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Para: Juan Guillermo Jiménez Gémez
Gerente General

Maria Cecilia Gaitdn Rozo
Subgerente de Gestion Corporativa

Margarita Isabel Cérdoba Garcia
Jefe Oficina de Gestion Social.

De: Janeth Villalba Mahecha
Jefe de Oficina Control Interno

Asunto: Informe de seguimiento a la Gestion de los Defensores del Ciudadano en el
Distrito Capital - segundo semestre de 2021.

La Veeduria Distrital en virtud de las facultades que le han sido otorgadas como entidad de
control preventivo y con el propésito de que su gestién se oriente hacia la efectividad en el
servicio a la ciudadania como razén de ser de la gestién publica, realiza acompafiamiento a las
entidades distritales para verificar el cumplimiento de la normatividad vigente asociada con este
aspecto.

Documento:
165092

En el documento, se presenta un analisis de cada una de las entidades del Distrito sobre el
cumplimiento de las funciones del defensor del ciudadano, conforme al Decreto 847 de 2019,
con lo que se pretende identificar las acciones puntuales que vienen realizando los defensores
al interior de cada una de las entidades del Distrito y que han aportado tanto a la
implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano PPDSC, como al
cumplimiento de la norma.

*

e Fuente: Datos Tomados del Informe de Seguimiento a la Gestién de los Defensores del
Ciudadano del Distrito Capital (11-2021) - Veeduria

Para descargar la versién digital firmada puede
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1. Marco Normativo

"2 | a figura del defensor del ciudadano encuentra su fundamento constitucional en el articulo 209
de la Carta Politica, segun el cual la funcidn administrativa se encuentra orientada al servicio de
los intereses generales y se desarrolla con base en los principios de igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad, publicidad, buena fe, responsabilidad y
transparencia, mediante la descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de funciones,
maximas recogidas igualmente en el articulo 4 de la Ley 489 de 1998.
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Y es precisamente en la orientacién al servicio de los intereses generales que mediante el
Acuerdo 257 de 2006, el Concejo de Bogota definié la naturaleza, objeto y funciones basicas de
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D. C., y previé como una de las funciones
de dicho organismo la formulacién, orientacion y coordinacién de las politicas, planes y
programas para la atencion y prestacion de los servicios a la ciudadana y sus usuarios en el
Distrito Capital. Alli mismo, se indicé que para tal fin se estableceria “ el defensor del ciudadano
en cada una de las entidades u organismos distritales”.

Por otra parte, en el Decreto 371 de 2010 expedido por el alcalde Mayor de Bogota, se estipulé
en el articulo 3 que, con el fin de asegurar la prestacion de los servicios en condiciones de
equidad, transparencia y respeto, asi como la racionalizacion de los tramites, la efectividad de
los mismos y el facil acceso a éstos, las entidades del Distrito Capital deben garantizar, entre
otros:

El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes,
asi como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de concientizar a todos
los servidores publicos sobre la importancia de esta labor para el mejoramiento de la gestion.

También el disefio e implementacion de los mecanismos de interaccion efectiva entre los
servidores publicos responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, el
defensor del Ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad.

Maés adelante, el Decreto Distrital 197 de 2014 sefal6 en el paragrafo segundo del articulo 15 el
papel de defensor del ciudadano como el garante y veedor en la implementacion y seguimiento
de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Posteriormente, se emitio el Decreto 847 de 2019 que en su articulo 34 derogo el Decreto 392
de 2015 y en el cual se especificd las funciones del Defensor de la Ciudadania y que se
evaluaron en el presente informe.

Asi mismo, el numeral 4 del Decreto Distrital 140 de 2021 establecié que la Secretaria General
es la responsable de reglamentar lo referente al defensor del ciudadano en cada una de las
entidades distritales.

Por lo anterior, esa entidad emitié el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el
Distrito Capital, el cual fue socializado mediante circular 055 de 2021 y remitido a las entidades
el 30 de junio de 2021, en el mismo se determiné que los defensores de la ciudadania deben
presentar en enero y julio de cada afio un informe que contenga los resultados de su gestion, al
jefe de la entidad, a la Veeduria Distrital y a la Secretaria General.

De igual forma, se fijo que anualmente (enero) se debera presentar un informe a la Secretaria

General y a la Veeduria Distrital en el que se relacionen las buenas practicas implementadas
para mejorar la prestacion del servicio.
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2. Entidades que presentaron informe de la gestién del defensor del ciudadano
durante el periodo julio de a diciembre de 2021

La Veeduria Distrital mediante oficio del 22 de febrero de 2022, solicitd a algunas entidades
del Distrito remitir un informe detallado de las acciones desarrolladas en el marco de las
funciones otorgadas en el articulo 14 del Decreto 847 de 2019, evidenciando que la Empresa
de Renovacion y Desarrollo de Bogota se encuentra dentro de las entidades que presentd el
informe; sin embargo, no presentd el informe de Buenas Practicas Independiente y el informe
de Buenas Practicas dentro del informe del Defensor.

2.1. Porcentaje de Cumplimiento de las funciones establecidas en el Manual
Operativo del Defensor del Ciudadano en el Distrito Capital.

La calificacion para cada funcion se realizard de acuerdo al cumplimiento de los lineamientos
establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital segun
las actividades realizadas por cada entidad.

3. Cumplimiento de las funciones establecidas en el Decreto 847 de 2019

Con el fin de hacer seguimiento a la gestion que han realizado los defensores del ciudadano en
cada una de las entidades, se analizo la informacion reportada frente a cada funcién descrita en
el Decreto 847 de 2019, con el propoésito de evidenciar su cumplimiento y aporte al
fortalecimiento del servicio al ciudadano en las entidades del Distrito.

Conforme el marco ya citado, se extracta del Informe de la Veeduria el punto relacionado con la
Empresa, asi:

“4.8 Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota Distrito Capital.

La fuente utilizada para esta evaluacion fueron los informes de Gestion de los Defensores
presentados por la entidad,

Se cumplio parcialmente la Funcion 3. “Analizar el consolidado de las peticiones que presente la
ciudadania sobre la presentacion de tramites y servicios, con base en el informe que sobre el
particular elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar las
problematicas que deban ser resueltas por la entidad” (subrayado fuera de texto).

Tabla de calificacion: Funcion 3
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Porcentaje de cumplimiento
No. Lineamiento %
1 |Comportamiento del ingreso de peticiones por mes 20
2 |Subtemas frecuentes 20
3 |Porcentaje de atencién oportuna por Dependencia o Subtema 20
4 |Analisis de calidad y calidez 20
5 |Conclusiones y Recomendaciones. 20
TOTAL 100 Fuente:

Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania.

e Realizo el ingreso de peticiones por mes.
e Para los demas lineamientos no se utiliz6 el formato implementado en el Manual

Operativo del Defensor de la Ciudadania, por lo gue se le da un cumplimiento del 25%.

Es de aclarar que cada entidad del Distrito trae su numeral en el item 4. Correspondiendo a la
Empresa el 4.8 (subrayado fuera de texto).

5. Conclusiones

e Se evidencia que el 79% de las entidades distritales han adoptado los lineamientos
establecidos en el Manual Operativo del defensor de la Ciudadania en el Distrito capital, el
cual fue elaborado por la Secretaria General de la Alcaldia mayor de Bogota.

e La figura del Defensor del Ciudadano ha carecido de protagonismo en las entidades, no hay
una clara division entre las funciones que desarrolla el area u oficina de servicio al ciudadano
y el funcionario al que se le ha delegado las funciones del defensor de la ciudadania. Del
mismo modo, esta situacién se agudiza cuando las funciones del defensor de la ciudadania
recaen en los directivos que organicamente tienen a su cargo el proceso de PQRS en su
entidad.

e De acuerdo con los informes presentados no es claro en que funciones y lineamientos hay
una intervencion directa del defensor del ciudadano, su relacién con las deméas dependencias
de la entidad y que efectividad tiene la figura con la planeacion y organizacion de la misma.

¢ Frente a las funciones establecidas en el Decreto 847 de 2019 y reglamentadas en el Manual
Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital, las entidades distritales han
avanzado en lo relacionado a la interrelacion del area de servicio al ciudadano con las demas
areas. También, se evidencia el avance en lo relacionado con las acciones para dar
cumplimiento con los términos establecidos en la normatividad al responder a las PQRS (por
ejemplo, la realizacion de las mesas de trabajo, alertas tempranas y la integracién de los
directivos de las entidades en estas actividades).

e Las entidades distritales han hecho un esfuerzo presupuestal para dar continuidad a los

procesos de servicio al ciudadano, no solo en el factor del recurso humano, sino también, en
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el aspecto fisico de accesibilidad e inclusiéon para toda la ciudadania. De igual manera ocurre
con la contratacién de personas con la formacién y capacitacién para atender a la poblacion
con algun tipo de discapacidad.

La gran mayoria de los informes presentados por las entidades se limitan simplemente a una
recopilacién de datos e informes ya presentados a lo largo del afio. Por este motivo, no es
posible diferenciar el papel del defensor del ciudadano en la entidad y determinar la
importancia.

