intimidad, y la dignidad de los
ciudadanos desde el primer contacto con la entidad. No puede ser posible que en muchas
ocasiones tengan que explicar al personal de seguridad y vigilancia las razones o motivos
por los que asisten a la entidad, para que les permitan el ingreso, porque no encuentran un
Servidor Publico desde el primer contacto que conozca el protocolo de atencién para estos
casos.

“PROTOCOLOS DE SERVICIO A LA CIUDADANIA. Son orientaciones basicas, acuerdos y métodos, establecidos

en términos de comportamientos y conductas totalmente aplicables y necesarias para ordenar y mejorar Ia
Interaccion entre los servidores y servidoras y la ciudadania”.(Manual de Servicio a la Ciudadania. Secretaria
General Alcaldia Mayor de Bogota)

"CICLO DE SERVICIO. Secuencia repetible de acontecimientos en que diferentes personas tratan de satisfacer
las necesidades y expectativas del usuario en cada punto de atencion. El ciclo empieza en el primer punto
de contacto entre el usuario y su organizacion y termina, solo temporalmente, cuando el usuario
considera que €l servicio esta completo, y se reinicia cuando éste decide regresar por él. Constituye los
diferentes puntos de contacto (momentos de verdad) que se dan en la relacion con el ciudadano o ciudadana y
marcan eventos claves de satisfaccion o insatisfaccion frente al servicio, y por ende la imagen de la entidad. En
este ciclo, los ciudadanos y ciudadanas interactdan con servidores y servidoras que cumplen funciones
diferentes (roles) y dependen de la estructura del servicio.....” ”.(Manual de Servicio a la Ciudadania. Secretaria
General Alcaldia Mayor de Bogota)

"Rol Orientador, Anfitrion o Depurador de filas: Se encuentra al ingreso del punto de atencion, en /as filas, en la
recepcion, en el punto de informacion o en los modulos de asignacion de turnos, segun el disefio particular del
punto de atencion presencial. Su actividad basica es orientar a la ciudadania mientras

Permanece en el punto de atencion y realiza todos sus tramites y servicios”. (Manual de Servicio a la
Ciudadania. Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota)

Aungue se tienen Manuales de Servicio al Ciudadano no se aplica de manera 6ptima.

3. En la mayoria de las Entidades del Distrito las instalaciones fisicas, no son las adecuadas
para lograr que el primer contacto con el ciudadano se realice de una manera calida,
digna y respetuosa, Es evidente que no hay un espacio fisico que facilite la bienvenida, el
protocolo de saludo y la recepcion inicial del servicio. En la mayoria de casos se encuentran
en su primer acercamiento con una puerta a medio cerrar, una ventanilla, una registradora o
un obstaculo que de facto crea la distancia entre €l y la persona con la que tiene su primer
contacto y que actla en representacion de la entidad Distrital.

Tampoco hay un espacio adecuado y comodo para que los ciudadanos puedan esperar a
ser atendidos en sus requerimientos, con un trato digno y agradable en su primer contacto
con la entidad Distrital. Se necesita entonces que haya una sala de espera con las
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condiciones apropiadas, que denote la importancia y buen trato que merece el ciudadano, de
acuerdo con los protocolos de atencidn y de servicio a la ciudadania establecidos en los
Manuales de Servicio. Esperar de pi€, y/o en espacios inapropiados hace que en la primera
interaccién del ciudadano con la entidad cree una percepcion de insatisfaccion en el servicio
y no facilita las condiciones para una éptima comunicacion.

No tener un espacio que sirva como recepcidn y uno que sirva como sal de espera,
demuestra que de entrada en el primer contacto del Ciudadano con la entidad, se incumplan
las caracteristicas o atributos del servicio,(Célido, amable, Rapido, Respetuoso, Digno,
Humano, Efectivo, Confiable y de Calidad), definidos en el Manual del Servicio a la
Ciudadania.

4. La definicion de Imagen que muestra El Manual de Servicio a la Ciudadania elaborado
por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota justifica de manera contundente la
presentacion de este Proyecto de Acuerdo: “Es una representacion visual que manifiesta la
apariencia de un objeto real o imaginario. A nivel organizacional, es la visiébn que se tiene de
una empresa en el mercado. En el servicio, es la percepcidon que tiene la ciudadania al
recibir un bien o un servicio, es la primera impresion en el momento de verdad del
Ciclo de Servicio. Por _lo anterior, se puede deducir que la imagen gue proyecta el
servidor o servidora de si mismo vy de la institucion que representa (forma de vestir,
organizacion del puesto de trabajo v disposicién para servir) v la comunicacién (tono
de voz, palabras que utiliza, forma de escuchar) son factores determinantes cuando se
pretende medir la satisfaccion de la ciudadania”.

Ademas el mismo Manual® es claro en definir que “Cada contacto con un ciudadano o
ciudadana es una maravillosa oportunidad para sorprenderle gratamente con un servicio de
calidad, "No existe una segunda oportunidad para una primera impresion" Para esto, se
debe reconocer su importancia y conocerles, como primera medida, tener siempre presente
gue los ciudadanos y ciudadanas prefieren que:

- Se les tenga en cuenta

- Seles dé importancia

- Se les trate amable y respetuosamente

- Se les atienda con calidez y agilidad

- Se les comprenda su situacion

- Se les oriente con precision, veracidad y oportunidad

- Se les ofrezca alternativas de solucion

- Se les brinde respuesta oportuna a sus solicitudes

- Se les brinde un ambiente digno en el Punto de Atencidn

Es entendible como a imagen de las entidades de la administracion no puede estar en
manos de personas que no la estan representando de manera directa, que no estan
sincronizadas permanentemente en el Ciclo de Servicio y menos se han apropiado del rol
gue cumplen como enlace directo entre la ciudadania y la administracién y sobre la
importante funcion de atender al ciudadano de manera calida, amable, humana y digna.

3 http://www.secretariageneralalcaldiamayor.gov.co/sites/default/files/2212100-MA-007.pdf
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De otra parte es evidente que el cuidado y apariencia de los espacios fisicos donde se
presta el servicio, tiene un impacto inmediato en la percepcion de la ciudadania sobre la
satisfaccion de la atencion recibida y sobre la imagen que se forma de la entidad Distrital.

5. Aunque la figura del Defensor de la Ciudadania ya esta reglamentado mediante el Decreto
392 de 2015 “Por medio del cual se reglamenta la figura del Defensor de la Ciudadania en
las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictan otras disposiciones” y ademas la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor sobre el tema nos informa en su pagina institucional
lo siguiente:

“Mediante el Decreto 392 de 2015, la Administracion Distrital fortalecio, al interior de cada
una de entidades distritales, el Defensor de la Ciudadania, quien propendera por garantizar
la efectiva prestacion de los servicios a la ciudadania. Este papel lo ejercera el
Representante Legal de cada una de las entidades y su funcién sélo podra ser delegada en
servidores del nivel directivo”.

Su entidad cuenta con un Defensor de la Ciudadania fortalecido. jCondzcalo!

Ademas, el citado Decreto en su Articulo 1° ordena que “En todas las entidades y
organismos del _ Distrito Capital existira un Defensor de la Ciudadania el cual sera ejercido
por el Representante Legal de la respectiva entidad u organismo distrital, o su delegado,
quien dispondrad las medidas administrativas pertinentes para garantizar la efectiva
prestacion de los servicios a la ciudadania”.

“Paragrafo 2°: El representante legal dictara los lineamientos al interior de cada entidad y/o
organismo distrital, con el fin de determinar la debida implementacion de la figura de Defensor de la
Ciudadania en materias presupuestal, técnica, de talento humano, entre otras. Adicionalmente, hara
seguimiento a través del consejo directivo o la instancia que considere pertinente para la verificacion
de las obligaciones asignadas”.

Sin embargo, es evidente que en muchas entidades del Distrito no se le ha dado la relevancia e
importancia que tiene la figura del Defensor del Ciudadano y mucho menos se ha visibilizado ante la
comunidad. Muchos ciudadanos no tienen conocimiento que en cada entidad del Distrito debe existir
y menos conocen quién es su Defensor.

Por eso es de vital importancia para facilitar la interaccion entre el ciudadano y la entidad, que se

haga publico en cada entidad Distrital el nombre de quién cumple con esta funcién y que se conozca

gue implica ser Defensor del Ciudadano:
“ser vocero de los ciudadanos o usuarios ante la entidad; atender las reclamaciones gue les
presenten los ciudadanos y ciudadanas de las entidades distritales por posible incumplimiento
de normas [legales o internas] que rigen el desarrollo o ejecucion de los servicios o productos,
0 su calidad; y, presentar a la entidad un informe anual de gestion, en el que puede hacer
recomendaciones o sugerencias tendientes a facilitar y mejorar las relaciones entre ésta y los
cludadanos o usuarios”™

Ademas, que se divulguen y expongan publicamente las funciones establecidas en el articulo
2 del Decreto 392 de 2015.

4 http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal .jsp?i=29486
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a. "Garantizar la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la
entidad distrital, asi’ como el cumplimiento de la normatividad en relacion con la atencion y
prestacion del servicio a la ciudadania, haciendo seguimiento y verificando su cumplimiento”.

b. velar por la disposicion de los recursos necesarios para la prestacion del servicio y atencion a
la ciudadania, de acuerdo con lo establecido en la Politica Publica Distrital de Servicio a /a
Ciudadania, que permitan el posicionamiento estratégico de la dependencia de atencion a /a
cludadania en su entidad.,

¢. Proponer y adoptar las medidas necesarias para garantizar que la ciudadania obtenga
respuestas oportuna y eficaz a los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales
de interaccion, en el marco de lo establecido para el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones —
SDQS.

d. Realizar el seguimiento estratégico al componente de atencion a la ciudadania y a los planes de
mejoramiento y acciones formuladas para fortalecer el servicio a la ciudadania en su entidad.,

e. Velar por el cumplimiento de las normas legales o internas que rigen el desarrollo de los
trémites o servicios que ofrece o presta la entidad, para dar una respuesta de fondo, lo cual no
quiere decir gue siempre sera en concordancia a /as expectativas de los ciudadanos.

Es pertinente aclara que el mismo Decreto en su articulo 4, especificO que “Las entidades y
organismos distritales contaran con un periodo de cuatro (4) meses para la implementacion de /as
decisiones aqui adoptadas, contados a partir de la fecha de la publicacion del presente decreto.

Es entonces claro que todas las entidades del Distrito deben tener Defensor de la
Ciudadania e implementado acciones para robustecer el rol que dentro del Ciclo del Servicio
al ciudadano desempena.

Por lo cual es indispensable que se visibilice a la persona que desempefia esta misién en
cada una de las entidades del Distrito, se fortalezca su labor y se conozca su gestion, lo que
redundara en logra que se le garantice al Ciudadano una atencién 6ptima.

6. En el “Plan de Desarrollo Bogota Mejor Para Todos “2016-2020 en el Cuarto Eje
Transversal, gobierno legitimo, fortalecimiento local y eficiencia, se tiene contemplado lo
siguiente:

“Bajo este programa se concentran las iniciativas orientadas a consolidar una gestion publica
mas transparente, eficiente, y dispuesta a ofrecer un mejor servicio al ciudadano, razén
de ser de la accion publica, y con sistemas de gestién de calidad”

“En este marco, se buscara establecer un modelo de gobierno abierto para la ciudad, el cual
consolide una Administracion publica de calidad, eficaz, eficiente, colaborativa y
transparente...”

