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Introduccion

La Veeduria Distrital de acuerdo con el Decreto-Ley 1421 de 1993 y el Acuerdo 24 de 1993 brinda
asistencia técnica a las entidades del Distrito, a través de procesos de cualificacion, asesoria,
acompafiamiento, evaluacion y seguimiento, para hacer efectivo el cumplimiento de la
normatividad vigente, en ese sentido y con el propoésito de que su gestion se oriente hacia la
efectividad en el servicio a la ciudadania como razén de ser de la gestion publica.

En virtud de lo anterior, la Red Distrital de Quejas y Reclamos a través de los nodos sectoriales e
intersectoriales, busca promover la cooperacion e intercambio de conocimientos y experiencias del
proceso de servicio a la ciudadania en el Distrito en concordancia con la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania (Decreto 197 de 2014), para lo cual desarrollé un plan de trabajo para
la presente vigencia, que consiste en la aplicacion de una metodologia que establezca como
resultado, el disefio de una o varias estrategias que apunten a la resolucion de una problematica de
servicio y que propenda directamente en el mejoramiento de la atencion de cara al ciudadano.
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1. Nodo Central y Reunion Plenaria
En cumplimiento de las funciones establecidas en los Protocolos de los Nodos Central, Sectorial e
Intersectorial de la Red Distrital de Quejas y Reclamos y en su reglamento (Veeduria Distrital,
2016), se realizaron las respectivas reuniones de Nodo Central y Plenaria, esta Ultima se llevo a

cabo en conjunto con la reunion de Comisidn Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

Tabla 1. Gestion instancias de coordinacién y decision.

.Rel_mlones Req Fecha de No. de Entidades NQ' Qe Ent!dadgs que No. Total de
Distrital de Quejas A asistieron incluida la .
Realizacion Convocadas ) Asistentes
y Reclamos Veeduria
21 de Febrero de
Nodo Central 2017 16 12 30
. 16 de Marzo de
Plenaria 2017 48 40 140

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

En estas reuniones se aprobo el plan de accion de la Red para la presente vigencia y se presento el
informe preliminar de PQRS de 2016.

2. Nodos Sectoriales

Las actividades desarrolladas por parte de los nodos sectoriales durante la presente vigencia, se
enmarcan en los siguientes tres focos:

e Laretroalimentacion a las recomendaciones suscritas en la vigencia anterior, de acuerdo con
lo evidenciado por cada entidad en las sesiones de los nodos sectoriales e intersectoriales.

e Laaplicacion del Diagrama Causa — Efecto a una problematica sectorial identificada a través
de una lluvia de ideas, de los participantes de cada entidad y sobre la cual se generen
estrategias que fortalezcan la gestion de las PQRS y los procesos de servicio a la ciudadania
en las entidades del Distrito Capital.

e Incentivar la generacion de casos de éxito en el servicio al ciudadano, con el fin de
contextualizar y apropiar las buenas practicas, en todas las entidades donde puedan ser
replicadas.

En correspondencia con lo anterior, a la fecha se ha realizado el proceso de revision con cada una
de las entidades distritales que hacen parte de la Red y se ha logrado establecer la identificacion de
las problematicas sectoriales a desarrollar mediante la aplicacion del Diagrama Causa - Efecto.



Durante el primer semestre del 2017, se han desarrollado un total de 27 sesiones de nodos de los
15 sectores administrativos y en ellas se ha podido evidenciar un alto grado de participacion de las
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entidades. De acuerdo con la ejecucion de la metodologia propuesta para el presente afio y las
recomendaciones realizadas en la vigencia anterior, un alto porcentaje de las entidades han
implementado o tienen previsto implementar planes y estrategias que propendan por el
mejoramiento de las falencias de servicio identificadas. Por otra parte, algunas de las
recomendaciones seran gestionadas en el trabajo desarrollado por los nodos sectoriales e
intersectoriales en la presente vigencia.

A continuacion se relacionan las reuniones y problematicas abordadas en los nodos:

2.1. Nodo sectorial Gestion Publica

Tabla 2. Gestion nodo sectorial Gestiéon Publica.

Administrativo
del Servicio Civil
Distrital —
DASCD.

que se viene realizando por
parte de la Secretaria General a
las entidades del Distrito en la
articulacion de los Sistemas de
Gestion Documental con el
SDQS.

Nodo Fechas de Entidades que Seguimiento a recomendaciones L,
: L .. Definicion del Problema
Sectorial realizacion participan 2016
AUn se evidencian falencias en . .
. NN Secretaria General:
temas de insuficiencia de o
. Publicacion de las
La Secretaria recurso humano, oc_:asmr;gndo solicitudes de perdén
dificultades en la ejecucion de S
General de la L. . simbdlico en
. las actividades propias del .
Alcaldia Mayor I . cumplimiento de la ley
. de Bogota D.C. y fqrtalecmjlento de servicio a la de justicia y paz
Gestion 20/04/2017 el De artamént.o ciudadania. '
Puablica 12/05/2017 P Se resalta el acompafiamiento

DASCD:
Desconocimiento de los
servicios que ofrece el
Departamento
Administrativo del
Servicio Civil Distrital.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

2.2. Nodo sectorial Gobierno

Tabla 3. Gestion nodo sectorial Gobierno.