Frente al informe de buenas practicas, se insiste en la necesidad de presentarlo de manera
independiente al informe de seguimiento a la Gestion de Defensores del ciudadano en el
Distrito Capital, ya que este debe tener los soportes requeridos frente a la aplicacién de las
mismas.

Las buenas practicas son el instrumento idoneo de los defensores del ciudadano de las
entidades distritales para lograr una mejor interaccion de las dependencias de las entidades
con el area de servicio al ciudadano. Estas acciones pueden ser replicadas en toda la entidad,
ademas de ser un indicador positivo frente al trabajo de los defensores del ciudadano del
Distrito Capital.

Las actuaciones del defensor del ciudadano son escasas con referencia a la elaboracion de
estrategias que lleven a la entidad a incorporar dentro de las areas misionales, la dependencia
de servicio a la ciudadania.

Recomendaciones.

Se recomienda a la Empresa, presentar el informe de Buenas Practicas en el cual se

expliguen de manera clara y precisa las buenas practicas ejecutadas por la entidad. Estas
deben estar sustentadas por cifras que evidencien los resultados de las mejoras
implementadas, conforme lo requerido.

Mantener el cumplimiento de los demas aspectos evaluados a fin de que la Empresa obtenga
una calificaciéon igual o mayor a la ya obtenida.

Cordialmente,

Janeth Villalba Mahecha
Jefe Oficina de Control Interno.

Anexo : Informe Veeduria Seguimiento Gestion Defensores del Ciudadano del Distrito Capital (11-2021)

Nombre Cargo Dependencia Firma
Elaboré: Edgar Efrén Mogollén M. Contratista Oficina de Control Interno
Reviso: Diana del Pilar Romero Varila Contratista Oficina de Control Interno
FT-132-V4 Pagina 5 de 6




R
** EMPRESA DE RENOVACION Y DESARROLLO

BOGOT/\ | URBANO DE BOGOTA D.C.

Aprob6: Janeth Villalba Mahecha. ‘ Jefe Oficina de Control Interno

Los(as) arriba firmantes, declaramos que hemos revisado el presente documento y lo presentamos para su respectiva firma.
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Subgerente de Gestién Corporativa

Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota - ERU
mfontechar@eru.gov.co, atencionalciudadano@eru.gov.co
Bogotd D.C.

Asunto: “Informe de Seguimiento a la Gestidn de los Defensores del Ciudadano en el Distrito
Capital (Segundo Semestre 2021)".

Respetada doctora Maria Cristina:

La Veedurfa Distrital, en cumplimiento de la misién de acompafiamiento y seguimiento a las
entidades distritales para que su gestion se oriente hacia la efectividad en el servicio a la
ciudadania, elabord el documento “Informe de Seguimiento a la Gestion de los Defensores
del Ciudadano en el Distrito Capital (Segundo Semestre 2021)".

El documento resume y analiza la gestidn realizada por los Defensores del Ciudadano del
Distrito Capital, durante el segundo semestre del afio 2021 en cada una de las funciones del
Defensor, previstas en el Decreto Distrital 847 de 2019.

Este informe es un insumo importante para las entidades distritales en la toma de
decisiones, asi como en la elaboracidn de sus planes de accion y/o planes de mejoramiento,
ya que permite optimizar la gestidn en materia de servicio al ciudadano.

Atentamente,

VYA

JAYN PATRICH PARDO GARCIA
Veedor Delegado para la Atencion de Quejas y Reclamos

Anexos: Informe de Seguimiento a la Gestién de los Defensores del Ciudadano en el Distrito Capital (Segundo
Semestre 2021)

Elaborg: Jorge Enrique Duran - contratista

Codigo: GD-FO-24
Version: 002

Fecha Vigencia: 03-10-201% veed U”adist'it’l pov.co
Edificio Teguendama Cra? #26.20 piso 34. Ted - (57.1) 3407666

ALCALDIA maYOR
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1. Introduccion

La Veeduria Distrital realiza acompafiamiento a las entidades distritales para verificar el
cumplimiento de la normatividad vigente. Esto lo hace en virtud de las facultades que le
han sido otorgadas como entidad de control preventivo. Ademas, con el propdsito de que
su gestion se oriente hacia la efectividad en el servicio a la ciudadania como razon de ser
de la gestion publica.

Por lo anterior, la Veeduria solicit6 a los servidores designados en todas las entidades del
Distrito que informaran las acciones desarrolladas en el marco de sus funciones (segun el
Decreto 847 de 2019) durante el periodo julio a diciembre de 2021. Esto con el dnimo de
hacer seguimiento a la gestion de los defensores del ciudadano en el Distrito Capital.

Asi mismo, teniendo en cuenta que la Secretaria General emitié el Manual Operativo del
Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital!, se solicitd que se presentara la
informacion siguiendo los parametros establecidos en dicho documento.

En este informe, la Veeduria Distrital presenta un analisis de cada una de las entidades
sobre el cumplimiento de las funciones del defensor del ciudadano. Con esto pretende
identificar las acciones puntuales que vienen realizando los defensores al interior de cada
una de las entidades del Distrito y que han aportado tanto a la implementacion de la
Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano- PPDSC, como al cumplimiento de la
norma.

Con la elaboracion de este documento, la Veeduria Distrital materializa la labor de control
preventivo y aporta para que, a través de la implementacion de los planes de accidn, la
figura del defensor del ciudadano sea mas eficiente. Al mismo tiempo, busca que esta
figura cumpla adecuadamente con su naturaleza como instancia independiente e imparcial
y que contribuya a elevar la calidad en la prestacion del servicio a la ciudadania en Bogota.

1 E1 Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital fue socializado mediante circular
055 de 2021 y remitido a las entidades el 30 de junio de 2021.
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La figura del defensor del ciudadano encuentra su fundamento en el articulo 209 de la
Constitucidn Politica de Colombia de 1991, el cual sefiala que la funcién administrativa se
encuentra orientada al servicio de los intereses generales y esta se desarrolla con base
en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad,
publicidad, buena fe, responsabilidad y transparencia, mediante la descentralizacion, la
delegacion y la desconcentracion de funciones (maximas recogidas igualmente en el
articulo 4 de la Ley 489 de 1998).

En la orientacidn al servicio de los intereses generales, y mediante el Acuerdo 257 de
2006, el Concejo de Bogota definid la naturaleza, objeto y funciones basicas de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D. C. Una de las funciones de dicho
organismo es: la formulacion, orientacion y coordinacion de las politicas, los planes y los
programas para la atencion y prestacion de los servicios a la ciudadania. Para esto, se
establece “el defensor del ciudadano en cada una de las entidades u organismos
distritales”.

Por otra parte, segun el Decreto 371 de 2010, con el fin de asegurar la prestacion de los
servicios en condiciones de equidad, transparencia y respeto, asi como la racionalizacion
de los tramites, la efectividad de los mismos vy el facil acceso a éstos, las entidades del
Distrito Capital deben garantizar, entre otros:

En primer lugar, el reconocimiento -dentro de la entidad- del proceso misional de
quejas, reclamos y solicitudes, asi como de quien tiene la calidad de Defensor
Ciudadano. Lo anterior, con el fin de concientizar a todos los servidores publicos
sobre la importancia de esta labor para el mejoramiento de la gestion. (Articulo 3)

En segundo lugar, el disefio y la implementacion de los mecanismos de interaccion
efectiva entre los servidores publicos responsables del proceso misional de quejas,
reclamos y solicitudes, el defensor del Ciudadano y todas las dependencias de cada
Entidad.

Mas adelante, el Decreto Distrital 197 de 2014 (paragrafo segundo del articulo 15) sefiala
el papel de Defensor del Ciudadano como el garante y veedor en la ejecucion y el
seguimiento de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.





* Informe de seguimiento a la gestion
de los Defensores del Ciudadano del

VEEDURiA Distrito Capital (”'2021}
DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania

Posteriormente, se emitio el Decreto 847 de 2019 que, en su articulo 34, derogd el Decreto
392 de 2015. En este decreto se especificaron las funciones del Defensor de la Ciudadania:

1.  Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas relacionadas con el
servicio a la ciudadania.

2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la
interaccion entre la entidad v la ciudadania, y contribuir asi, a fortalecer la confianza
en la administracion.

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la
prestacion de tramites y servicios, con base en el informe que sobre el particular
elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar
las problematicas que deban ser resueltas por la entidad.

4. Disefiar e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes de la
ciudadania, asi como de los canales de interaccion con la administracion distrital
disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general.

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

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la
Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.,
y la Veeduria Distrital.

7. Las demas que se requieran para el gjercicio eficiente de las funciones asignadas.

Asi mismo, el numeral 4 del Decreto Distrital 140 de 2021 establecid que la Secretaria
General es la responsable de reglamentar lo relacionado con el defensor del ciudadano
en cada una de las entidades distritales.

Por lo anterior, esa entidad emitio el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en
el Distrito Capital en el que se determind que los defensores de la ciudadania deben
presentar en enero vy julio de cada afio un informe que contenga los resultados de su
gestion, al jefe de la entidad, a la Veeduria Distrital y a la Secretaria General.