Ademas, en este eje se describe el siguiente diagndstico.

“En las ultimas décadas, las entidades distritales han implementado medidas tendientes a
incrementar los niveles de eficiencia y eficacia de su gestion, lograr mayores niveles de
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coordinacion Interinstitucional y promover mecanismos de transparencia y participacion
ciudadana en los procesos de decision. Todo ello, con los propositos de garantizar la
legitimidad de los gobiernos y generar un entorno de respeto hacia la institucionalidad
publica”.

“Entre las medidas desarrolladas cabe mencionar: la implementacion del Modelo de
Servicio a la Ciudadania, la puesta en marcha de herramientas de fortalecimiento de la
transparencia como los Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano y la ejecucion de la
estrategia de gobierno en linea”.

En el tema especifico de Servicio a la Ciudadania este eje muestra “Se encontré que de 29
entidades que en el Distrito tienen tramites asociados a su gestion, el 44% mencion6 haber
completado el proceso de simplificacion, racionalizacién o eliminacion de tramites, lo que
evidencia que las entidades alun deben prestar atencidon a aquellas acciones que no
permitan a los ciudadanos acceder de forma efectiva a los bienes y servicios que lo
requieren”

De otra parte, el eje referido anteriormente plantea que “se hace necesario seguir
desarrollando los esfuerzos definidos en la Politica Pudblica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, que establece lineamientos y estrategias para impulsar un nuevo enfoque en la
prestacion de servicios en el Distrito Capital”.

IV.CONCLUSION

1. En varias entidades del Distrito, la atencion al ciudadano en el primer contacto del
Ciclo de Servicio no se esta brindando de una manera célida, respetuosa, digna y
humana.

2. La atencién al ciudadano en cada una de las entidades del Distrito, desde el primer
contacto del Ciclo de Servicio, no se realiza por parte de una persona que trabaje
directamente con la Administracion Distrital.

3. Entidades del Distrito no ofrecen dentro de sus instalaciones y segun el protocolo de
servicio a la ciudadania, un espacio fisico que sirva de recepcién y sala de espera,
para garantizar un recibimiento e inicio de atencién al ciudadano desde el primer
contacto, de manera calida, comoda, respetuosa y apropiada.

4. El Manual de Servicio al Ciudadano no se aplica de manera Optima, efectiva y
oportuna en entidades del Distrito, por lo que no se tiene estandarizada la atencion
desde el primer contacto del Ciclo de Servicio.

5. El personal de vigilancia y seguridad de entidades del Distrito estan ejerciendo
funciones adicionales de atencion al ciudadano, que no estan definidas por la
Superintendencia de seguridad, ni contempladas en el rol establecido en el Manual de
Servicio al Ciudadano.

6. Aumentar los niveles de la buena imagen que proyecta el servidor publico de si
mismo y de la entidad Distrital que representa, desde el primer contacto, como factor
determinante en la satisfaccion de la ciudadania dentro del Ciclo de Servicio.

7. Reconocer y visibilizar en cada entidad del Distrito, la importancia de las funciones
gue cumple el Defensor del Ciudadano, mediante la divulgacion publica de su gestion,
aportes y sugerencias.
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Es de destacar que en el “Documento 2 de junio de 2005 publicado por Secretaria General
Alcaldia Mayor de Bogota D.C. se presenta unas conclusiones relacionadas con el Servicio
al Ciudadano que son muy claras y completas y que recoge la intencién de este Proyecto de
Acuerdo:

“Los ciudadanos y ciudadanas son la razon de ser de la Administracion Distrital. El servicio
al ciudadano(a) no es un favor institucional; es nuestro deber. Todo nuestro accionar debe
estar orientado a mejorar la calidad de vida de bogotanos y bogotanas pues el servicio a los
ciudadanos y ciudadanas es una prioridad administrativa. Servir bien a ciudadanos y
ciudadanas aporta a la Productividad y a la Gestion Publica Humana”.

“El compromiso de la administracion con un servicio de calidad es cada vez mayor. De una
parte, porque es en el punto de servicio donde el ciudadano o ciudadana percibe con mayor
cercania a la Administracion. Y de otra, porgue encuestas recientes muestran que el nivel de
satisfaccion de la ciudadania con el servicio prestado es mas bajo de lo esperado. Esto nos
impone un gran reto: ser cada vez mejores por Bogota”.

El eje de la Direccién Distrital de Servicio al Ciudadano son los servidores y servidoras de
puntos de contacto. Ustedes son el factor mas importante para que cada momento de
verdad sea respetuoso, igualitario y eficiente. La actitud personal de cada uno es esencial
para el éxito del Servicio al Ciudadano. Para los ciudadanos y ciudadanas, ustedes son
importantes; los ciudadanos y ciudadanas que se acercan a un punto de servicio confian en
ustedes. Confian en su disposicidon y su conocimiento para resolver las inquietudes que
tienen. Con su entusiasmo y disposicion lograremos responder a la confianza que dia a dia
depositan en nosotros miles de ciudadanos(as).

Servir al ciudadano(a) no es un trabajo facil. Muchos factores intervienen en cada momento
de verdad y de estos depende que la experiencia sea un éxito o un fracaso. Entre ellos estan
la actitud del ciudadano(a), la tecnologia que apoya la prestacion del servicio, el estado de
animo de servidores y servidoras y la calidad de los procesos que se desarrollan en la
entidad. A través de este Manual, la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano les ofrece
algunas herramientas para facilitar su mision ¢ satisfacer a ciudadanos y ciudadanas.

“Todos ustedes, servidores y servidoras del Distrito, tienen una labor maravillosa: servir a los
demas. Ustedes son el rostro amable de la Administracion Distrital y pueden convertir cada
encuentro con un ciudadano o ciudadana en una experiencia memorable. Por ellos y ellas
debemos seguir trabajando sin indiferencia, con decisién y entusiasmo. Servir es una forma
de vida. Y quien sirve bien, sera bien servido™.

De otra parte, es claro que para lograr una atencion las entidades del Distrito deben

> http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal .jsp?i=19684
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V.SUSTENTO JURIDICO
DECRETO 2623 DE 2009
“Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”

en uso de sus facultades constitucionales y legales, en especial de las conferidas en los
articulos 43y 45 de la Ley 489 de 1998,

CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica en sus articulos 2°, 123, 209 y 270 seflala que la finalidad de la
funcién publica es el servicio de la comunidad y que uno de los fines del Estado es garantizar la
efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos y facilitar la participacion ciudadana en
los asuntos publicos, lo que entre otros, se debe materializar para el ciudadano en tener la
posibilidad de acceder a la informacién y servicios que le permitirdn ejercer estas potestades
dentro del Estado Social de Derecho.

Que los esfuerzos iniciados con la organizacion de dichos sistemas son complementarios con lo
dispuesto en el acapite 6 del Plan Nacional de Desarrollo 2006-2010 que sefiala como uno de sus
objetivos la consolidacion de una politica activa de servicio al ciudadano y la generaciéon de
estrategias tendientes a modificar las percepciones ciudadanas sobre la Administracion
referidas entre otras a la falta de continuidad, ineficacia e ineficiencia.

Que para la consecucion de dichos fines en el Plan Nacional de Desarrollo se determina la necesidad
de disefiar y poner en marcha un Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano encargado de
establecer, con la colaboracion de las entidades competentes en cada materia, lineamientos para el
mejoramiento de los canales de atencion al ciudadano, modelos de gestion para las dependencias
encargadas del servicio y planes de capacitacion especificos para los servidores publicos destinados
a labores de atencién al ciudadano, entre otros.

DECRETA:

Articulo 1°. Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano. Créase el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano —SNSC- como instancia coordinadora para la Administracién Publica del Orden Nacional
de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y actividades encaminados a
fortalecer la Administracion al servicio del ciudadano.

Articulo 3°. Definicion. El Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano es el conjunto de politicas,
orientaciones, normas, actividades, recursos, programas, organismos, herramientas vy
entidades publicas y privadas que cumplen funciones publicas, encaminados a la generacion
de estrategias tendientes a incrementar la confianza en el Estado y a mejorar la relacion
cotidiana entre el ciudadano y la Administracién Publica.

Articulo 4°. Alcance. El Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano se constituye como
instancia de coordinacién de la calidad y la excelencia en el servicio al ciudadano en la
Administracion Pablica del Orden Nacional.

Articulo 5°. Objetivos. El Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano tendra los siguientes objetivos:




EDICION 2785 JULIO 26 DEL ANO 2018 ANALES DEL CONCEJO DE BOGOTA, D.C. 6401

a) Fomentar el fortalecimiento institucional de las entidades y dependencias encargadas del servicio
al ciudadano, mediante la expedicion de lineamientos y politicas de mejoramiento y la generacion de
herramientas de asistencia técnica para aumentar la calidad del servicio que prestan.

b) Fortalecer los canales de atencion al ciudadano en las entidades publicas.

Articulo 7°. Funciones. Para el logro de los objetivos sefialados, el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano tendra las siguientes funciones:

a) Coordinar la implementacion de la politica publica de servicio al ciudadano en la Administracion
Publica del Orden Nacional, de comun acuerdo con las entidades encargadas de la formulacion de la
misma.

b) Coordinar la adopcién e implementacién de los marcos tedricos, conceptuales y metodologicos
establecidos para una adecuada prestacion de servicios al ciudadano por parte de las entidades de
la Administracion Publica del Orden Nacional.

c¢) Definir con el Departamento Administrativo de la Funcién Publica el cuadro funcional del servicio al
ciudadano que permita determinar el ingreso, la capacitacion y la retribucion de los empleados
publicos que prestan estos servicios en las entidades en la Administracion Publica del Orden
Nacional.

e) Establecer los estandares, indicadores y mecanismos de seguimiento para medir la funcion de
servicio al ciudadano en las entidades publicas.

f) Hacer recomendaciones a los modelos de gestién adoptados por el Departamento Administrativo
de la Funcion Publica cuando a ello haya lugar, para mejorar el servicio al ciudadano.

Articulo 12. Seguimiento a las labores de mejoramiento del Servicio al Ciudadano. Las entidades de
la_Administracién Publica_del Orden Nacional deberan adoptar los indicadores, elementos de
medicién, sequimiento, evaluacion y control relacionados con la calidad vy eficiencia del servicio al
ciudadano establecidos por la Comision Intersectorial de Servicio al Ciudadano.

Acuerdo 257 de 2006

"POR EL CUAL SE DICTAN NORMAS BASICAS SOBRE LA ESTRUCTURA, ORGA'NIZACION Y
FUNCIONAMIENTO DE LOS ORGANISMOS Y DE LAS ENTIDADES DE BOGOTA, DISTRITO
CAPITAL, Y SE EXPIDEN OTRAS DISPOSICIONES"

Articulo 3°. Principios de la funciébn administrativa distrital. La funcidon administrativa distrital se
desarrollara en consonancia con el interés general de la ciudadania y los fines del Estado Social de
Derecho y se llevara a cabo atendiendo los principios constitucionales y legales de democratizacion y
control social de la Administracion Publica Distrital, moralidad, transparencia, publicidad, igualdad,
imparcialidad, efectividad, economia, celeridad y buena fe, asi como a los principios de distribucion
de competencias, coordinacion, concurrencia, subsidiaridad y complementariedad.