Nodo Fechas de Entidades que | Seguimiento a recomendaciones T
- o L Definicion del Problema
Sectorial realizacion participan 2016
La Secretaria Las entidades han venido Se identifica el
Distrital de trabajando en la mejora de sus desconocimiento de los
. 9/05/2017 . - .
Gobierno Gobierno, el procesos de servicio al ciudadanos frente a las
6/06/2017 . . .
Departamento ciudadano y ademas de competencias de las
Administrativo | participar activamente en las entidades, especialmente
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Nodo
Sectorial

Fechas de
realizacién

Entidades que
participan

Seguimiento a recomendaciones
2016

Definicion del Problema

de la Defensoria
del Espacio
Pablico y el
Instituto
Distrital de la
Participacion y
Accién
Comunal.

actividades de la Red, también
realizaron la validacion de sus
subtemas en la Secretaria
General y participan
activamente de las demas
propuestas de mejoramiento del
servicio al ciudadano que
propuso la Veeduria Distrital,
como la estrategia del lenguaje
claro y la evaluacidn de los
sistemas de servicio al
ciudadano.

las de la Secretaria
Distrital de Gobierno y el
Departamento
Administrativo de la
Defensoria del Espacio
Publico, en el tema de
espacio publico y
sobretodo con la
implementacion del
Nuevo Cédigo de
Policia.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

2.3. Nodo sectorial Hacienda

Tabla 4. Gestion nodo sectorial Hacienda.

presenta algunos inconvenientes
para la articulacion del SDQS
con los sistemas de gestién
documental.

Nodo Fechas de Entidades que | Seguimiento a recomendaciones N
- L . Definicion del Problema
Sectorial realizacion participan 2016
El volumen de
requerimientos para ambas
Se encuentra que las estrategias | entidades en el primer
que se definieron, contribuyeron | trimestre, referidos a temas
en la mejora de algunos de avallio e impuesto
. aspectos del servicio al predial de cada afio es
La Secretaria ; :
- ciudadano. La Unidad elevado, por tanto se
Distrital de S . .
. Administrativa Especial de plantea la necesidad de
Hacienda y la - . .
: Catastro Distrital, aunque construir una estrategia
. 24/03/2017 | Unidad . ; .
Hacienda S . implementa sus nuevas conjunta para brindar al
5/05/2017 | Administrativa | .. . . : .
Especial de tlpqlqg|as, requiere una nueva pludadan_o la mejor
Catastro revision para realizar una informacién posible dentro
Distrital depuracién mas precisa, ademas | de las limitaciones

estructurales que existen
en los procesos de cada
entidad, para evitar que el
ciudadano interponga
peticiones en las dos
entidades.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.
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2.4. Nodo sectorial Planeacién

Tabla 5. Gestion nodo sectorial Planeacion.

Nodo
Sectorial

Fechas de
realizacién

Entidades que
participan

Seguimiento a
recomendaciones 2016

Definicion del Problema

Planeacion

28/03/2017

La Secretaria
Distrital de
Planeacion.

Se realizé la
implementacion técnica en
el SDQS de los nuevos
subtemas, sin embargo, es
necesario continuar la
depuracién en aras de
fortalecer el servicio.
Frente a la articulacién del
SDQS y el Sistema de
Gestion Documental, no se
ha avanzado en la
implementacion del Web
Service.

El alto volumen de
traslados que debe realizar
la Secretaria Distrital de
Planeacién por no
competencia.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

2.5. Nodo sectorial Desarrollo Econdmico

Tabla 6. Gestién nodo sectorial Desarrollo Econdmico.

Nodo Fechas de Entidades que Seguimiento a N
- o . - Definicién del Problema
Sectorial realizacion participan recomendaciones 2016
El Instituto ya adelant6 la
depuracién de subtemas en
el SDQS y administra su
La Secretaria sistema, la Secretaria auln
Distrital de no lo ha realizado, por Falta de protocolos .
27/03/2017 L ' formalmente establecidos
Desarrollo Desarrollo tanto, solicita la
L 11/05/2017 L o, y comunes para el sector
Econdmico Econdmico y el colaboracion y apoyo del K
15/06/2017 ; . en la atencion a la
Instituto para la sector y de la Veeduria . .
. ; A S ciudadania.
Economia Social. Distrital, para posicionar el
tema de servicio a la
ciudadania al interior de la
entidad.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.
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2.6. Nodo sectorial Educacién

Tabla 7. Gestion nodo sectorial Educacion.

Gestion Red Distrital de Quejas y Reclamos

Primer Semestre 2017

Desarrollo
Pedagdgico y la
Universidad
Distrital Francisco
José de Caldas.