De igual forma, se fijé que anualmente (en enero) se debera presentar un informe a la
Secretaria General y a la Veeduria Distrital donde se relacionen las buenas practicas
realizadas para mejorar la prestacion del servicio.
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3. Entidades que presentaron informe de la gestion del defensor
del ciudadano durante el periodo julio a diciembre de 2021

Mediante oficio del 10 de febrero de 2022, la Veeduria Distrital solicitd a algunas entidades
del Distrito remitir un informe detallado de las acciones desarrolladas en el marco de las
funciones otorgadas en el articulo 14 del Decreto 847 de 2019. Esto debido a que hay
algunas entidades como las empresas de servicios publicos y el Instituto Distrital de
Ciencia, Biotecnologia e Innovacion en Salud — IDCBIS, que no reportan informacion al
respecto por no tener implementada la figura del defensor del ciudadano. En la siguiente
tabla, se relacionan las entidades que presentaron y aquellas que no presentaron dicho
informe:

Tabla 1. Relacion de presentacion del informe por entidad

Presentd informe Presento fhfcl:m_ie de | Presento fhforf:f?an:.’fﬁn
# Entidad del Defensor del bqenas practicas de buena; practicas
Ciudadano Independiente dentro del informe del
defensor
1 Caja de V'\vice\r;ga Popular - S No S
2 Canal Capital Si No Si
3 Capital Salud EPS SAS No No No
4 Concejo de Bogota Si S No aplica
Departamento Administrativo Si Si
5 | de la Defensoria del Espacio No aplica
Publico - DADEP
Departamento Administrativo Si No
6 del Servicio Civil Distrital - No
DASCD
Empresa de Acueducto,
7 Alcantarillado y Aseo de *No *No *No
Bogota EAB - ESP
Empresa de Renovacion y Si No
8 | Desarrollo Urbano de Bogota No
- ERU
Empresa de Transporte del Si Si
9 | Tercer Milenio - Transmilenio No aplica
S.A.
10 Empresa Mgt&o de Bogota Si Si No aplica
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Presentd informe Presento fhfqrfr_?e de | Presento fthﬁ;ﬁ'a_Cfb’ﬁ
# Entidad del Defensor del bgenas practicas de buen as practicas
Cidladano Independiente dentro del informe del
defensor
Fondo de Prestaciones Si Si
11 Econdmicas, Cesantias y No aplica
Pensiones - FONCEP
12 Fundacion Gilberto Alzate Si No S
Avendano - FUGA
3 Instituto de Desarrollo Si Si No alica
Urbano - IDU P
Instituto Distrital de Gestién Si No
14 de Riesgos y Cambio Si
Climatico - IDIGER
Instituto Distrital de la Si No
15 Participacion y Accion No
Comunal - IDPAC
16 Instituto Distrital de las Artes Si Si N .
- IDARTES © aplica
17 Instituto Distrital de Si No No
Patrimonio Cultural - IDPC
Instituto Distrital de Si No No
18 Proteccion y Bienestar
Animal - IDPYBA
19 Instituto Distrital de Si No No
Recreacion y Deporte - IDRD
Instituto Distrital de Turismo Si Si .
20 DT No aplica
Instituto Distrital para la Si No
21 | Investigacion y el Desarrollo No
Pedagogico - IDEP
Instituto Distrital para la Si Si
22 | Proteccion de la Nirez y la No aplica
Juventud - IDIPRON
23 Instituto para la Economia Si No S
Social - IPES
24 Jardin Botanico José Si No S
Celestino Mutis
25 Loteria de Bogot3 Si No Si
QOrquesta Filarmaonica de Si No
26 Bogot4 - OFB No
57 Secretaria de Educacion del Si No S
Distrito
Secretaria Distrital de Si No
28 Ambiente No
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Presento informe

Presento informe de

Presento informacion

. buenas practicas de buenas practicas
# Entidad de,gj;j;;i;dd Independiente dentro del informe del
defensor
Secretaria Distrital de Si Si
29 Cultura, Recreacion y No aplica
Deporte
30 Secretaria Distrital de Si No S
Desarrollo Econdmico
Secretaria Distrital de Si Si .
31 Gobierno No aplica
3 Secretarla_Dlstrlta\ de “No No *No
Hacienda
33 Secretaria Distrital de Si No S
Integracion Social
Secretaria Distrital de la Si No
34 Mujer No
Secretaria Distrital de Si No .
3 Movilidad S
36 Secretaria Distrital de Si No S
Planeacion
37 | Secretaria Distrital de Salud Si No Si
Secretaria Distrital de Si No
38 Seguridad, Convivencia y Si
Justicia
39 Secretauaa,b[il'tlzirltal del Si Si No aplica
Secretaria General de la Si Si
40 Alcaldia Mayor de Bogota No aplica
D.C.
41| Secretaria Juridica Distrital Si Si No aplica
Subred Integrada de Si NO
42 Servicios de Salud Centro SI
Oriente E.S.E.
Subred Integrada de Si Si
43 Servicios de Salud Norte No aplica
E.S.E.
44 Subred Integrada de Si No No
Servicios de Salud Sur E.S.E.
Subred Integrada de Si No No
45 Servicios de Salud Sur
Occidente E.S.E.
46 | Terminal de Transportes S.A. Si No No
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# Entidad Presento informe Presento informe de | Presento informacion
del Defensor del buenas practicas de buenas practicas
Ciudadano Independiente dentro del informe del
defensor
Unidad Administrativa Si No No
47 Especial Cuerpo Oficial de
Bomberos de Bogota -
UAECOB
Unidad Administrativa Si No No
48 | Especial de Catastro Distrital
- UAECD
Unidad Administrativa Si Si
Especial de Rehabilitacion y -
49 Mantenimiento Vial - No aplica
UAERMV
Unidad Administrativa Si No
50 | Especial de Servicios Publicos Si
- UAESP
51 Universidad Distrital Si No S
Francisco José de Caldas
52 Veeduria Distrital Si No No

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital.
* El informe fue presentado de manera extemporanea

3.1 Porcentaje del cumplimiento de las funciones establecidas en el Manual

Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital

La calificacion para cada funcion se realizara de acuerdo al cumplimiento de los
lineamientos establecidos por el Manual operativo del Defensor de la Ciudadania en el
Distrito Capital segun las actividades realizadas por cada entidad:

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

Tabla 2. Funcion 1

No Lineamiento PO!’CE.'H&'SJ e
Cumplimiento
1 Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores establecidos en 16.67
el Plan de Accién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania. !
2 Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto anual los recursos 16.67
necesarios para el area de servicio a la ciudadania. !
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No Lineamiento Porcentaje
Cumplimiento

Verificar y promover que en el plan de accién y/o plan operativo de la entidad y/o
3 | dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de Accién de la Politica Piblica 16,67
de Servicio a la Ciudadania.

Verificar y promover la actualizacién de la normatividad, regulaciones y lineamientos
impartidos en materia de servicio a la ciudadania, y su coherencia con la informacion 16,67

4 - - L .
documentada y emitir recomendaciones que aseguren la efectividad requerida para el
servicio a la ciudadania.
Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el fortalecimiento del
5 Ar ; miento lonad : 16,67
servicio a la ciudadania, incluidas en planes de mejoramiento de la entidad.
6 | Verificar la racionalizacion de tramites, promoviendo su identificacion y simplificacion. 16,67
TOTAL 100

Fuente: Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

Funcién 2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar
la interaccion entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en
la administracion.

Tabla 3. Funcion 2

No. Lineamiento POFCE:.’?!’?] c
Cumplimiento
Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicion de los
1 | recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de 20
Accion de la Politica.
) Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas 20

por parte de las entidades distritales

Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos de la
3 | entidad, asociadas a la identificacion de los riesgos sobre la vulneracion de 20
derechos a la ciudadania

Recomendar y participar en la elaboracién de estrategias que lleven a la entidad a

4 | incorporar dentro de sus areas misionales la dependencia de servicio a la 20
ciudadania.
Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la ciudadania,
5 | con base en el seguimiento y medicidn a la calidad del servicio prestado en la 20
entidad.
TOTAL 100

Fuente: Manual Operativo del Defensor de |la Ciudadania en el Distrito Capital.
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Funcion 3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente |a ciudadania sobre la
prestacion de tramites y servicios, con base en el informe que sobre el particular elabore
la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar las
problematicas que deban ser resueltas por la entidad.

7abla 4. Funcion 3

No. Lineamiento CPorcgnt._—:y ©
umplimiento

1 | Comportamiento del ingreso de peticiones por mes 20
2 | Subtemas frecuentes. 20
3 | Porcentaje de atencion oportuna por dependencia o subtema. 20
4 | Analisis de Calidad y Calidez. 20
5 | Conclusiones y recomendaciones. 20
TOTAL 100

Fuente: Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

Funcion 4. Disefiar e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes de
la ciudadania, asi como de los canales de interaccién con la administracion distrital
disponibles dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general.

7abla 5. Funcion 4

No. Lineamiento

Porcentaje
Cumplimiento

Realizar recomendaciones para que a través de las areas de
1 | comunicaciones de las entidades se implementen estrategias para la 25
divulgacion de los canales y derechos y deberes de la ciudadania.