Las autoridades distritales desarrollaran sus actuaciones observando los principios enunciados en el
presente articulo con el fin de garantizar la efectividad y materializacion de los derechos humanos
sean ellos individuales o colectivos, propiciar la participacion social en las decisiones publicas y
lograr la integracion dindmica entre la Administracion Distrital y los habitantes del Distrito Capital.
Articulo 5°. Moralidad, Transparencia y Publicidad. La gestibn administrativa distrital se realizara
con pulcritud y transparencia, con la debida diligencia y cuidado que permitan que las personas
conserven la confianza en el Distrito y se apersonen de €l. La servidora o el servidor publico en el
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desempefio de sus funciones deben tener presente que su funcion estd orientada por el interés
general, el cumplimiento de la ley y el mejoramiento del servicio.

Articulo 8°. Economia y Celeridad. La actuacion de la Administracion Distrital procurara que los
procedimientos se utilicen para agilizar las decisiones, que los procesos se adelanten en el menor
tiempo y costo posibles, faciltando a la ciudadana y al ciudadano sus gestiones ante la
Administracién, exigiendo para ello sélo los requisitos legales.

Articulo 9°. Buena fe. La Administracion Distrital fundamentara sus relaciones y actuaciones en el
principio constitucional de la buena fe, fortaleciendo la firme confianza entre los particulares y
quienes ejercen funciones administrativas.

Articulo 42. Participacion ciudadana y control social. La Administraciébn promovera la participacion
ciudadana en cada una de las etapas de la gestibn publica, fortaleciendo los espacios de
interlocucién Gobierno - ciudadania e impulsando la concertacién entre las aspiraciones ciudadanas
y las iniciativas de las entidades distritales.

"Articulo 48. Naturaleza, objeto y funciones basicas de la Secretaria General. La Secretaria General
es un organismo del Sector Central con autonomia administrativa y financiera que tiene por objeto
orientar y liderar la formulacion y seguimiento de las politicas para el fortalecimiento de la funcion
administrativa de los organismos y entidades de Bogotd, Distrito Capital, mediante el disefio e
implementacién de instrumentos de coordinacién y gestion, la promocién del desarrollo institucional,
el mejoramiento del servicio a la ciudadana y ciudadano, la proteccion de recursos documentales
de interés publico y la coordinacién de las politicas del sistema integral de informacién y desarrollo
tecnoldgico.

Ademas de las atribuciones generales establecidas en el presente Acuerdo para las secretarias, la
Secretaria General, D.C., tiene las siguientes funciones basicas:

a). Prestar los servicios administrativos que el Alcalde o Alcaldesa Mayor requiera para el ejercicio de
sus atribuciones.

b). Formular, adoptar, orientar y coordinar las politicas para el fortalecimiento de la funcion
administrativa distrital y su modernizacién, a través del mejoramiento de la gestion y de las
estrategias de informacion y comunicacién, de la utilizacion de los recursos fisicos, financieros,
tecnologicos e informaticos, y del desarrollo de las funciones de organizacién, direccién, control y
seguimiento.

d). Formular, orientar y coordinar las politicas, planes y programas para la atencion y prestaciéon de
los servicios a la ciudadana y al ciudadano en su calidad de usuarios de los mismos en el Distrito
Capital. Para tal fin la Secretaria General reglamentara lo referente al defensor del ciudadano en
cada una de las entidades u organismos distritales conforme a las normas legales vy reglamentarias.

e)....
f)....

g). Realizar seguimiento y monitoreo a las politicas, programas y/o proyectos de interés prioritario
para la ciudad, en aras de fortalecer la Gestion Pablica Distrital, la eficiencia administrativa y la
transparencia organizacional.

~

|
RC
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DECRETO 197 DE 2014
(Mayo 22)

“Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la
ciudad de Bogota D.C.”

EL ALCALDE MAYOR DE BOGOTA, D. C.

En uso de sus facultades legales, en especial las conferidas por los numerales 1, 3y 4 del
articulo 38y el articulo 39 del Decreto Ley 1421 de 1993, y el literal f) del articulo 7° del Decreto
Distrital 267 de 2007, vy,

CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica en su articulo 2° establece que “son fines esenciales del Estado: servir a
la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos
y deberes consagrados en la Constitucién; facilitar la participacion de todos en las decisiones que los
afectan y en la vida econémica, politica, administrativa y cultural de la Nacion (...)”

Que el articulo 209 de la Constitucion Politica senala que “la funcion administrativa esta al servicio de
los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la
delegacién y la desconcentracion de funciones.”

Que el articulo 4 de la Ley 489 de 1998 dispone que “la funcion administrativa del Estado busca
la satisfaccion de las necesidades generales de todos los habitantes, de conformidad con los
principios, finalidades y cometidos consagrados en la Constitucién Politica. Los organismos,
entidades y personas encargadas, de manera permanente o transitoria, del ejercicio de
funciones administrativas deben ejercerlas consultando el interés general.”

Que el articulo 5 del Acuerdo Distrital 257 de 2006 sefiala que “la gestion administrativa distrital
se realizara con pulcritud y transparencia, con la debida diligencia y cuidado que permitan
gue las personas conserven la confianza en el Distrito y se apersonen de él. La servidora o el
servidor publico en el desempefio de sus funciones debe tener presente que su funcién esta
orientada por el interés general, el cumplimiento de la ley y el mejoramiento del servicio.”

Que el articulo 46 del Acuerdo 257 de 2006 establece que “el Sector Gestion Publica tiene como
misién coordinar la gestion de los organismos y entidades distritales y promover el desarrollo
institucional con calidad en el Distrito Capital y fortalecer la funcién administrativa distrital y
el servicio al ciudadano.”

Que el articulo 1° del Decreto Nacional 2623 de 2009 cre6 el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano —SNSC- “como instancia coordinadora para la Administracion Publica del Orden Nacional
de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y actividades encaminados a
fortalecer la Administracion al servicio del ciudadano” y dentro de los objetivos del Sistema estan
“fomentar el fortalecimiento institucional de las entidades y dependencias encargadas del
servicio al ciudadano, mediante la expedicion de lineamientos y politicas de mejoramiento y la
generacion de herramientas de asistencia técnica para aumentar la calidad del servicio que
prestan”, asi como, “fortalecer los canales de atencién al ciudadano en las entidades
publicas.”
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Que el Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social expidié el documento CONPES 3649 de
2010, mediante el cual se establecen los lineamientos generales y el alcance de la Politica Nacional
de Servicio al Ciudadano, con el fin de coordinar las acciones a cargo de la Nacién encaminadas al
apoyo de las labores que se desarrollan para incrementar la confianza y la satisfaccion de la
ciudadania con los servicios prestados por la Administracion Publica Nacional de manera directa o a
través de particulares.

Que la Comision Intersectorial de Servicio al Ciudadano en sesién plenaria desarrollada el 18 de
septiembre de 2003 aprobo6 recomendar la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano, la
cual fue adoptada por el Alcalde Mayor en ejercicio de sus funciones mediante Directiva 002 de
2005, atendiendo objetivos del entonces Plan de Desarrollo Distrital, Acuerdo 119 de 2004 “Bogota
sin Indiferencia un Compromiso Social contra la Pobreza y la Exclusion”.

Que, en cumplimiento de la mencionada Directiva, se profiri6 por parte de la Secretaria General a
través Direccion Distrital del Servicio al Ciudadano el “Manual del Servicio al Ciudadano” del afo
2005.

Que la Directiva 3 de 2007 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor estableci6 la figura del
defensor del ciudadano en las entidades y organismos distritales, en cumplimiento del literal f) del
articulo 48 del Acuerdo 257 de 2006.

Que el Alcalde Mayor con el fin de mejorar la atencién a la ciudadania expidié la Circular 005 de
2008, que implementé la Guia de Servicios y Tramites como un archivo de informacién de Tramites y
Servicios Distritales, que ofrecen las entidades a través de sus paginas Web y el Mapa Callejero, que
contiene informacién localizativa y georeferenciada de las entidades distritales y demas entidades
gue participan de la Red CADE. Para ofrecer informacién clara y precisa a los ciudadanos y
ciudadanas, todas las entidades Distritales deben publicar y actualizar la informacion de sus Tramites
y Servicios, asi como la informacion georeferenciada, en la Guia de Tramites y Servicios y en el
Mapa Callejero, aplicativos oficiales diseflados para la ciudadania en el Portal de Bogota:
www.bogota.gov.co

Que el numeral 4° del articulo 43 del Acuerdo Distrital 489 de 2012, Plan de Desarrollo Econémico,
Social, Ambiental y de Obras Publicas para Bogota D.C. 2012-2016 “BOGOTA HUMANA” establece
dentro de los proyectos para el fortalecimiento de la funcion administrativa y desarrollo institucional el
de Bogota Humana al servicio de la ciudadania cuyo fin es “garantizar la calidad y oportunidad en la
atencion, los servicios y tramites para los ciudadanos y ciudadanas, incorporando enfoques
diferenciales (poblacional, de género y de derechos humanos). Asi mismo, la interlocucion y
comunicacion efectivas entre la administracién y el ciudadano, posibilitando la creacién de
mecanismos de participacion y coordinacién con diferentes instancias de gobierno.”

Que la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota a través de la Direccién Distrital de
Servicio al Ciudadano, considera necesario consolidar, disefiar e implementar una Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania que permita el desarrollo misional dentro de la
necesaria e indispensable aproximacién entre el ciudadano y la Administracién, con atencién
a la normativa legal vigente y los objetivos comunes a la funcién administrativa, para
desarrollar acciones, que tiendan hacia un modelo de gerencia publica eficiente, transparente,
democratica y con altos niveles de calidad, que permita una interaccién con la ciudadania en
un marco de respeto de sus derechos y de participacion en la evaluacion de gestion publica
de la Administracién Distrital.

Que para consolidar este proceso trasversal, resulta necesario un trabajo concertado y conjunto
de todas las entidades, que conforman los sectores de la Administracién Distrital, las
nacionales y empresas privadas, que ofrecen sus servicios a través de los diferentes canales
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y medios de interaccion del Distrito Capital de tal forma, que la atencién a la ciudadania sea
uniforme en lo referente a los requerimientos y acceso a la informacion, tramites y servicios,
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, pago de impuestos y contribuciones, obtencién
de registros, permisos, certificaciones, seguimiento, entre otros.

Que de lo anterior, es indispensable ahondar en diferentes ejes transversales, estratégicamente
relacionados con la Politica de Servicio a la Ciudadania como son: el mejoramiento de canales de
informacién por medio de la adecuada implementacion de las TIC'S en el marco de la estrategia de
Gobierno en Linea; la capacitacién a los servidores con competencias en el campo de servicio
a la ciudadania, para que desempefien sus funciones conforme a los principios y objetivos
establecidos; el desarrollo y establecimiento de canales, que permitan la evaluacién
ciudadana de la gestion realizada; el cumplimiento de las normas y politicas orientadas a la
racionalizacién de tramites, transparencia y lucha contra la corrupcién.

Que un adecuado servicio a la ciudadania para el Distrito, supone ir mas alla de la
responsabilidad legal de tener un sistema de atencion a los requerimientos de la ciudadania,
representa la prestacion de un servicio mas equitativo, con igual trato para la ciudadania sin
incurrir en distincion alguna para obtener los mismos servicios. Significa prestar un servicio
mas amable, respetuoso, digno, calido y humano, ofreciendo mas y mejor informacién sobre
la Administracion, sus planes, su gestién, su contratacion y sus servicios; fortalecer los
canales de comunicacién y condiciones para que la ciudadania y servidores se sientan
comodos en el proceso y puedan interactuar sencillamente; de manera que el resultado sea
un servicio agil, eficiente y efectivo.