Promover dentro de la entidad la realizacion de jornadas de induccion y

2 | reinduccion, sobre Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania y 25
su plan de accion.
3 Promover la sensibilizacion, cualificacion, entrenamiento y capacitacion 25

de los servidores de servicio a la ciudadania.
Promover la adecuacion de la informacion publica de tramites y servicios

4 | en la pagina Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso 25
universal de las personas con vy en situacion de discapacidad.
TOTAL 100

Fuente: Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

Funcién 5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadanfa, su
integracion y la utilizacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
para mejorar la experiencia de los ciudadanos.
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7Tabla 6. Funcion 5

No. Lineamiento Porcxs.'nt"aj e
Cumplimiento

1 Promover en la entidad la implementacion de una estrategia para el uso de 75
tecnologias de la informacion y las comunicaciones para el servicio a la ciudadania

2 | Promover la implementacion de planes de vitalizacion de tramites en la entidad. 25

3 Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes canales de 25
servicio dispuestos por las Entidades y Organismos distritales.
Promover la interaccion del o los sistemas de informacién por la cual se gestionan

4 | en la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital para la Gestion de 25
Peticiones Bogota Te Escucha

TOTAL 100
Fuente: Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

Funcion 6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor
de la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.,
y la Veeduria Distrital.

Funcion 7. Las demds que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones
asignadas.

7abla 7. Funcion 7

No. Lineamiento

Porcentaje
Cumplimiento

El Defensor de la Ciudadania remitird a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota - Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y a la Veeduria Distrital, con
periodicidad anual (enero), un informe en el que se relacionen las buenas practicas 50
implementadas por la entidad para mejorar la prestacion del servicio, que debe
estar soportado con cifras que evidencien los resultados de las mejoras
implementadas.
El Defensor de la Ciudadania participara en la Comision Intersectorial de Servicio
a la Ciudadania de acuerdo con lo establecido en el reglamento de dicha instancia,
2 | espacio en el cual se revisara el avance en la implementacion de la Politica Publica 50
Distrital de Servicio a la Ciudadania y en la implementaciéon de la figura del
Defensor en las diferentes entidades.

TOTAL 100

Fuente: Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.
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4. Cumplimiento de las funciones establecidas en el Decreto 847 de

2019

Con el fin de hacer seguimiento a la gestion que han realizado los defensores del
ciudadano en cada una de las entidades, se analizo la informacion reportada y relacionada
con cada funcion descrita en el Decreto 847 de 2019. Esto con fin de evidenciar su
cumplimiento y aporte al fortalecimiento del servicio al ciudadano en las entidades del

Distrito.

Figura 1. Cumplimiento de funciones del Defensor del Ciudadano

Funciones Defensor
Ciudadano

Promocion canales de atencion y uso de TICs para.. e 43
Estrategias de promocion de derechos y deberes. . ) 46

Andisis del consolidadode PQRS = 43
Recomendaciones d representante legal ] 46

Cumplimiento de disposicones normativas .. I 10
40 41 42 43 44 45 46 47 48 49
# Entidades

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital.

4.1 Caja de Vivienda Popular - CVP

Funcion

% de

Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos .
cumplimiento

1,3,4,5
y7

Para las funciones 1, 3, 4, 5 y 7, la Caja de Vivienda Popular adelanto
todos los lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Defensor 100%
de la Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de
cumplimiento.

Para esta funcion, la Caja de Vivienda Popular adelantd un total de 4
lineamientos al 100 por ciento del Manual Operativo del Defensor de la
Ciudadania en el Distrito Capital.

Nota: para el lineamiento No. 3 es importante mencionar cuales son las
acciones implementadas por la entidad para prevenir la vulneracion de
derechos a la ciudadania.

80%
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Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos % _de_!
cumplimiento

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda que la CVP continte con los programas relacionados con la informacion constante sobre
la gratuidad de los servicios que presta la Entidad.

La CVP incorporé una persona que maneja el lenguaje de sefias, pero es importante ampliar el espectro
de los ciudadanos con discapacidad y realizar las contrataciones en senalizacion con enfoque diferencial.
Es decir, una senalizacion inclusiva con la caracteristica de: braille, lengua de sefas, pictogramas, alto
relieve, alto contraste, otras lenguas o idiomas y sistemas de orientacidn espacial.

No se realizaron conclusiones ni recomendaciones por parte de la CVP.
Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestidn los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.2 Canal Capital

[+)
Funcicn Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos /{:‘de.'
cumplimiento
Para las funciones 1, 2, 3, 4, 5 y 7, el Canal Capital adelantd todos los 100%
0

1,2, 3, 4, | lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la
5y7 Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de

cumplimiento.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a Canal Capital que:
Continte con la integracidn del sistema de gestion documental de |a entidad con Bogotéd Te Escucha.

Destine un rubro para |z oficina de servicio al ciudadano dentro del presupuesto anual de la entidad.

Actualice el normograma de servicio al ciudadano.

No se realizaron conclusiones ni recomendaciones por parte del Canal Capital.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.3 Capital Salud EPS SAS

No presento el informe de conformidad con lo establecido en el Decreto 847 de 2019 vy el
Manual de Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital emitido por la
Secretaria General, por lo que se hace un llamado a la entidad para que dé cumplimiento
a la obligacion determinada en esta norma
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4.4 Concejo de Bogota
()
Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos /6_de_'
cumplimiento
Para las funciones 1, 2, 3, 4, 5y 7, el Concejo de Bogota adelanté todos 100%

1, 2, 3, | los lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la
4,5y 7 | Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de
cumplimiento.

Conclusiones yfo Recomendaciones

Se recomienda al Concejo que destine un rubro para la oficina de servicio al ciudadano dentro del
presupuesto anual de la entidad.

El Concejo incorpord una persona que maneja el lenguaje de senas, pero es importante ampliar el
espectro de los ciudadanos con discapacidad y realizar las contrataciones en senalizacion con enfoque
diferencial, es decir una sefalizacidon inclusiva con la caracteristica de: braille, lengua de sefas,
pictogramas, alto relieve, alto contraste, otras lenguas o idiomas y sistemas de orientacion espacial.

Se recomienda actualizar el normograma de servicio al ciudadano.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.5 Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico —
DADEP

No se presentd el informe de acuerdo a los lineamientos del Manual Operativo del
Defensor al Ciudadano, por lo que se hace un llamado a la entidad para gue dé
cumplimiento a la obligacion determinada en el Decreto 847 de 2019 y el Manual.

4.6 Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital - DASCD

[?)
Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos % _dq
cumplimiento
Para las funciones 1, 2, 4 y 5, el DASCD adelanto todos los lineamientos 100%

1, 2, 4y 5 | establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el
Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de cumplimiento.

Para esta funcidn, el DASCD adelanté un total de 4 lineamientos del
Manual Operativo del Defensor de |la Ciudadania en el Distrito Capital. 80%

3 Nota: La entidad recibe un porcentaje de cumplimiento del 80%, ya que
no se desarrolld el lineamiento No. 5 Conclusiones y Recomendaciones.
v Para esta funcion, el DASCD adelantd un total de un lineamiento del 50%

Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.
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0,
Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos % _dg-
cumplimiento

Conclusiones y/o Recomendaciones
Se recomienda al DASCD que:
Presente el informe de buenas practicas en el cual se expligue de manera clara y precisa las buenas

practicas ejecutadas por la Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que evidencien los resultados de
las mejoras implementadas.

Destine un rubro para la oficina de servicio al ciudadano dentro del presupuesto anual de la entidad.

No se realizaron conclusiones ni recomendaciones por parte de DASCD.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.7 Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Bogota EAB - ESP

El informe se presento de forma extemporanea, por lo que se hace un llamado a la entidad
para que dé cumplimiento a la obligacion determinada en el Decreto 847 de 2019 y el
Manual de Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital emitido por la
Secretaria General.

4.8 Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota - ERU

% de

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos -
cumplimiento

Primera actividad: realizé el ingreso de peticiones por mes.
3 Para los demas lineamientos, no se utilizé el formato implementado en el 25%
Manual Operativo Del Defensor al Ciudadano.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la ERU, presentar el informe de buenas practicas en el cual se expliquen de manera clara
y precisa las buenas practicas ejecutadas por la entidad. Estas deben estar sustentadas por cifras que
evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

No se realizaron conclusiones ni recomendaciones por parte de la ERU.

No se presentd de acuerdo a los lineamientos del Manual Operativo Del Defensor al Ciudadano.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestidn los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.
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4,9 Empresa de Transporte del Tercer Milenio - Transmilenio S.A.

% de

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos -
cumplimiento

Para las funciones 1, 2, 4, 5y 7, Transmilenio S.A. adelantd todos los
1, 2, 4, | lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la 100%
5y 7 | Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de
cumplimiento.

Para esta funcion, Transmilenio S.A adelantd un total de 4 lineamientos al

100 por ciento del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el o
o . 80%

Distrito Capital.

Nota: No se desarrollé el lineamiento No 4 analisis de calidad y calidez.

Conclusiones y/o Recomendaciones
No se realizaron conclusiones ni recomendaciones por parte de la TM.

Se recomienda la virtualizacidn de mas servicios, la racionalizacién de los procedimientos, los tramites y
los servicios que presta Transmilenio.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.10 Empresa Metro de Bogota S.A.

% de

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos =
cumplimiento

Para esta funcidn, Metro de Bogota S.A. adelantd un total de 3 lineamientos
del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital. 60%

3 . ) . . L.
Nota: No se realizaron los lineamientos Porcentaje de atencion oportuna
por dependencia o subtema y conclusiones y recomendaciones.

7 Para esta funcidén, Metro de Bogotd S.A. adelantd todos los lineamientos

establecidos en el Manual Operativo del Defensor de |a Ciudadania en el 100%
Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de cumplimiento.

Conclusiones y/o Recomendaciones
No se realizaron Conclusiones ni recomendaciones por parte de METRO.

Se recomienda que se utilice en su totalidad el formato implementado en el Manual Operativo del Defensor
de la Ciudadania en el Distrito Capital.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.






* Informe de seguimiento a la gestion
de los Defensores del Ciudadano del

VEEDURIA Distrito Capital (”-2021)
DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania

4.11 Fondo de Prestaciones Economicas, Cesantias y Pensiones - FONCEP

% de

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos _
cumplimiento

Para las funciones 1 y 7, FONCEP adelanté todos los lineamientos
1y7 | establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el 100%
Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de cumplimiento.

Para esta funcion FONCEP, adelanto un total de 2 lineamientos del Manual
Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

Nota: No se desarrollaron los lineamientos: 1. Formular recomendaciones
para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas por parte de las
entidades distritales. 2. Formular recomendaciones relacionadas con los
procesos y procedimientos de la entidad, asociadas a la identificacion de
los riesgos sobre la vulneracion de derechos a la ciudadania y 3.
Recomendar y participar en la elaboracién de estrategias que lleven a la
entidad a incorporar dentro de sus dreas misionales la dependencia de
servicio a la ciudadania.

40%

Para esta funcidn, FONCEP adelanté un total de 1 lineamiento del Manual
Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

Nota: No se desarrollaron los lineamientos: 1. Promover dentro de la
entidad |a realizacidn de jornadas de induccion y reinduccién, sobre Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su Plan de Accidn. 2. Promover
la sensibilizacion, la cualificacion, el entrenamiento y la capacitacion de los
servidores de servicio a la ciudadania. 3. Promover la adecuacion de la
informacion publica de tramites y servicios en la pagina Web de la entidad,
para garantizar el acceso universal de las personas con y en situacion de
discapacidad.

25%

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda:

Incorporar personal que maneje el lenguaje de sefias, como también actualizar las areas fisicas de servicio
al ciudadano con senalizacion con enfoque diferencial, es decir una senalizacion inclusiva con la
caracteristica de: braille, lengua de senas, pictogramas, alto relieve, alto contraste, otras lenguas o idiomas
y sistemas de orientacion espacial.

Utilizar el formato implementado en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito
Capital.

Aunque no se presentd el informe de acuerdo al Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el
Distrito Capital, es importante mencionar que la entidad realizd actividades relacionadas con los
lineamientos descritos en el citado manual.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.






* Informe de seguimiento a la gestion
de los Defensores del Ciudadano del

VEEDURIA Distrito Capital (”-2021)
DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania

4.12 Fundacion Gilberto Alzate Avendafio - FUGA

% de

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos _
cumplimiento

Para las funciones 1y 7, FUGA adelanto todos los lineamientos establecidos
1y7 | en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital 100%
obteniendo un 100 por ciento de cumplimiento.

Para esta funcion, FUGA adelantd un total de 4 lineamientos del Manual
Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

2 Nota: No se realizd el lineamiento: Recomendar y participar en la 80%
elaboracion de estrategias que lleven a la entidad a incorporar dentro de
sus areas misionales la dependencia de servicio a la ciudadania.

Para esta funcion, FUGA adelanté un total de 3 lineamientos del Manual
Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

0,
3 Nota: No se desarrollaron los lineamientos de Analisis de calidad vy calidez 60%
y conclusiones y recomendaciones.
Para esta funcion, FUGA adelantdé un total de 3 lineamientos del Manual
Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.
4 Nota: No se desarrolld el lineamiento: Promover la sensibilizacion, 75%
cualificacion, entrenamiento y capacitacion de los servidores de servicio a
la ciudadania.

Para esta funcion, FUGA adelanté un total de 3 lineamientos del Manual
Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

5 Nota: No se desarrolld el lineamiento: Promover estrategias para que la 75%
ciudadania acceda a los diferentes canales de servicio dispuestos por las
entidades y organismos distritales.

Conclusiones y/o Recomendaciones
No se realizaron conclusiones ni recomendaciones por parte de la Fundacion Gilberto Alzate

Se recomienda:

Incorporar a la Entidad una persona que maneje el lenguaje de senas, asi como ampliar el espectro de los
ciudadanos con discapacidad y realizar las contrataciones en senalizacion con enfoque diferencial, es decir
una senalizacion inclusiva con la caracteristica de: braille, lengua de sefas, pictogramas, alto relieve, alto
contraste, otras lenguas o idiomas y sistemas de orientacion espacial.

Incluir la informacion de cuando se realizo la dltima actualizacion del normograma.
Presentar el informe de buenas practicas en un formato independiente en el cual se expliquen de manera

clara y precisa las buenas practicas ejecutadas por la Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que
evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.






* Informe de seguimiento a la gestion
de los Defensores del Ciudadano del

VEEDURiA Distrito Capital (”'2021)
DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania

4.13 Instituto de Desarrollo Urbano - IDU

No se presentd el informe de acuerdo a los lineamientos del Manual Operativo del
Defensor al Ciudadano, por lo que se hace un llamado a la entidad para que dé
cumplimiento a la obligacion determinada en el Decreto 847 de 2019 y el Manual.

4.14 Instituto Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio Climatico - IDIGER

()
Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos /[;.de’-
cumplimiento
Para las funciones 1, 2, 3, 4, 5y 7, IDIGER adelanto todos los lineamientos o
L 23 | ectablecid | | ivo del Defensor de la Ciudadania en el 100%
45y7 establecidos en e M‘_cmua Operativo el Defensor de _a_Clu adania en e
! Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de cumplimiento.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda al IDIGER:

Presentar el informe de buenas practicas en un formato independiente en el cual se expliquen de manera
clara y precisa las buenas practicas ejecutadas por la Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que
evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

Destinar un rubro para la oficina de servicio al ciudadano dentro del presupuesto anual de la entidad.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.15 Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal - IDPAC

a
Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos /é.de’-
cumplimiento
Para las funciones 1, 2, 3, 4, 5y 7, IDPAC adelantd todos los lineamientos 0
1,2,3, ) : \ " 100%
45y7 es..tal?lemdos: en el M.anual Operativo de_l Defensor de .Ia .Cludadama en el
! Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de cumplimiento.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda al IDPAC :
Dar cumplimiento al Plan de Accidn y/o Plan operativo de la entidad v al Plan de Accion de la Politica
Publica de Servicio a la Ciudadania.

Destinar un rubro para la oficina de servicio al ciudadano dentro del presupuesto anual de la entidad.

Presentar el informe de buenas practicas en un formato independiente en el cual se expliquen de manera
clara y precisa las buenas practicas realizadas por |la Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que
evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.
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* Informe de seguimiento a la gestion
de los Defensores del Ciudadano del

VEEDURiA Distrito Capital (”'2021)
DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania
4.16 Instituto Distrital de las Artes — IDARTES
No se presentd el informe de acuerdo a los lineamientos del Manual Operativo del

Defensor al Ciudadano, por lo que se hace un llamado a la entidad para que dé
cumplimiento a la obligacion determinada en el Decreto 847 de 2019 y el Manual.

4,17 Instituto Distrital de Patrimonio Cultural — IDPC

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos %_dg
cumplimiento
Para esta funcion, IDPC adelanto un total de 1 lineamiento del Manual
Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.
1 Nota. Para los demas lineamientos no se utilizé el formato implementado 20%
en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito
Capital.
Para las funciones 2, 3, 4 y 5, el IDPC adelantd todos los lineamientos 100%
2,3,4y5 | establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el
Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de cumplimiento.
v Para esta funcion, el IDPC adelantd un total de un lineamiento del Manual 50%
Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

Conclusiones y/o Recomendaciones
No se relacionaron conclusiones y/o recomendaciones.

Se recomienda:
Destinar un rubro para la oficina de servicio al ciudadano dentro del presupuesto anual de la entidad..

Presentar el informe de buenas practicas en el cual se expliquen de manera clara y precisa las buenas
practicas realizadas por |a Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que evidencien los resultados de
las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestidn los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4,18 Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal — IDPYBA

No se presentd el informe de acuerdo a los lineamientos del Manual Operativo del
Defensor al Ciudadano, por lo que se hace un llamado a la entidad para que dé
cumplimiento a la obligacion determinada en el Decreto 847 de 2019 y el Manual.