Que la formulacién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania cumple lo sefialado en
el Decreto Distrital 689 de 2011, que adoptd la “Guia para la Formulacién, Implementacién y
Evaluaciéon de Politicas Publicas Distritales” a través de un proceso de informacién, socializacion,
deliberacidn y concertacion con las entidades del Sistema de Atencion a la Ciudadania.

Que el Acuerdo Distrital 529 de 2013 adopté medidas para la atencién digna, célida y decorosa a la
ciudadania.

Que la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania se present6 el 20 de noviembre de 2013
en la Comision Intersectorial de Servicio al Ciudadano, de conformidad con el articulo 9° del Decreto
Distrital 335 de 2006.

Que en cumplimiento del numeral 8° del articulo 8° de la Ley 1437 de 2011 en la péagina
www.bogota.gov.co se publicé el link “Conozca y opine acerca de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania” donde se coloco a disposicion de la ciudadania el texto del Decreto que
adopta la politica.

Que el Comité Sectorial de Desarrollo Administrativo de Gestion Publica, en sesion del 5 de
diciembre de 2013 por unanimidad aprobé la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, de
conformidad con lo establecido en la Resolucién 321 de 2010 de la Secretaria General.

En mérito de lo expuesto,

Ver Circular Sec. General 093 de 2014, Ver Circular Sec. General 120 de 2015
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DECRETA:

Articulo 1°.- Adopcidén de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania. Adoptese la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.

Articulo 2°.- Definicién de servicio a la ciudadania. Para efectos del presente Decreto, se entendera
por servicio a la ciudadania, el derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno, eficaz,
eficiente, digno y calido a los servicios que presta el Estado para satisfacer las necesidades y
especialmente, para garantizar el goce efectivo de los demas derechos sin discriminacién alguna o
por razones de género, orientacion sexual, pertenencia étnica, edad, lengua, religién o condicién de
discapacidad.

Articulo 3°.-Sobre los referentes conceptuales. Los referentes de la Politica Puablica Distrital de
Servicio a la Ciudadania PPDSC, se orientan hacia la busqueda del desarrollo humano de los
ciudadanos y ciudadanas que habitan en el Distrito Capital, y se desarrollan a lo largo del documento
de la politica en el marco de la Carta Iberoamericana de la Gestion Publica, la Carta Iberoamericana
de Calidad en la Gestion Publica, la Carta Iberoamericana de participacion, y la conceptualizacién
elaborada en los informes de Desarrollo Humano realizados por las Naciones Unidas. Integra
también, los desarrollos conceptuales construidos en la Direccién Distrital de Servicio al Ciudadano.

Actores del Servicio: son todas las entidades y las personas que en calidad de servidores o
servidoras publicos participan en la prestacion del servicio publico.

Desarrollo Humano: es la materializacién de la expansién de las libertades de las personas para
llevar una vida prolongada, saludable y creativa que permita conseguir las metas que considera
valiosas, e interactuar y participar activamente con plenas garantias, de manera equitativa y
sostenible en un planeta compartido.

Valor publico: Es el valor creado por el Estado a través de los servicios que presta, y lo define
el pablico usuario. La generacion de valor publico supone mejoras en la calidad de vida de la
ciudadania en su interaccion con la administracion publica.

Parte Interesada: Organizacion, persona o grupo que tiene un interés en el desempefo o éxito de la
entidad. Ejemplo: ciudadania, servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones publicas de
una entidad, proveedores, sindicatos, socios 0 accionistas, entidades de control, veedurias
ciudadanas o la sociedad en general, de conformidad con la NTCGP1000-2009.

Articulo 4°.- Sobre el enfoque de derechos. La Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
PPDSC, se enfoca en garantizar la calidad y oportunidad en la atencion, los servicios y tramites para
los ciudadanos y ciudadanas, incorporando enfoques diferenciales (poblacional, de género y de
derechos humanos). Asi mismo, la interlocuciébn y comunicacion efectivas entre la
administraciéon y el ciudadano, posibilitando la creacion de mecanismos de participacion y
coordinacion con diferentes instancias de gobierno de conformidad con el Plan de Desarrollo de la
Bogota Humana.

Articulo 5°.-Sobre la Corresponsabilidad Ciudadana. La corresponsabilidad ciudadana es un requisito
indispensable para la construccion de una participacion responsable, activa y una demanda
razonable; Carta Iberoamericana de Calidad de la Gestién Publica.

El goce pleno de los derechos solo es posible cuando la ciudadania se apropia de sus derechos y de
la defensa y cuidado de lo publico como un valor comdn y de todos, lo cual lo hace corresponsable
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en la construccién de ciudad y ciudadania, generando mayores posibilidades de acceso a servicios y
de la administracién publica a responder a las demandas y necesidades desde el Sistema Distrital de
Servicio a la Ciudadania.

Articulo 6°.-Sobre los principios. El Servicio a la Ciudadania en el Distrito Capital estara orientado y
soportado en los siguientes principios; los mismos que se encuentran adoptados en las Cartas
Iberoamericanas, y desarrollados en la Directiva 002 de 2005, en el Manual de Servicio al Ciudadano
del Distrito y a los lineamientos para la atencion en el Servicio Integral de Atencion a la Ciudadania —
SIAC-. Secretaria Distrital de Integracion Social:

La Ciudadania como Razén de Ser. Es el reconocimiento explicito de los ciudadanos y las
ciudadanas como eje y razén de ser de la Administracion Publica en el desarrollo de su gestion.
Como principio rector de la Politica Publica, no habra funcién puablica ni hechos, operaciones y
actuaciones administrativas que no estén justificados (as) y/o encaminados (as) a un adecuado
servicio o producto dirigido a satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania de una
manera agil, eficiente y efectiva.

Respeto: Considera el valor de las personas por si mismas, teniendo en cuenta sus intereses,
necesidades, cualidades y reconociendo este trato tanto de los servidores a la ciudadania, como de
la ciudadania a los servidores y asi garantizar la sana convivencia dentro de la sociedad.

Transparencia: Es la practica de la gestion publica que orienta el manejo transparente y adecuado de
los recursos publicos, la incorruptibilidad de los servidores y servidoras publicos, el acceso a la
informacioén, los servicios y la participacion consiente en la toma de decisiones de ciudadanos y
ciudadanas, que se hace mediante la interaccion de los componentes, rendicion de cuentas,
visibilizacién de la informacién, la integralidad y la lucha contra la corrupcion.

Participacién: Es el reconocimiento de los derechos de la ciudadania que propicia su intervencién en
los diferentes escenarios sociales, culturales, politicos, econdmicos y ecoldgicos, de manera activa y
vinculante, para la toma de decisiones que la afecten.

Equidad: la equidad esta directamente relacionada con la justicia social, los seres humanos son
iguales en dignidad y por tanto tienen las mismas oportunidades para su desarrollo humano. La
equidad esta vinculada con la diversidad, por esto también debe expresarse en reconocimiento,
inclusion y ausencia de discriminacién por cualquier condicién o situacion.

Diversidad: Radica en el respeto a las diferencias y el reconocimiento de lo heterogéneo de la
ciudadania, garantizando el ejercicio y mecanismos de proteccion de sus derechos.

Identidad: Reconoce y respeta el derecho al libre desarrollo de la personalidad del individuo, con
respecto a su cuerpo, orientacion sexual, género, cultura y edad.

Solidaridad: Es el accionar que promueve, la cooperacion, el respeto, compafierismo, familiaridad,
claridad, generosidad y sensibilidad, articulada entre la ciudadania y los actores del servicio, en
causas que aporten al desarrollo individual y colectivo, privilegiando a quienes se encuentren en
estado de indefensién y/o desventaja manifiesta frente al ejercicio, garantia y proteccién de sus
derechos.

Titularidad y efectividad de los derechos: Es la responsabilidad que los actores del servicio adquieren
para adoptar las medidas necesarias con el fin de garantizar, facilitar y promover el ejercicio de los
derechos de la ciudadania, quienes son titulares y sujetos plenos de éstos, incluyendo mecanismos
de proteccion, afirmacion y restitucion cuando ellos hayan sido vulnerados.
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Perdurabilidad: Es la garantia de permanencia de la Politica Pudblica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en el tiempo, siendo garante el Estado a través de la institucionalidad, cumplimiento,
evaluacion, mejoramiento y seguimiento de las acciones planeadas en asocio con la ciudadania.

Corresponsabilidad: Es la responsabilidad solidaria entre el gobierno, la administracion distrital y
local, los particulares y la ciudadania, que compromete el desarrollo de acciones para la solucién de
problemas socialmente relevantes.

Territorialidad: Las acciones y decisiones publicas de servicio a la ciudadania que se adopten, como
elemento sustantivo de la Politica Pablica, deberan tener en cuenta el territorio como determinante;
por tal razén, se identificardn aspectos particulares como: las formas de habitar diferenciales, las
condiciones geogréficas, los lazos y construcciones culturales. Pensar la politica y el Sistema de
Servicio desde el territorio, debe proporcionar el conocimiento necesario para desarrollar acciones
diferenciales para las poblaciones referenciadas territorialmente, en el marco de la politica y del
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, como el proporcionar tratamiento especial a la
poblacién rural, o victimas del conflicto armado interno, o0 que se encuentre en situacion de
indefension o vulnerabilidad.

La territorialidad es el escenario donde se construyen las relaciones sociales, las relaciones politicas
y se hacen evidentes las diferentes ciudadanias en dialogo con su entorno y con la administracion
local; por tanto, la Politica Publica debe orientar la satisfaccion de las necesidades ciudadanas, pero
también debe construir los espacios de dialogo e interaccion entre el Gobierno, su administracion y la
ciudadania.

Atencién Diferencial Preferencial: En todos los puntos de atencion a la ciudadania del Distrito Capital
o particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de sus actividades de atencion al
publico, garantizaran el derecho de acceso y establecerdn mecanismos de atencién preferencial a los
grupos poblacionales previstos en ley.

Coordinacién, Cooperacion y Articulacion: La comunicacion e interaccion entre los actores del
servicio, sera un requisito indispensable para cumplir de forma integral los objetivos de esta politica,
concentraran esfuerzos orientados a la satisfaccién de la ciudadania en un empleo adecuado de los
recursos y en la busqueda de una sociedad mas justa y equitativa.

Cobertura: La Administracion Distrital es garante de la prestacion del servicio de atencién a la
ciudadania en todo el territorio del Distrito Capital.

Accesibilidad: La Administracion propende por un servicio cercano a la ciudadania que les permita el
ingreso a las diferentes lineas de atencién sin barreras técnicas, fisicas, econdmicas o cognitivas.

Inclusién: Es el conocimiento y reconocimiento de la ciudadania como sujetos de derechos y deberes
ante la Administracion Distrital, sin distinciones geograficas, étnicas, culturales, de edad, género,
econdmicas, sociales, politicas, religiosas y ecoldgicas.

Innovacion: A partir de la investigacion y la generacion del conocimiento se propende por el
mejoramiento continuo del servicio aprovechando los desarrollos tecnolégicos.

Oportunidad: Es la condiciébn de responder a tiempo a las necesidades y requerimientos de la
ciudadania.