* Informe de seguimiento a la gestion
de los Defensores del Ciudadano del

VEEDURiA Distrito Capital (”-2021)
DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania

4.19 Instituto Distrital de Recreacion y Deporte — IDRD

% de

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos _
cumplimiento

Para esta funcion Instituto Distrital de Recreacion y Deporte — IDRD
3 adelantd un total de 4 lineamientos del Manual Operativo del Defensor de o

. , L . 80%
la Ciudadania en el Distrito Capital.
Nota. No se realizo el lineamiento de conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones y/o Recomendaciones

No se relacionaron conclusiones y/o recomendaciones.

No se presentd de acuerdo a los lineamientos del Manual Operativo del Defensor al Ciudadano.

Se recomienda al IDRD presentar el informe de buenas practicas, en el cual se expliquen de manera clara

y precisa las buenas practicas ejecutadas por la Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que
evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.20 Instituto Distrital de Turismo — IDT

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos %_de"
cumplimiento
1234 Para las funciones 1, 2, 3,4, 5y 7, el IDT adelantd todos los lineamientos 100%
! 5,y 5 " | establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el
Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de cumplimiento.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la entidad crear el procedimiento para tramites del area de atencion al ciudadano.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.21 Instituto Distrital para la Investigacion y el Desarrollo Pedagogico —
IDEP

% de

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos T
cumplimiento

Para esta funcion, IDEP adelanté un total de 5 lineamientos del Manual
Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

1 Nota. No se realizo el lineamiento: Garantizar el cumplimiento de los 80%
compromisos, metas e indicadores establecidos en el plan de accién de la
Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania.
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de los Defensores del Ciudadano del

VEEDURIA Distrito Capital (11-2021)
DISTRITAL
Somos los ojos de la ciudadania
0,
Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos % _dg-
cumplimiento
Para las funciones 2, 3, 4 y 5, el IDEP adelanto todos los lineamientos 100%

2, 3,4y 5 | establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el
Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de cumplimiento.

Para esta funcion, IDEP adelanté un total 1 de lineamiento del Manual 50%

7 Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda:
Destinar un rubro para la oficina de servicio al ciudadano dentro del presupuesto anual de la entidad.

Adecuar el drea de atencion para que sea mas inclusiva para los ciudadanos con discapacidad y realizar
las contrataciones en sefalizacion con enfoque diferencial, es decir una seRalizacion inclusiva con la
caracteristica de: braille, lengua de senas, pictogramas, alto relieve, alto contraste, otras lenguas o idiomas
y sistemas de orientacion espacial.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestidn los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4,22 Instituto Distrital para la Proteccion de la Nifiez y la Juventud —
IDIPRON

No se presentd el informe de acuerdo a los lineamientos del Manual Operativo del

Defensor al Ciudadano, por lo que se hace un llamado a la entidad para que dé
cumplimiento a la obligacidon determinada en el Decreto 847 de 2019 y el Manual.

4,23 Instituto para la Economia Social — IPES

% de

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos -
cumplimiento

Para las funciones 1, 2, 3,4, 5y 7, el IPES adelant6 todos los lineamientos
establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el 100%
Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de cumplimiento.

1,234
5y7

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se cumplio con las funciones y lineamientos del manual operativo del defensor al ciudadano

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.





* Informe de seguimiento a la gestion
de los Defensores del Ciudadano del

VEEDURIA Distrito Capital (”-2021)
DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania

4.24 Jardin Botanico José Celestino Mutis

% de

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos S
cumplimiento

Para las funciones 1, 2, 3, 4 y 5 el Jardin Botanico José Celestino Mutis 100%
1,2, 3,4 | adelantd todos los lineamientos establecidos en el Manual Operativo del

y5 Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por
ciento de cumplimiento.

No es posible visualizar el informe de buenas practicas en el link asociado 50%
en el informe.

7 Para esta funcidn el Jardin Botanico José Celestino Mutis adelantd un total
de un lineamiento del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en
el Distrito Capital.

Conclusiones y/o Recomendaciones:

Se recomienda:
Incluir el informe de buenas practicas, debido a que no fue posible verificar el mismo en el enlace
relacionado.

Presentar el informe de buenas practicas en un formato independiente en el cual se expliqguen de manera
clara y precisa las buenas practicas realizadas por la Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que
evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestidn los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.25 Loteria de Bogota

)
Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos /6.de"
cumplimiento
Para las funciones 1, 2, 3, 4 y 5, la Loteria de Bogota adelanté todos los
1,2, 3,4 | lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la 100%

y5 Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de
cumplimiento.

Participo en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.
7 Para esta funcion la Loteria de Bogota adelanto un total de un lineamiento 50%
del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Loteria de Bogota presentar el informe de buenas practicas en el cual se expliquen de
manera clara y precisa las buenas practicas ejecutadas por la Entidad. Este debe estar sustentado por
cifras que evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestidn los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.






* Informe de seguimiento a la gestion
de los Defensores del Ciudadano del

VEEDURIA Distrito Capital (”-2021)
DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania

4.26 Orquesta Filarmonica de Bogota — OFB

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos %.de"
cumplimiento
Para esta funcion la Orquesta Filarménica de Bogota adelanté un total de 83%
5 lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el
1 Distrito Capital.

Nota: No se desarrolld el lineamiento: Verificar la racionalizacion de
tramites, promoviendo su identificacion y simplificacion.

Para las funciones 2, 3, 4y 5, la Orquesta Filarmédnica de Bogota adelantd 100%
todos los lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Defensor

2,3, 4y5 de la Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de
cumplimiento.
Participd en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania. 50%
7 Para esta funcion el Orquesta Filarménica de Bogota adelanté un total de

un lineamiento del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el
Distrito Capital.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Orquesta Filarmonica de Bogota presentar el informe de buenas practicas en el cual se
expliguen de manera clara y precisa las buenas précticas ejecutadas por la Entidad. Este debe estar
sustentado por cifras que evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.27 Secretaria de Educacion del Distrito

% de

Funcidn Descripcion de las acciones realizadas -
cumplimiento

Para las funciones 1, 2, 3,4, 5 v 7, la Secretaria de Educacidn del Distrito
1, 2, 3, 4, | adelantd todos los lineamientos establecidos en el Manual Operativo del 100%

S5y7 Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por
ciento de cumplimiento.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Secretaria de Educacion del Distrito presentar el informe de buenas practicas en un
formato independiente al informe de gestion defensor del ciudadano.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.






* Informe de seguimiento a la gestion
de los Defensores del Ciudadano del

VEEDURiA Distrito Capital (”'2021)

DISTRITAL
Somos los ojos de la ciudadania

4,28 Secretaria Distrital de Ambiente

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos %_de"
cumplimiento
Para las funciones 1, 2, 3, 4 y 5, la Secretaria Distrital de Ambiente
1, 2, 3,4 | adelantd todos los lineamientos establecidos en el Manual Operativo del 100%
y5 Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por °
ciento de cumplimiento.
Participd en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.
7 Para esta funcion el Secretaria Distrital de Ambiente adelantd un total de 50%
un lineamiento del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el
Distrito Capital.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Secretaria Distrital de Ambiente presentar el informe de buenas practicas en el cual se
expliquen de manera clara y precisa las buenas practicas ejecutadas por la Entidad. Este debe estar
sustentado por cifras que evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.29 Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos %_de_'
cumplimiento
Para las funciones 1, 2,3, 4, 5 y 7, la Secretaria Distrital de Cultura,
1, 2, 3, 4, | Recreacién y Deporte adelantd todos los lineamientos establecidos en el 100%
5y7 Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital 0
obteniendo un 100 por ciento de cumplimiento.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se cumplio con las funciones y lineamientos del manual operativo del defensor al ciudadano

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestidn los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.30 Secretaria Distrital de Desarrollo Econémico

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos %_dg
cumplimiento
Para las funciones 1, 2, 4, 5y 7, la Secretaria Distrital de Desarrollo
1,2,4,5 | Econdmico adelantd todos los lineamientos establecidos en el Manual 100%
y7 Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo °
un 100 por ciento de cumplimiento.






* Informe de seguimiento a la gestion
de los Defensores del Ciudadano del
VEEDURIA Distrito Capital (”-2021)
DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania

% de

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos T
cumplimiento

Para esta funcion, la Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico adelantd
un total de 3 lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la
3 Ciudadania en el Distrito Capital. 60%
Nota. No se realizaron los lineamientos Analisis de Calidad y Calidez y
Conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico que:
El proceso de servicio al ciudadano sea adoptado por todas las dependencias de la entidad.

Presente el informe de buenas practicas en un formato independiente en el cual se expliquen de manera
clara y precisa las buenas practicas ejecutadas por la Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que
evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4,31 Secretaria Distrital de Gobierno

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos %.de'-
cumplimiento
Para las funciones 1, 2, 3, 4 y 5, la Secretaria Distrital de Gobierno
1,2, 3,4 | adelantd todos los lineamientos establecidos en el Manual Operativo del 100%
y5 Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por °
ciento de cumplimiento.
Participd en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.
7 Para esta funcidn el Secretaria Distrital de Gobierno adelanté un total de 50%
un lineamiento del Manual Operativo del Defensor de |a Ciudadania en el
Distrito Capital.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Secretaria Distrital de Gobierno presentar el informe de buenas practicas en un formato
independiente en el cual se expliquen de manera clara y precisa las buenas practicas realizadas por la
Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.
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VEEDURIA Distrito Capital (”-2021)
DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania

4,32 Secretaria Distrital de Hacienda

()
Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos /6.de'-
cumplimiento
Para esta funcidn la Secretaria Distrital de Hacienda adelantd todos los
1,2,4,5 | lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la 100%
y7 Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de
cumplimiento.
Para esta funcion Secretaria Distrital de Hacienda adelanté un total de 4
lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el o
3 e - 80%
Distrito Capital.
Nota. No se realizo el lineamiento conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda la actualizacion del normograma.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.33 Secretaria Distrital de Integracion Social

% de

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos -
cumplimiento

Para esta funcion, la Secretaria Distrital de Integracion Social adelanto un
total de 5 lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la
1 Ciudadania en el Distrito Capital. 86%
Nota. No se realizo el lineamiento: Verificar |a racionalizacion de tramites,
promoviendo su identificacion y simplificacion.

Para esta funcion, la Secretaria Distrital de Integracion Social, adelantd
un total de 3 lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la
3 Ciudadania en el Distrito Capital. 60%
Nota: No se realizaron los lineamientos Andlisis de calidad y calidez vy
conclusiones y recomendaciones.

Para esta funcidn, la Secretaria Distrital de Integracién Social, adelantd
un total de 2 lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la
Ciudadania en el Distrito Capital.
Nota. No se desarrollaron los lineamientos: Promover dentro de la entidad 50%
. s . . s . . s (]
la realizacion de jornadas de induccion y reinduccion, sobre Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su Plan de Accion y Promover
la sensibilizacion, cualificacion, entrenamiento y capacitacion de los
servidores de servicio a la ciudadania.

Para esta funcion, la Secretaria Distrital de Integracién Social adelantd
7 todos los lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Defensor 100%
de la Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de
cumplimiento
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DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania

% de

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos T
cumplimiento

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Secretaria Distrital de Integracion Social:
Actualizar el normograma.

Presentar el informe de buenas practicas en un formato independiente en el cual se expliquen de manera
clara y precisa las buenas practicas realizadas por |la Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que
evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.34 Secretaria Distrital de la Mujer

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos %.de'-
cumplimiento
Para esta funcidn, la Secretaria Distrital de la Mujer adelantd todos los
3 lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la 100%
Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de
cumplimiento.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda utilizar los lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania
en el Distrito Capital para la presentacion del informe.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.35 Secretaria Distrital de Movilidad

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos %_de_'
cumplimiento
Para las funciones 1, 2, 3, 4,5 y 7, la Secretaria Distrital de Movilidad
1, 2, 3, 4, | adelanto todos los lineamientos establecidos en el Manual Operativo del 100%
S5y7 Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por 0
ciento de cumplimiento.

Conclusiones y/o Recomendaciones
No se realizaron conclusiones y/o recomendaciones
Se recomienda a la Secretaria Distrital de Movilidad presentar el informe de buenas practicas en un formato

independiente en el cual se expliquen de manera clara y precisa las buenas practicas ejecutadas por la
Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que evidencien los resultados de las mejoras implementadas.
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DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4,36 Secretaria Distrital de Planeacion

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos %_de_'
cumplimiento
Para esta funcion la Secretaria Distrital de Planeacion adelanto todos los
1,2, 3,4 | lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la 100%
y5 Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de 0
cumplimiento.
Participo en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.
7 Para esta funcion la Secretaria Distrital de Planeacion adelanté un total de 50%
un lineamiento del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el
Distrito Capital.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Secretaria Distrital de Planeacion:
Implementar la dependencia de servicio al ciudadano en todas las areas de la entidad.

Presentar el informe de buenas practicas en un formato independiente en el cual se expliquen de manera
clara y precisa las buenas practicas ejecutadas por la Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que
evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4,37 Secretaria Distrital de Salud

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos %_de_'
cumplimiento
Para esta funcion la Secretaria Distrital de Salud adelantd todos los
1,2,4,5 | lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la 100%
y7 Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de o
cumplimiento.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Secretaria Distrital de Salud:

Presentar el informe de buenas practicas en un formato independiente en el cual se expliquen de manera
clara y precisa las buenas practicas ejecutadas por la Entidad el cual debe estar sustentado por cifras que
evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

Realizar todas las funciones y lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el
Distrito Capital.
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DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4,38 Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos %_de_'
cumplimiento
Para las funciones 1, 2, 4, 5 y 7, la Secretaria Distrital de Seguridad,
1,2, 4,5 | Convivencia y Justicia adelanto todos los lineamientos establecidos en el 100%
y7 Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital 0
obteniendo un 100 por ciento de cumplimiento.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia presentar el informe de buenas
practicas en un formato independiente en el cual se expliquen de manera clara y precisa las buenas
practicas ejecutadas por la Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que evidencien los resultados de
las mejoras implementadas.

No se realizaron conclusiones y/o recomendaciones

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.39 Secretaria Distrital del Habitat

% de

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos T
cumplimiento

Para las funciones 1, 2, 4, 5y 7, la Secretaria Distrital del Habitat adelantd
1,2,4,5 | todos los lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Defensor

y7 de la Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de
cumplimiento.

100%

Para esta funcion, la Secretaria Distrital del Habitat adelanto un total de
4 lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el
Distrito Capital.

Nota. No se realizo el lineamiento conclusiones y recomendaciones.

80%

Conclusiones y/o Recomendaciones

No se realizaron conclusiones y/o recomendaciones por parte de la entidad.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.
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4.40 Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

()
Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos /6.de"
cumplimiento
Para las funciones 1,2, 4, 5y 7, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
1,2,4,5 | de Bogota D.C. adelanto todos los lineamientos establecidos en el Manual 100%

y7 Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo
un 100 por ciento de cumplimiento.

Para esta funcion, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
D.C. adelantd un total de 4 lineamientos del Manual Operativo del 80%
Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

Nota. No se realizo el lineamiento de analisis de calidad y calidez.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda realizar las capacitaciones e inducciones sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania y su Plan de Accion de manera constante y para todos los servidores de la entidad.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4,41 Secretaria Juridica Distrital

No se presentd el informe de acuerdo a los lineamientos del Manual Operativo del
Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital, por lo que se hace un llamado a la entidad
para que dé cumplimiento a la obligacién determinada en el Decreto 847 de 2019 y el

Manual.

4.42 Subred Integrada de Servicios de Salud Centro Oriente E.S.E.

g,
Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos /é.de"
cumplimiento
Para las funciones 1, 2, 4, 5y 7, la Subred Integrada de Servicios de Salud
1,2,4,5 | Centro Oriente E.S.E. adelantd todos los lineamientos establecidos en el 100%

y7 Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital
obteniendo un 100 por ciento de cumplimiento.

Para esta funcion la Subred Integrada de Servicios de Salud Centro
Oriente E.S.E. adelantd un total de 3 lineamientos del Manual Operativo
3 del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital. 60%
Nota. No se realizaron los lineamientos subtemas frecuentes y Porcentaje
de atencion oportuna por dependencia o subtema.
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0,
Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos % _dq
cumplimiento

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Subred Integrada de Servicios de Salud Centro Oriente E.S.E presentar el informe de
buenas practicas en un formato independiente en el cual se expliquen de manera clara y precisa las buenas
practicas ejecutadas por la Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que evidencien los resultados de
las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.43 Subred Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.E.

()
Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos A.d'?
cumplimiento
Para las funciones 1, 3, 4, 5y 7, la Subred Integrada de Servicios de Salud
1,3,4,5 | Norte E.S.E adelantd todos los lineamientos establecidos en el Manual 100%

y7 Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo
un 100 por ciento de cumplimiento.

Para esta funcion la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.E
adelantd un total de 4 lineamientos del Manual Operativo del Defensor de
5 la Ciudadania en el Distrito Capital. 80%
Nota. No se desarrollo el lineamiento: Recomendar estrategias para
mejorar la prestacion del servicio a la ciudadania, con base en el
seguimiento y medicion a la calidad del servicio prestado en |a entidad.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda que, frente a la racionalizacion de tramites, estos no solo se encaminen hacia la pandemia
del COVID 19.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestidn los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.44 Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

% de

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos e
cumplimiento

Para las funciones 1, 2,4 y 5, la Subred Integrada de Servicios de Salud
Sur E.S.E adelantd todos los lineamientos establecidos en el Manual 100%

1,2,4y5 Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo
un 100 por ciento de cumplimiento.
7 Se Participo en |a comision intersectorial de servicio a la ciudadania. 50%
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0,
Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos % _dg-
cumplimiento

Para esta funcion la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.
adelanto un total de un lineamiento del Manual Operativo del Defensor de
la Ciudadania en el Distrito Capital.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E presentar el informe de buenas
practicas en el cual se expliguen de manera clara y precisa las buenas practicas ejecutadas por la Entidad.
Este debe estar sustentado por cifras que evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.45 Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.