Articulo 7°.-Objetivo General de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania. La Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania PPDSC tiene como objetivo garantizar el derecho de la
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ciudadania a una vida digna, aportar en la superacion de las necesidades sociales, la discriminacion
y la segregacién como factores esenciales de la pobreza y desarrollar atributos del servicio como:
recibir de las entidades publicas distritales un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno, célido y
confiable, bajo los principios de transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcién, que permita
satisfacer sus necesidades y mejorar la calidad de vida.

Articulo 8°.-De las lineas estratégicas. Para cumplir con el objetivo de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania PPDSC se contemplan las siguientes lineas estratégicas, que fueron
adoptadas en el marco de la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestién Publica:

1. Fortalecimiento de la capacidad de la ciudadania para hacer efectivo el goce de sus
derechos: La Administracién Distrital desarrollard estrategias de formacion pedagogica y
sensibilizacion hacia la ciudadania, como garantes en la defensa y el cuidado de lo publico,
asi como, de un servicio transparente y oportuno, teniendo en cuenta que las personas son
sujetos de derechos y que el Estado debe garantizar el goce efectivo de los mismos.

2. Infraestructura para la prestacion de servicios a la ciudadania suficiente y adecuada: El
Distrito debe garantizar que la infraestructura fisica y tecnoldgica de los puntos de interaccién
al ciudadano tengan los siguientes atributos:

a. Accesibles: el espacio fisico y los servicios que se prestan deben ser accesibles a todos,
especialmente a los grupos mas vulnerables sin discriminacion, asequibles materialmente
(localizacion geografica o tecnologia moderna) y al alcance de todos y todas.

b. Suficientes: este atributo se relaciona directamente con el anterior, la infraestructura fisica y
tecnolégica debe estar en una cantidad suficiente.

3. Cualificacion de los equipos de trabajo: en este sentido, la administracion distrital debe
caracterizar y homogeneizar el perfil por competencias de los servidores publicos que atienden a la
ciudadania, fortalecer los modelos de gestidon de Calidad y Control Interno de todas las entidades en
aras de brindar respuestas mas oportunas, integrales y de calidad a las solicitudes; desarrollar e
implementar estrategias de comunicacion y cualificacion permanentes en clave de servicios y
especialmente, en clave de derechos, asi como formacion e investigacion constante para el servicio
a servidoras y servidores publicos, constituyéndose en una Escuela de Servicio que garantice la
formacion, la estandarizacién de buenas practicas y el buen servicio como principio.

4. Articulacion interinstitucional para el mejoramiento de los canales de servicio a la ciudadania: Esta
estrategia busca dar respuestas oportunas, eficaces e integrales a las solicitudes de la ciudadania,
armonizar procesos y procedimientos de servicio entre las distintas entidades, suprimir trdmites
innecesarios, generar sinergias y optimizar los recursos publicos.

Articulo 9°.-De las lineas transversales. Para garantizar la coherencia e interoperabilidad de las
lineas estratégicas enunciadas en el articulo 8 se tienen las siguientes lineas transversales:

wn e

4. Mejoramiento continuo: En consecuencia de la aplicacion de la presente Politica y sus respectivas
lineas estratégicas, los actores del servicio se regiran por las politicas, protocolos, reglamentos y
directivas que expida la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. en desarrollo, complementacion y/o modificaciéon en virtud de su
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mejoramiento continuo, el cual debe orientarse al mejoramiento de los servicios que se prestan,
ampliacion de tramites y servicios y la ampliacion de coberturas.

Articulo 10°. -Caracteristicas del Servicio a la Ciudadania en el Distrito Capital. Seran
caracteristicas del Servicio a la Ciudadania en el Distrito Capital, los que reflejen las expectativas de
ciudadanos y ciudadanas en la prestacion del servicio en el marco del Estado Social de Derecho asi:

Calido y Amable. Brindar a nuestros ciudadanos y ciudadanas el servicio solicitado de una manera
cortes, gentil y sincera, otorgandoles la importancia que se merecen y teniendo una especial
consideracion con su condicién humana denotando su importancia con un correcto y adecuado trato.

Réapido. El servicio debe ser &gil, eficiente, en el tiempo establecido y en el momento solicitado.
Respetuoso, digno y humano. Es el servicio imparcial, igualitario que se debe proporcionar a la
ciudadania y ciudadanas, reconociéndolos como seres humanos en sus diferencias, intereses,
necesidades y cualidades.

Efectivo. El servicio debe responder a las necesidades y solicitudes de la ciudadania, siempre que
éstas se enmarquen dentro de las normas y principios que rigen el accionar del servicio publico.

Confiable. EIl servicio se debe prestar de tal forma que la ciudadania confie en la precision de la
informacién suministrada y en la calidad de los servicios recibidos, respondiendo siempre con
transparencia y equidad.

Articulo 11°.-Del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania. El Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania es un espacio de interaccion compleja, donde se desarrollan operaciones de tramites y
servicios, en el que interactian instituciones publicas de diferentes 6rdenes y organizaciones
privadas vinculadas al sistema que por el caracter del bien, trdmite o servicio colaboran con la
funcién publica.

El Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania esta conformado por:

1. La ciudadania: Es la razén de ser de la administracion publica, las ciudadanas y ciudadanos son el
centro del servicio.

2. Administraciéon Puablica: Esta compuesto por todas las entidades y organismos Distritales y por los
servidores publicos.

3. Puntos de interaccién: hace referencia a la infraestructura fisica y tecnolégica creada y/o
desarrollada para interactuar con la ciudadania, esta compuesto por el canal presencial, canal virtual
y el telefénico.

4. Estandares del servicio: Son los pardmetros que permiten comparar lo que la entidad tiene
definido como servicio, sus atributos y las expectativas de los ciudadanos y ciudadanas, de tal forma
que las brechas existentes se conviertan en acciones concretas de la operacion de la entidad para
ofrecer productos y/o servicios calificados como de calidad. Alli se incluyen los procesos,
procedimientos, guias, protocolos emanados por la administracion distrital en aras de prestar un
servicio calido y digno a la ciudadania.

5. Interaccion publica y privada: encaminada a satisfacer los bienes y servicios que requiere la
ciudadania en el marco que establece la norma y en la orientacion de la politica publica.

.
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* Puntos de Atencion a la Ciudadania en las Entidades Distritales: Son los espacios fisicos donde se
prestan los servicios o0 se entrega informacioén a los ciudadanos y ciudadanas y que no se encuentran
en los CADE o SUPER CADE.

El canal presencial incorpora la perspectiva territorial, por lo cual su organizacion estard orientada
desde las necesidades territoriales de servicio y la infraestructura con que cuenta el Sistema Distrital,
para brindar los servicios que requiere la ciudadania, por tanto la Direccion Distrital de Servicio al
Ciudadano, las subdirecciones de Calidad, Operativa e Inspeccion Vigilancia y Control, reconoceran
las necesidades de servicio, las necesidades de cobertura y trazaran el plan de mejoramiento y
adecuacion del canal presencial, el cual debe articularse con las entidades prestadoras y debera
guedar incluido en el Plan de Accion.

Se tendran en cuenta la localizacion de los puntos de atencién, la movilidad, los tiempos de
desplazamiento y los horarios de atencién, para mejorar el acceso a los servicios.

Articulo 13°. -De la seleccidn y la cualificacién de los actores del servicio. Las entidades publicas gue
prestan servicios en el Distrito Capital y las organizaciones privadas que ejercen funciones publicas o
vinculadas al Sistema Distrital de Servicio al Ciudadano deberan preseleccionar los candidatos a un
cargo _para los puntos de atencién a la ciudadania teniendo _en cuenta el perfil y competencias
minimas sefialadas por la Direccién Distrital de Servicio al Ciudadano y por los estandares vigentes.

La Politica Publica de Servicio a la Ciudadania en el marco del articulo 8 numeral 3 del presente
Decreto, orientara la conformacion de una planta de servidores publicos, con perfiles adecuados y
con procesos de formacion constante, gue permitan una aplicacion coherente de los estandares de
servicio, capacidad instalada y capacidad de cambio organizacional para los retos del servicio.

Paragrafo Primero: El perfil y las competencias minimas referidas en este articulo seran revisados
periddicamente por la entidad competente y se ajustaran de acuerdo a las necesidades del servicio.

Paragrafo Segundo: Como propdésito estratégico, las entidades que forman parte del Sistema Distrital
de Servicio a la Ciudadania haran las previsiones y el esfuerzo necesario para realizar la
implementacion de lo previsto en el articulo 8 numeral 3 y este articulo.

Articulo 14°.-Direccién _y Coordinacién _de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania. La
Secretaria General a través de la Direccién Distrital de Servicio al Ciudadano ejercera la direccién y
coordinacién de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania en todas sus fases.

Paragrafo: La Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano desarrollara protocolos para garantizar los
estandares de servicio y la permanencia de las entidades en el Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania, los cuales seran de obligatorio cumplimiento por todos los actores del servicio.

Articulo 15°.-Responsables de la implementacion del modelo de servicio de atencion a la ciudadania.
La implementacion del Sistema de Servicio de Atencién a la Ciudadania serd responsabilidad de
cada uno de los actores del servicio, realizando la planeacion y apropiacion de los recursos
necesarios para ello en sus respectivos Planes de Desarrollo Distrital, locales, operativos anuales de
inversion, Sistemas de Gestion entre otros. Para tal fin, cada actor del servicio designara al Jefe de
Servicio al Ciudadano, el Director de Usuarios, Jefe de Atencion al Cliente o quien para el efecto
tuviera asignadas tales funciones y con facultad decisoria, como responsable de la implementacién
de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

La Secretaria General a través de la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano acompafiaré dicho
proceso.
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Paragrafo Primero: A partir de la fecha de publicacion de este Decreto, los actores del servicio
deberan iniciar la adecuacion de los puntos de servicio de atencion a la ciudadania ya existentes, a
los componentes minimos establecidos en la presente Politica Publica.

Paragrafo Sequndo: El Defensor del Ciudadano serd garante y veedor en la implementacion vy
seguimiento de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Paragrafo Tercero: La Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano serd la responsable de coordinar y
liderar las lineas de accién de implementacion del presente Decreto.

Articulo 16°.-De la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania. Sera la encargada de articular
y orientar el Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania en la implementacion de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania, asi como, velar por mantener estandares de calidad en la Red
CADE vy la ejecucion de funciones y la prestacion de servicios que comprometan a los organismos o
entidades pertenecientes a diferentes Sectores Administrativos de Coordinacion del Distrito.

La Comisién Intersectorial de Servicio a la Ciudadania estara integrada por:

“El Secretario/a General de la Alcaldia Mayor de Bogota o su Delegado quien presidira la Comision
Intersectorial de Servicio al Ciudadano. El Director Distrital de Servicio al Ciudadano o su delegado,
guien ademas hard las veces de Secretario de la Comisién; los Jefes de Servicio al Ciudadano de las
Entidades Distritales, los Gerentes Comerciales, o sus delegados, de las entidades participantes en
la Red CADE.

Paragrafo Primero: Los miembros integrantes de la Comisién Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania podran delegar su participacién Unicamente en servidores(as) publicos(as) del nivel
directivo que tengan bajo su responsabilidad el desarrollo de la Politica Publica Distrital de Servicio,
de conformidad con el paragrafo del articulo 3° del Decreto Distrital 546 de 2007.

Articulo 17°.-Son funciones de la Comision intersectorial de Servicio a la Ciudadania las siguientes:

a. Articular y orientar el Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania en la implementacién de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

b. Formular recomendaciones para optimizar el servicio a la ciudadania en el Distrito Capital.

c. Velar por una eficaz y eficiente prestacion de los servicios en el Distrito Capital.

d. Definir planes conjuntos para optimizar el servicio a la ciudadania en el Distrito Capital.

e. Establecer mecanismos de seguimiento y control en la prestacion de servicios a la Ciudadania.

f. Adoptar y modificar su reglamento interno.

Articulo 18°.-Seguimiento, y evaluacion de la Politica Publica de Servicio al Ciudadano. Sera

responsabilidad de la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano la evaluacion y el seguimiento de la
presente politica.
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DECRETO 392 DE 2015
(Octubre 05)

"Por medio del cual se reglamenta la figura del Defensor de la Ciudadania en las entidades y
organismos del Distrito Capital y se dictan otras disposiciones"

EL ALCALDE MAYOR DE BOGOTA, D. C.

En ejercicio de sus facultades legales, en especial de las que le confiere el numeral 4 del articulo 38
del Decreto Ley 1421 de 1993 y el Acuerdo 257 de 2006 vy,

CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica en su articulo 2° establece que los fines esenciales del Estado son servir
a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios
derechos y deberes consagrados en la Constitucion.

Que el articulo 209 de la Carta Politica y el articulo 3° de la Ley 489 de 1998 sefialan que la funcion
administrativa esta al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los
principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad, publicidad, buena fe,
responsabilidad y transparencia, mediante la descentralizacién, la delegacion y la desconcentracion
de funciones. Asi mismo, en el articulo 4° de la Ley 489 de 1998 se dispone que la funcién
administrativa del Estado busca la satisfaccion de las necesidades generales de todos los habitantes,
de conformidad con los principios, finalidades y cometidos consagrados en la Constitucién Politica.

Que el literal f) del articulo 48° del Acuerdo Distrital 257 de 2006, mediante el cual se establecio la
estructura, organizaciéon y funcionamiento de la entidades y organismos del Distrito Capital, al definir
la naturaleza, objeto y funciones de la Secretaria General, sefiala que le corresponde la formulacion,
orientacion y coordinacion de las politicas, planes y programas para la atencion y prestacion de los
servicios a la ciudadania en su calidad de usuarios de los mismos en el Distrito Capital y que para
ese fin establecera el Defensor del Ciudadano en cada una de las entidades u organismos distritales.

Que mediante diferentes actos administrativos, entre ellos la Directiva 003 de 2007, y las Circulares
051 de 2007 y 067 de 2010, de la Secretaria General, en cumplimiento de la anterior funcién,
imparti6 directrices a efectos de establecer la figura del Defensor de la Ciudadania, encontrando que
algunas entidades distritales crearon la figura y adoptaron su reglamento, asignandoles
responsabilidades en materia de proteccién de los derechos de la ciudadania ante el establecimiento
publico, asi como velar por la obtencién de respuesta y resoluciéon de requerimiento, establecer
mecanismos de participacion en el disefio y prestacién de los servicios de la entidad y conocer y
resolver en forma objetiva y gratuita los requerimientos ciudadanos.

Que en el marco de lo establecido en el literal e) del articulo 18° del Decreto Distrital 267 del 2007,
mediante el cual se adopta la estructura organizacional de la Secretaria General, la Direccion Distrital
de Servicio al Ciudadano de esta entidad, adelantd un ejercicio diagnostico sobre la efectividad y el
rol de la figura del Defensor en el Distrito Capital en relacion con las quejas y reclamos de la
ciudadania, para lo cual se realizaron gestiones interinstitucionales entre la Secretaria General y la
Veeduria Distrital, con el respaldo académico de la Escuela Superior de Administracion Publica -
ESAP, que concluy6é en un estudio que identificO entre otras las siguientes dificultades: Falta de
claridad en el alcance de la figura; duplicidad de funciones y actividades adicionales a las asignadas
sin el reconocimiento de las mismas y poco respaldo institucional, bajo nivel de autonomia e
independencia cuando la figura no recae en el nivel directivo impidiéndole actuar con imparcialidad,;
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bajo nivel de confianza de los ciudadanos en la figura e imposibilidad de cumplir con sus altas
expectativas y en consecuencia, se concluyo la necesidad de lograr un nuevo disefio institucional de
la figura del Defensor del Ciudadano.

Que los resultados del estudio sobre la efectividad del Defensor del Ciudadano, asi como el andlisis
sobre su implementacién en las entidades y organismos del Distrito Capital permiten determinar que
a efectos de fortalecer la figura del Defensor del Ciudadano, es necesario aclarar el alcance de sus
responsabilidades en el marco de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad
de Bogota D.C., adoptada mediante el Decreto Distrital 197 de 2014, el cual en sus articulos 14 y 15
determina que la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd, dirigird y coordinara la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania en todas sus
fases y a su vez, establece que el Defensor del Ciudadano ser4 garante y veedor en la
implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Que tal como lo prevé el mencionado Decreto 197 de 2014, la aplicacion, coordinacién, seguimiento
y evaluacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, constituye un deber para
todos los servidores, actores del servicio y demas partes interesadas de cada una de la (sic)
entidades del Distrito Capital y en consecuencia, es necesario garantizar los recursos financieros y el
capital humano que permita su implementacion.

Que de acuerdo con lo dispuesto en los articulos 21 y 22 del Decreto ibidem la aplicacion,
coordinacion, seguimiento y evaluacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
constituye un deber para todos los servidores, actores del servicio y demas partes interesadas de
cada una de la Entidades del Distrito Capital que intervienen en ella y demas entidades que se
vinculan al Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania; y asimismo determina que cada uno de los
actores del servicio debera destinar los recursos necesarios para la implementacion, funcionamiento
y sostenibilidad del modelo de servicio de atencién al ciudadano, incorporando en sus procesos de
Planeacion las necesidades de financiamiento del servicio, ya sea en la planeacion local, planes
operativos anuales de inversion, o Sistemas de Gestién, entre otros.

Que para garantizar la calidad y oportunidad en la atencién y prestacion de los servicios y tramites a
la ciudadania, se requiere el compromiso de la Alta Direccion de las entidades y organismos del
Distrito Capital, en el establecimiento de canales de interlocucion y comunicacién efectivas entre la
Administracion y la ciudadania.

Que en este orden de ideas, se hace necesario posicionar el Defensor de la Ciudadania en el Distrito
Capital, determinando que debe ser ejercido por el representante legal o un delegado del nivel
directivo de cada una de las entidades y organismos que conforman la Administracion Distrital, cuya
funcion esta orientada a garantizar la atencién y prestacion de los servicios a la ciudadania, a través
de la formulacion, orientacion y coordinacion de las politicas, planes y programas para la atenciéon y
prestacion de los servicios a la ciudadania.

Que en mérito de lo expuesto,

DECRETA:

Articulo 1°. - En todas las entidades y organismos del Distrito Capital existira un Defensor de la
Ciudadania el cual sera ejercido por el Representante Legal de la respectiva entidad u organismo
distrital, o su delegado, quien dispondra las medidas administrativas pertinentes para garantizar la
efectiva prestacion de los servicios a la ciudadania.

Paragrafo 1°: Si la funcién contenida en el presente articulo decidiera delegarse, s6lo podra hacerse
en servidores del nivel directivo de la respectiva entidad u organismo.
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Paragrafo 2°: El representante legal dictar4 los lineamientos al interior de cada entidad y/o
organismos distritales, con el fin de determinar la debida implementacién de la figura de Defensor de
la Ciudadania en materias presupuestal, técnica, de talento humano, entre otras. Adicionalmente,
hard seguimiento a través del consejo directivo o la instancia que considere pertinente para la
verificacién de las obligaciones asignadas.

Articulo 2°.- El Defensor de la Ciudadania ejercera las siguientes funciones:

a. Garantizar la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la
entidad u organismo distrital, asi como el cumplimiento de la normatividad en relacion con la atencion
y prestacion del servicio a la ciudadania, haciendo seguimiento y verificando su cumplimiento.

b. Velar por la disposicion de los recursos necesarios para la prestacion del servicio y atencion a la
ciudadania de acuerdo con lo establecido en la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
gue permitan el posicionamiento estratégico de la dependencia de atencién a la ciudadania en su
entidad.

c. Proponer y adoptar las medidas necesarias para garantizar que la ciudadania obtenga respuestas
a los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales de interaccién, en el marco de lo
establecido para el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS.

d. Realizar el seguimiento estratégico al componente de atencién a la ciudadania y a los planes de
mejoramiento y acciones formuladas para fortalecer el servicio a la ciudadania en su entidad.

e. Velar por el cumplimiento de las normas legales o internas que rigen el desarrollo de los tramites o
servicios que ofrece o presta la entidad, para dar una respuesta de fondo, lo cual no quiere decir que
siempre sera en concordancia a las expectativas de los ciudadanos.

f. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de la funcién asignada.

Articulo 3°.- La Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotda, coordinard la debida implementacion de la figura del Defensor de la Ciudadania,
para ello solicitard y consolidara los respectivos informes y documentos técnicos, que elaboren los
Defensores de la Ciudadania en el marco del seguimiento a la implementacion de la Politica Publica
de Servicio a la Ciudadania en todas sus fases.

Articulo 4°. - Las entidades y organismos distritales contaran con un periodo de cuatro (4) meses
para la implementacién de las decisiones aqui adoptadas, contados a partir de la fecha de la
publicacion del presente decreto.
Articulo 5°. - El presente decreto deroga todas las normas y disposiciones que le sean contrarias, y
deja sin efectos la Directiva 003 de 2007, la Circular 051 de 2007, la Circular 067 de 2010 de la
Secretaria General.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE.

Dado en Bogota D.C., a los 05 dias del mes de octubre del afio 2015

NOTA: Publicado en el Registro Distrital 5688 de octubre 06 de 2015

Manual de Servicio a la Ciudadania Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota

~




EDICION 2785 JULIO 26 DEL ANO 2018 ANALES DEL CONCEJO DE BOGOTA, D.C. 6416

OBJETIVO GENERAL

El objetivo fundamental de este Manual es establecer procedimientos y protocolos para la operacion
cotidiana del servicio, los cuales deben observar los servidores, servidoras y particulares que por su
razén de ser, funciones y/o actividades participan en el Ciclo de Servicio a la Ciudadania.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

[ Desarrollar y fortalecer en los servidores y servidoras y colaboradores asignados al servicio y
atencion a la ciudadania, destrezas y habilidades contenidas en la Competencia organizacional
"Orientacion al Usuario y al Ciudadano”.

[1 Promover en los servidores y servidoras la formacién de una cultura de servicio que atienda y
valore las necesidades y peticiones de los usuarios y de la ciudadania en general.

[0 Divulgar los protocolos de servicio a la ciudadania por canal, como herramienta orientadora de los
servidores y servidoras de puntos de contacto.

2. ALCANCE

El presente Manual, esta dirigido a todos los funcionarios involucrados en el Sistema Distrital de
Servicio a la Ciudadania. Aqui se identifican el rol de los servidores, servidoras y particulares que
participan en el Ciclo de Servicio. Igualmente, se describen los factores claves, atributos y protocolos
de atencion, los cuales son aplicables en las Entidades y Organismos que componen la
Administracién Distrital y Entidades Nacionales o Privadas que ofrecen sus servicios a través de los
diferentes canales y medios de interaccién del Distrito Capital.