()
Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos /[).d'?
cumplimiento
Para las funciones 1, 2, 3, 5y 7, la Subred Integrada de Servicios de Salud
1,2, 3,5 | Sur Occidente E.S.E. adelantd todos los lineamientos establecidos en el 100%

y7 Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital
obteniendo un 100 por ciento de cumplimiento.

Para esta funcion la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente
E.S.E adelantd un total de 3 lineamientos del Manual Operativo del
Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

4 NOTA. No se realizd el lineamiento Promover la adecuacion de la 75%
informacion publica de tramites y servicios en la pagina Web de |a entidad,
con el fin de garantizar el acceso universal de las personas con y en
situacion de discapacidad.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E. presentar el informe de buenas practicas en
un formato independiente en el cual se expliqguen de manera clara y precisa las buenas practicas ejecutadas
por la Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que evidencien los resultados de las mejoras
implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4,46 Terminal de Transportes S.A.

No se presentd el informe de acuerdo a los lineamientos del Manual Operativo del
Defensor al Ciudadano, por lo que se hace un llamado a la entidad para que dé
cumplimiento a la obligacidn determinada en el Decreto 847 de 2019 y el Manual.
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4,47 Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos de Bogota —
UAECOB

()
Funcién Descripcion de las acciones realizadas /é.d'?
cumplimiento
Para las funciones 1, 2, 3, 4 y 5, la Unidad Administrativa Especial Cuerpo
1, 2, 3,4 | Oficial de Bomberos de Bogotd — UAECOB adelanto todos los lineamientos 100%

y5 establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el
Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de cumplimiento.

Participd en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.
Para esta funcidn la Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de 50%
Bomberos de Bogotad — UAECOB .adelanté un total de un lineamiento del
Manual Operativo del Defensor de |la Ciudadania en el Distrito Capital.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos de Bogota — UAECOB
presentar el informe de buenas practicas en el cual se expliguen de manera clara y precisa las buenas
practicas ejecutadas por la Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que evidencien los resultados de
las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.48 Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital - UAECD

()
Funcicn Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos /[:_de_-
cumplimiento
Para las funciones 3, 4 y 5, la Unidad Administrativa Especial de Catastro
1,3,4y5 Distrital — UAECD adelanto todos los lineamientos establecidos en el 100%

Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital
obteniendo un 100 por ciento de cumplimiento.

Para esta funcion la Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital —
UAECD adelantd un total de 3 lineamientos del Manual Operativo del
Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

Nota. No se realizaron los lineamientos Formular recomendaciones
2 relacionadas con los procesos y procedimientos de la entidad, asociadas 60%
a la identificacidn de los riesgos sobre la vulneracion de derechos a la
ciudadania y Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del
servicio a la ciudadania, con base en el seguimiento y medicidn a la calidad
del servicio prestado en la entidad.

7 Participd en la Comisién Intersectorial de Servicio a la Ciudadania. 50%
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Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos % _dq
cumplimiento

Para esta funcion la Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital —
UAECD adelanto un total de un lineamiento del Manual Operativo del
Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital = UAECD presentar el informe de
buenas practicas en el cual se expliqguen de manera clara y precisa las buenas practicas realizadas por la
Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.49 Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y Mantenimiento Vial
— UAERMV

% de

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos =
cumplimiento

Para las funciones 1, 2, 3, 4, 5 y 7, la Unidad Administrativa Especial de
Rehabilitacion y Mantenimiento Vial — UAERMV adelanté todos los
lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la 100%
Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de
cumplimiento.

1,234,
5y7

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se cumplié con las funciones y lineamientos del Manual Operativo del Defensor de |a Ciudadania en el
Distrito Capital.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestidn los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4.50 Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos - UAESP

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos %_de"
cumplimiento
Para las funciones 1, 2, 3, 4, 5 y 7, la Unidad Administrativa Especial de
1, 2, 3,4, | Servicios Publicos - UAESP adelanto todos los lineamientos establecidos 100%
5y7 en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital
obteniendo un 100 por ciento de cumplimiento.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos - UAESP presentar el informe de
buenas practicas en un formato independiente en el cual se expliqguen de manera clara y precisa las buenas
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% de

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos T
cumplimiento

practicas realizadas por la Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que evidencien los resultados de
las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

4,51 Universidad Distrital Francisco José de Caldas

% de

Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos S
cumplimiento

Para esta funcion la Universidad Distrital Francisco José de Caldas adelantd
un total de 5 lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la
1 Ciudadania en el Distrito Capital. 86%
Nota. No se realizd el lineamiento Verificar la racionalizacidn de tramites,
promoviendo su identificacién y simplificacion.

Para las funciones 2, 5y 7, la Universidad Distrital Francisco José de Caldas
adelanto todos los lineamientos establecidos en el Manual Operativo del
Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por
ciento de cumplimiento.

2,5y7 100%

Para esta funcion la Universidad Distrital Francisco José de Caldas adelantd
un total de 2 lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la
Ciudadania en el Distrito Capital.

Nota. No se realizaron los lineamientos “"Promover dentro de la entidad la
4 realizacion de jornadas de induccidn y reinduccidn, sobre Politica Publica 50%
Distrital de Servicio a |la Ciudadania y su Plan de Accién” y “"Promover la
adecuacion de la informacion publica de tramites y servicios en la pagina
Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las
personas con y en situacion de discapacidad”.

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Universidad Distrital Francisco José de Caldas presentar el informe de buenas practicas
en un formato independiente en el cual se expliqguen de manera clara vy precisa las buenas practicas
gjecutadas por la Entidad. Este debe estar sustentado por cifras que evidencien los resultados de las
mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.
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4.52 Veeduria Distrital
()
Funcion Descripcion de las acciones realizadas y lineamientos /‘5.d€
cumplimiento

Para las funciones 1, 2 y 7, la Veeduria Distrital adelanté todos los
1,2y7 Iirjeamientos establec_:idc_)s en e_I Manual Qperativo del Defens_or de la
! Ciudadania en el Distrito Capital obteniendo un 100 por ciento de
cumplimiento.

100%

Conclusiones y/o Recomendaciones

Se recomienda a la Veeduria Distrital presentar el informe de buenas practicas en el cual se expliquen de
manera clara y precisa las buenas practicas ejecutadas por la Entidad. Este debe estar sustentado por
cifras que evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de gestion los Defensores Ciudadanos de las
entidades distritales.

5. Conclusiones

- Se evidencia que el 79% de las entidades distritales han adoptado los lineamientos
establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito
Capital, el cual fue elaborado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota.

- La figura del Defensor del Ciudadano ha carecido de protagonismo en las
entidades, no hay una clara divisidn entre las funciones que desarrolla el drea u
oficina de servicio al ciudadano vy el funcionario al que se ha delegado las funciones
del defensor de la ciudadania. Del mismo modo, esta situacion se agudiza cuando
las funciones del defensor de la ciudadania recaen en los directivos que
organicamente tienen a su cargo el proceso de PQRS en su entidad.

- De acuerdo con los informes presentados no es claro en que funciones vy
lineamientos hay una intervencion directa del defensor del ciudadano, su relacion
con las demas dependencias de la entidad y que efectividad tiene esta figura con
la planeacidn y organizacion de la misma.

- Frente a las funciones establecidas en el Decreto 847 de 2019 y reglamentadas en
el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital, las
entidades distritales han avanzado en lo relacionado a la interrelacion del area de
servicio al ciudadano con las demas areas. También, se evidencia avance en lo
relacionado con las acciones para dar cumplimiento con los términos establecidos
en la normatividad al responder a las PQRS (por ejemplo, la realizacion de mesas
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de trabajo, alertas tempranas y la integracion de los directivos de las entidades en
estas actividades).

Las entidades distritales han hecho un esfuerzo presupuestal para dar continuidad
a los procesos de servicio al ciudadano, no solo en el factor del recurso humano,
sino también, en el aspecto fisico de accesibilidad e inclusién para toda la
ciudadania. De igual manera ocurre con la contratacion de personas con la
formacion y capacitacion para atender a la poblacidon con algin tipo de
discapacidad.

La gran mayoria de los informes presentados por las entidades se limitan
simplemente a una recopilacién de datos e informes ya presentados a lo largo del
afio. Por este motivo, no es posible diferenciar el papel del defensor del ciudadano
en la entidad y determinar su importancia.

Frente al informe de buenas practicas, se insiste en la necesidad de presentarlo de
manera independiente al Informe de Seguimiento a la Gestidn de los Defensores
del Ciudadano en el Distrito Capital, ya que este debe tener los soportes requeridos
frente a la aplicacién de las mismas.

Las buenas practicas son el instrumento idoneo de los defensores del ciudadano
de las entidades distritales para lograr una mejor interaccion de las dependencias
de las entidades con el area de servicio al ciudadano. Estas acciones pueden ser
replicadas en toda la entidad, ademas de ser un indicador positivo frente al trabajo
de los defensores del ciudadano del Distrito Capital.

Las actuaciones del defensor del ciudadano son escasas con referencia a la

elaboracion de estrategias que lleven a la entidad a incorporar dentro de sus areas
misionales, la dependencia de servicio a la ciudadania.
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