En la Constitucién Politica de Colombia en los Articulos 2, 123, 209 v 270 se sefiala que la finalidad
de la funcién publica es el servicio de la comunidad vy que uno de los fines del acceder a la
informacién y los servicios.

“‘La Constitucién Politica de Colombia de 1991, estable en el Articulo 209, que la Funcién
Administrativa debe estar al servicio de los intereses generales de todos los ciudadanos y
ciudadanas, y debe estar basada en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la delegaciébn y la
desconcentracion de funciones de las entidades del estado. De igual manera estipula que las
autoridades administrativas deben coordinar sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de los
fines del Estado.

Por otra parte, crea a Bogotd como Distrito Capital, a cuyas administraciones distritales les
corresponde garantizar el desarrollo integrado de la ciudad y la eficiente prestacion de los servicios a
cargo del Distrito.

En este sentido, la Administracion Distrital mediante Acuerdo 257 de 2006, adopta la estructura
organizacional de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd D.C, entidad que tiene a su
cargo “la formulacion de las politicas, planes y programas de atencién y prestacion de los servicios
distritales al ciudadano y de acercamiento de la Administracion Distrital al ciudadano”, cuyas normas
legales vigentes tanto a nivel nacional como distrital, aplicables para la atencion de servicio a la
ciudadania en sus diferentes canales (presencial, virtual y telefénico), se mencionan de manera
explicita en el Lineamiento del Modelo de servicio a la ciudadania.”
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1. La Constitucion Politica de Colombia

ARTICULO 1°. Colombia es un Estado social de derecho, organizado en forma de Republica unitaria,
descentralizada, con autonomia de sus entidades territoriales, democratica, participativa y pluralista,
fundada en el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la solidaridad de las personas que la
integran y en la prevalencia del interés general.

ARTICULO 2. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad
general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la
Constitucién; facilitar la participacion de todos en las decisiones que los afectan y en la vida
economica, politica, administrativa y cultural de la Nacién; defender la independencia nacional,
mantener la integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo.

Las autoridades de la Republica estan instituidas para proteger a todas las personas residentes en
Colombia, en su vida, honra, bienes, creencias, y demés derechos y libertades, y para asegurar el
cumplimiento de los deberes sociales del Estado y de los particulares.

Articulo 313. Corresponde a los Concejos:

1. Reglamentar las funciones v la eficiente prestacién de los servicios a cargo del municipio.

10. Las demas que la Constitucion y la ley le asignen.”

VI. COMPETENCIA DEL CONCEJO DE BOGOTA
Decreto Ley 1421 de 1993:

“‘“ARTICULO 12. ATRIBUCIONES. Corresponde al Concejo Distrital, de conformidad con la
Constitucién y a la ley:

1. Dictar las normas necesarias para garantizar el adecuado cumplimiento de las funciones y la
eficiente prestacion de los servicios a cargo del Distrito.

(...)
Num. 25 "Cumplir las demas funciones que le asignen las disposiciones vigentes",

“ARTICULO 13. INICIATIVA. Los proyectos de acuerdo pueden ser presentados por los concejales y
el alcalde mayor por conducto de sus secretarios, jefes de departamento administrativo o
representantes legales de las entidades descentralizadas. El personero, el contralor y las juntas
administradoras los pueden presentar en materias relacionadas con sus atribuciones. De
conformidad con la respectiva ley estatutaria, los ciudadanos y las organizaciones sociales podran
presentar proyectos de acuerdo sobre temas de interés comunitario.

VIl. NORMATIVIDAD DISTRITAL

“POR EL CUAL SE ADOPTA EL PLAN DE DESARROLLO ECONOMICO, SOCIAL, AMBIENTAL Y DE OBRAS
PUBLICAS PARA BOGOTA D.C. 2016 - 2020 “BOGOTA MEJOR PARA TODOS’

CAPITULO VIII
EJE TRANSVERSAL 4: GOBIERNO LEGITIMO, FORTALECIMIENTO LOCAL Y EFICIENCIA

Articulo 56. Definicién - Gobierno Legitimo y Eficiente
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Este eje transversal prevé las acciones para restaurar la confianza institucional y el buen gobierno de
la ciudad tanto en el nivel distrital como en el local, de forma tal que esté orientado al servicio
ciudadano y que incorpore como préctica habitual el evaluar las diferentes alternativas para optimizar
los procedimientos y costos de la prestacion de los servicios procurando siempre la mejor relacion
costo-beneficio. Promovera la transparencia, la integridad y la lucha contra la corrupcion,
incentivando adem@s la participacién ciudadana

Articulo 57. Transparencia, gestion publica y servicio a la ciudadania

El objetivo de este programa es consolidar una gestién publica mas transparente, eficiente y
dispuesta a ofrecer un mejor servicio al ciudadano.

Articulo 58. Modernizacion institucional

El objetivo de este programa es modernizar la estructura de la administracion publica distrital
en sus componentes intersectoriales (transversales) y sectoriales (verticales), asi como su
infraestructura fisica

VIIl. ANALISIS DEL IMPACTO FISCAL

El presente Proyecto de Acuerdo no implica impacto fiscal, comoquiera que de acuerdo con
la Ley 819 de 2003, no se compromete al Distrito en asignar apropiaciones presupuestales,
sino que obedece al ejercicio propio de las funciones de las entidades comprometidas.

Con base en los anteriores argumentos, presento a consideracion del Concejo de Bogota D.
C. el Proyecto de Acuerdo” “POR EL CUAL SE PROMUEVEN ACCIONES PARA LA
ATENCION RESPETUOSA, DIGNA Y HUMANA DE LA CIUDADANIA, SE FORTALECE Y
VISIBILIZA LA FUNCION DEL DEFENSOR DEL CIUDADANO EN LAS ENTIDADES DEL
DISTRITO Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES”.

Cordialmente,

MARCO FIDEL RAMIREZ ANTONIO
Concejal de Bogota

~
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PROYECTO DE ACUERDO N° 346 DE 2018

PRIMER DEBATE

“POR EL CUAL SE PROMUEVEN ACCIONES PARA LA ATENCION RESPETUOSA, DIGNAY
HUMANA DE LA CIUDADANIA'Y SE FORTALECE Y VISIBILIZA LA FUNCION DEL
DEFENSOR DEL CIUDADANO EN LAS ENTIDADES DEL DISTRITO Y SE DICTAN OTRAS
DISPOSICIONES.

EL CONCEJO DE BOGOTA, DISTRITO CAPITAL

En uso de sus atribuciones legales, en especial las que le confiere los numerales 1y 10 del
articulo 12 del decreto ley 1421 de 1993,

ACUERDA:

Articulo 1°. La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota adelantara las acciones
necesarias, para garantizar que, en todas las entidades del Distrito, la atencién al ciudadano en el
primer punto de contacto del ciclo de servicio, se realice exclusivamente por un servidor publico,
guién ademas cumplird el Rol de orientador, Anfitrién y depurador de filas.

Paragrafo: Con el proposito de brindar una atencién respetuosa, digna, calida y humana a los
ciudadanos, en el primer punto de contacto, cada entidad del Distrito dispondra de un espacio de
recepcion y sala de espera adecuada.

Articulo 2. La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota garantizara y verificara la
realizacion de un acto de presentacion, posesion y/o ratificacion publica del Defensor del Ciudadano,

en cada una de las entidades del Distrito, dentro del mes de febrero de cada afo, asi como una
jornada publica de presentacion de su informe final.

Articulo 3. La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, adelantara las acciones de
promocién y divulgacién correspondientes y liderara el cumplimiento del presente acuerdo.

Articulo 4. El presente Acuerdo rige a partir de la fecha de su publicacion.
PUBLIQUESE Y CUMPLASE
DANIEL ANDRES PALACIOS MARTINEZ DAGOBERTO GARCIA BAQUERO

Presidente Secretario General

ENRIQUE PENALOSA LONDORNO
Alcalde Mayor de Bogot4, D.C.
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PROYECTO DE ACUERDO N° 347 DE 2018

PRIMER DEBATE

“POR EL CUAL SE ESTABLECE LA DIVULGACION BASICA DE EMERGENCIAS Y
CONTINGENCIAS EN LOS EVENTOS PUBLICOS ORGANIZADOS POR LA
ADMINISTRACION DISTRITAL Y EL CONCEJO DE BOGOTA”

1. INTRODUCCION

Antes de cada sesion, ¢ofrece el Concejo la informacion relevante a los ciudadanos, en
caso de presentarse una emergencia? No. No la ofrece. No lo hace en el Recinto Los
Comuneros, y no lo exige cuando sesiona afuera.

De eso se trata este Proyecto de Acuerdo, que por supuesto, incluye las reuniones de toda
la Administracién Distrital en las que se encuentren visitantes. Por eso aclaro a los ponentes,
gue esta iniciativa no debe confundirse con los requisitos que exigen la ley y las autoridades
competentes como el IDIGER para eventos planificados respecto de conglomeraciones
masivas.

Dicho lo anterior, es importante recordar que todos hoy somos conscientes de los riesgos y
peligros de las catastrofes con los que la naturaleza nos puede sorprender en momentos
menos esperados tales como un terremoto, un incendio, un rayo, etcétera, asi como
aguellas eventualidades causadas por el hombre como terrorismo, o por el colapso de las
infraestructuras debido al desgaste de materiales, deterioro, mal mantenimiento, entre otras
causas.

Por lo tanto, el presente Proyecto de Acuerdo, no pretende incluir una cultura de la
prevencién, como si estuviésemos iniciando de cero, sino reforzar la que ha venido
desarrollandose en las instituciones. Tampoco redunda o duplica la normatividad ya
existente, solo se limita a que las entidades distritales, incluido el Concejo, entregue una
informacion basica a los ciudadanos, que no le tomard mas de 3 0 5 minutos.

Todo lo que el Distrito pueda hacer en cuanto a mitigar el riesgo y mejorar la prevencion
respecto de posibles emergencias, es imperativo para salvar vidas humanas. Ademas, el
Proyecto pretende contribuir a que cuando ocurran estos sucesos inesperados, ayude a una
reaccion correcta e inmediata, gracias a la constante informacion. La iniciativa, aun cuando
diferente, estd motivada por el mismo espiritu que inspiré el Simulacro Distrital, que no
choca con lo normado vigente en la materia.

Por lo tanto, el Distrito debe garantizar que la informacién basica de emergencias y
contingencias sea entregada de manera constante y actualizada, cada vez que se realicen
actos publicos, sean estos en sus instalaciones o fuera de ellas y que reldna las siguientes
condiciones: 1) Cuando haya acceso de ciudadanos para oir o participar en dichos actos y 2)
Cuando los responsables de la realizacién de dichos eventos sean las Entidades del Distrito
(incluido el Concejo de Bogota).
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Lo anterior, de aprobarse el Proyecto de Acuerdo, tendria entre otros beneficios:

Bogota, Distrito Capital, se convertira en un ejemplo y un referente nacional.
Estaria actuando con un criterio de Responsabilidad Social

Fortaleceria las politicas de prevencion de riesgos y, lo mas importante,

En caso de un siniestro, muy posiblemente, gracias a la informacion entregada de
manera continua y permanente, ayudaria a salvar vidas valiosas.

PwbdPR

| 2. ANTECEDENTES DEL PROYECTO

Hasta ahora no se ha presentado un Proyecto de Acuerdo como este. Conocemos de otros
proyectos en el pasado que contienen varias acciones semejantes, pero ninguna orientada
especifica y Unicamente hacia una accidén concreta, que es la que se establecera en el
articulado y que ponemos a consideracion del Honorable Concejo.

En las sesiones ordinarias de marzo de 2018, el proyecto recibié dos ponencias por parte de
los honorables concejales: POSITIVA por Armando Gutiérrez Gonzales del Partido Liberal, y
NEGATIVA, Jorge Eduardo Torres Camargo del Partido Alianza Verde.

3. JUSTIFICACION

De no aprobarse este Proyecto de Acuerdo, estaremos perdiendo otra oportunidad para
reforzar la cultura creciente de la prevencién y mitigacion de desastres que ha venido
afianzandose en los Ultimos afios. Ciudades como Santiago de Chile o Tokio, cuentan con
normatividad amplia y profunda sobre el tema, pero esta es exitosa, no por su nivel de
detalle, tramites y requisitos, sino porque se ha sabido comunicar y posicionarla en la mente
de los ciudadanos para que la conozcan de forma sencilla, resumida, corta, efectiva,
permanente y actualizada. Esto ultimo no ocurre ni en el Concejo de Bogota, ni en la
Administracion Distrital.

Vuelvo a preguntar a los ponentes: ¢Han visto u oido una informacion de evacuacion del
Recinto Los Comuneros antes de cada sesion a los ciudadanos? No, nunca la ha habido.

Nota: Reitero. Este Proyecto de Acuerdo no tiene que ver con los eventos publicos
solicitados por particulares para conciertos, etcétera. Solo pretende implementar el
ofrecimiento de una informacién basica para las sesiones del Concejo de Bogota por
ejemplo, y para los actos publicos de la Administracion. Luego, no aplica para los casos en
gue los solicitantes de eventos masivos deben cumplir con los PEC (Planes de Emergencias
y Aglomeraciones) presentados al SUGA (Sistema Unico de Gestion para el Registro,
Evaluacion y Autorizacion de Actividades de Aglomeracion de Publico en el Distrito Capital)
establecidos en el Decreto 599 de 2013 y demas normatividad.

4. CONTEXTUALIZACION., |

Actualmente, muchas organizaciones ya cuentan con protocolos sucintos para entregar
informacion basica frente a emergencias y contingencias, desde universidades y colegios,
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hasta hospitales, iglesias, aerolineas y hoteles. Entre tanto, ni el Concejo ni la
Administracién lo evidencian.

Si hemos sido pasajeros en algiin momento de nuestra vida o somos viajeros frecuentes del
trasporte aéreo, sabemos que antes de iniciar un vuelo nos entregan una informacion bésica
en caso de emergencias y contingencias. Ningun avion despega sin entregar las
recomendaciones de seguridad, asi ya sean conocidas o aburridas para algunos, de todas
formas, la aerolinea habra cumplido con su deber. Del mismo modo, ninguna sesion del
Concejo o reunion de la Administracion, en las cuales estén presentes ciudadanos e
invitados, deberia iniciar sin que se presente una breve informacién basica de emergencias.

Nota: Esta informacion (de emergencias y contingencias), puede ofrecerse del mismo modo
en gue en un avién, la azafata o el video de la aerolinea, comunican por cada vuelo las
instrucciones en caso de emergencia. No son las Unicas maneras, puede haber mas.

Por ejemplo, en el caso en que el Concejo de Bogot4 cita a una de sus sesiones fuera de
sus instalaciones, deberia solicitar al anfitrion del lugar, que informe cuéles son las rutas de
evacuacion, como llegar al punto de encuentro y dénde hay extintores y botiquines
(enfermeria si la hay). Ello generalmente, no supera 3 minutos. Para esto, no se requiere la
tramitologia normal del IDIGER, puesto que es solo una informacion a los ciudadanos. Tales
recomendaciones se ofrecen siempre antes de empezar la reunion o evento, sin importar
cuantas personas sean, porque la responsabilidad frente al usuario, no depende del nimero
de asistentes y no se requiere que sea un evento masivo para hacerlo.

5. OBJETO DEL PROYECTO DE ACUERDO

El Proyecto de Acuerdo tiene como objeto que, en todas las reuniones o eventos, de
instituciones del Distrito Capital en los que participen ciudadanos, independientemente del
namero de participantes, se presente a los asistentes una informacién basica de
emergencias y contingencias.

| 6. IMPACTO FISCAL.

Por no requerir de recursos extraordinarios u ordinarios para su implementacion, NO
PRESENTA IMPACTO FISCAL.

El presente Proyecto de Acuerdo NO IMPLICA IMPACTO FISCAL, como quiera que, de
acuerdo con la Ley 819 de 2003, no compromete al Distrito en asignar apropiaciones
presupuestales, sino que obedece al ejercicio propio de las funciones de las entidades
publicas, maxime cuando muchas de ellas cuentan ya con un sistema integrado de gestion.
Incluir sistematicamente una divulgacion de informacion en el territorio distrital, como
complemento a los requisitos del SUGA (Sistema Unico de Gestion para el Registro,
Evaluacion y Autorizacion de Actividades de Aglomeracion de Publico en el Distrito Capital),
no requiere recursos adicionales a los ya establecidos.
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7. MARCO LEGAL

El presente Proyecto de Acuerdo no vulnera, ni duplica el siguiente marco legal.

1. LEY 1575 - Por medio de la cual se establece la Ley General de Bomberos de
Colombia.

2. DECRETO 3888 DE 2007, por el cual el Gobierno Nacional adopto el Plan Nacional
de Emergencia y Contingencia para Eventos de Afluencia Masiva de Publico y
conformd la Comision Asesora de Programas Masivos y establecioé que en su articulo
11 que, “Corresponde a la administracion local a través de su Secretaria de Gobierno
o del Interior exigir el cumplimiento de los requisitos establecidos por cada Comité
Local o Regional de Emergencias y aprobar la realizacién de eventos de afluencia
masiva de publico en edificaciones, locaciones o escenarios publicos o privados, fijos
o itinerantes, en su jurisdiccion”.

3. DECRETO DISTRITAL 599 DE 2013- Requisitos para el registro, la evaluacién y la
expedicion de la autorizacidon para la realizacion de las actividades de aglomeracion
de publico en el Distrito Capital.

4. RESOLUCION 569 DE 2014 - Por la cual se implementan y desarrollan algunos de
los aspectos mas relevantes establecidos en el Decreto Distrital 599 de 2013 y se
dictan otras disposiciones.

8. ACLARACIONES ‘

La normatividad aqui referida, tiene dos enfoques: 1) Aglomeraciones de publico de
asistencia masiva para grandes eventos culturales, deportivos o sociales y 2) Los
particulares son los solicitantes al Distrito para la organizacién de tales eventos y debe llenar
una serie de requerimientos legales y completar tramites y procedimientos.

Por lo tanto, el Proyecto de Acuerdo es un complemento, pues tiene un enfoque diferente y
complementario: No se restringe a grandes eventos, sino incluye pequefas reuniones; y 2)
El Distrito es el organizador o uno de los organizadores, constituyéndose en corresponsable
de los ciudadanos, ante cualquier siniestro.

/9.  COMPETENCIA. |

De conformidad con lo establecido en el numeral 1° del articulo 12 del Decreto Ley 1421 de
1993 corresponde al Concejo de Bogota dictar las normas necesarias para garantizar el
adecuado cumplimiento de las funciones y la eficiente prestacion de los servicios a cargo del
Distrito.
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10. CONCLUSION

El Proyecto de Acuerdo no redunda ni sustituye lo ya establecido en la normatividad vigente
en materia de Planes de Emergencias y Contingencias (PEC), la cual establece los
requisitos, procedimientos y protocolos para el manejo de eventos que atraen
aglomeraciones masivas de personas cuando es solicitada por un particular. Pero si
complementa las actividades de prevencion, que en esta oportunidad se enfoca, no en que
el privado solicitante, sino cuando el Distrito es el organizador o uno de los organizadores,
independientemente del nimero de asistentes o0 si se hace dentro o fuera de sus
instalaciones, sean estas a cielo abierto, cerrado o semicerrado.

11. MENCION ESPECIAL

Un agradecimiento a Lizeth Oviedo, Profesional en Salud Ocupacional y experta en
Seguridad Industrial por su guia y consejo oportuno.

Cordialmente,

MARCO FIDEL RAMIREZ ANTONIO
Concejal de Bogota
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PROYECTO DE ACUERDO N° 347 DE 2018

PRIMER DEBATE

“POR EL CUAL SE ESTABLECE LA DIVULGACION BASICA DE EMERGENCIAS Y
CONTINGENCIAS EN LOS EVENTOS PUBLICOS ORGANIZADOS POR LA
ADMINISTRACION DISTRITAL Y EL CONCEJO DE BOGOTA”

EL CONCEJO DE BOGOTA, D.C.

En ejercicio de sus facultades constitucionales y legales, en especial de las
conferidas por los articulos 12, numeral 9 y 55 del Decreto Ley 1421 de 1993,

ACUERDA:

ARTICULO 1°.- Objeto. Las entidades de la Administracion Distrital de los sectores
centralizados y descentralizados, las Localidades y el Honorable Concejo de Bogota,
deberan divulgar brevemente la informacion bésica de emergencias y contingencias, antes
de iniciar todo acto publico en el que se encuentren ciudadanos distintos a los servidores
publicos, sean convocados o invitados.

Paragrafo. La informacion basica de emergencias y contingencias, debera ser divulgada
indistintamente del lugar en el que se lleve a cabo, esto es, dentro o fuera de las
instalaciones de las edificaciones del Distrito y del Concejo, sea en sitios abiertos, cerrados
0 semicerrados.

ARTICULO 2°.- Contenido. La informacion basica de emergencias y contingencias tendra
como minimo los siguientes elementos: 1) Ubicacion de accesos, 2) Rutas de evacuacion, 3)
Puntos de encuentro, y 4) Ubicacién de botiquines y extintores.

ARTICULO 3°.- Medios de Divulgacion. La informacion béasica de emergencias y
contingencias deberd divulgarse por personas idéneas o mediante cualquier modo
audiovisual de forma clara, precisa y actualizada.

Paragrafo 1. El tiempo para divulgar y anunciar la informacion basica de emergencias y
contingencias, no superara los cinco minutos.

Paragrafo 2.La informacién basica de emergencias y contingencias, debera incluir las
formas de comunicarla a las personas sordas y sordo ciegas.

ARTICULO 4°.- Sistema de Gestion Integral. La manera en que cada institucion distrital y
el Concejo de Bogota ofrecera la informacion basica de emergencias y contingencias, es
auténoma y debera incluirse en la documentacién de los procesos del Sistema de Gestidon
Integral, estableciendo qué cargos seran los responsables
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Paragrafo Transitorio. Una vez aprobado el presente Acuerdo, las entidades tendran hasta
tres meses para su implementacion.

ARTICULO 5°.- Vigencia. El presente Acuerdo rige a partir de la fecha de su publicacion.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

DANIEL ANDRES PALACIOS MARTINEZ DAGOBERTO GARCIA
Presidente Secretario General

ENRIQUE PENALOSA LONDONO
Alcalde Mayor de Bogota, D.C.