Nodo Fechas de Entidades que Seguimiento a N
- o L . Definicién del Problema
Sectorial realizacion participan recomendaciones 2016
La revision de subtemas
La Secretaria de y la aplicacién de los
Educacion del mismos desde el afio
Distrito, Instituto pasado, ha generado la
para la necesidad de realizar
Investigacién cambios en estos, por Sistema de Informacion
Educacioén 27/04/2017 | Educativay el tanto las tres entidades comun al sector - — Centro

plantean una
reformulacion de los
mismos, a fin de generar
una tabla de subtemas
comunes a las tres
entidades del sector.

de Documentacién.

2.7. Nodo sectorial Salud

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

Tabla 8. Gestién nodo sectorial Salud.

Occidente E.S.E.,
Centro Oriente
E.S.E y Capital
Salud EPS.

Nodo Fechas de Entidades que Seguimiento a Definicién del
Sectorial realizacion participan recomendaciones 2016 Problema
Respecto al rol que debe
desempefiar la Secretaria de
Salud, como lider del sector,
se ha venido trabajando en
conjunto con las Subredes de Articular el trabajo de
La Secretaria Servicios Integrales de Salud, | la Secretaria Distrital
Distrital de Salud, en la definicién de planes de de Salud con las
Subredes Integradas | mejora relacionados con la Subredes Integradas de
de Servicios de elaboracion del diagnéstico Servicios de Salud,
salud 17/04/2017 | Salud Sur E.S.E, d_el proceso dg seryicio al teniendo en cuenta el
15/06/2017 | Norte E.S.E., Sur ciudadano al interior de cada volumen de las

subred.

En cuanto a la parametrizacién
de los subtemas en el SDQS,
para la Secretaria de Salud
como para las Subredes, ya se
cumpli6 con este objetivo y se
encuentra pendiente la
parametrizacion de subtemas
de Capital Salud.

peticiones que se
reciben en el sector,
relacionadas con la
oportunidad en los
servicios de salud.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.
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2.8. Nodo sectorial Integracion Social

Tabla 9. Gestion nodo sectorial Integracion Social.

Nodo Fechas de Entidades que Seguimiento a Definicién del
Sectorial realizacion participan recomendaciones 2016 Problema
Frente a los requerimientos de
personal, el Instituto ya ha
. adelantado el proceso de
La Secretaria . . .
L convocatoria de Planta La desarticulacion
Distrital de
- . Temporal. frente al tema de
L 22/03/2017 | Integracion Social y . .
Integracion - S Respecto de la necesidad de juventudes por parte de
; 9/05/2017 | el Instituto Distrital AR -
Social o, cualificacion en temas de las entidades
7/06/2017 | para la Proteccion - . ;
L servicio, las dos entidades han | pertenecientes al sector
de la Nifiez y la ; i -
desarrollado estrategias Integracion Social.
Juventud. .
internas y aprovechado la
cualificacion que brinda la
Secretaria General.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

2.9. Nodo sectorial Cultura, Recreacion y Deporte

Tabla 10. Gestion nodo sectorial Cultura, Recreacion y Deporte.

Nodo Fechas de Entidades que Seguimiento a Definicion del
Sectorial realizacion participan recomendaciones 2016 Problema
La Secretaria Distrital
de Cultura, Como estrategia de
Recreacion y mejoramiento en la
Deporte, el Instituto articulacion sectorial, se viene
Distrital de ejecutando una campafa de Las dificultades
Patrimonio Cultural, divulgacion de los servicios de | comunes en las
Cultura el Instituto Distrital las e,ntidades del sector, a entidades del sect_qr,
Recrea(;ic’)n y 28/03/2017 | de Igs Arte_s, e_I Fraves de_lps punto_s de frente a la operacién
Deporte 11/05/2017 Instltuto_ Distrital de mfo_rmauo_n d? turismo c_jel dg la plataforr_na del
Recreacion y Instituto Distrital de Turismo. | Sistema Distrital de
Deporte, el Canal Se resalta la reestructuracién Quejas y Soluciones
Capital, la Orquesta que tuvo la Secretaria, con el - SDQS.
Filarmonica de fin de dar mayor importancia
Bogota y la al proceso de atencion a la
Fundacion Gilberto ciudadania.
Alzate Avendafio.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.
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2.10. Nodo sectorial Ambiente

Tabla 11. Gestion nodo sectorial Ambiente.

Primer Semestre 2017

10/05/2017 Mutis y el Instituto
Distrital de Gestion de
Riesgos y Cambio
Climatico.

subtemas en el SDQS en
todas las entidades.

Nodo Fechas de Entidades que Seguimiento a Definicion del
Sectorial realizacion participan recomendaciones 2016 Problema
Deficiencias en la
articulacioén por
diferencias en la
La Secretaria Distrital €jecucio n.de
: procedimientos que
de Ambiente, el . L . .
. o Inicio de las actividades para | tienen las entidades
Jardin Boténico de : - .
P . la implementacion del Web del sector ambiente,
. 22/03/2017 Bogota Jose Celestino S L
Ambiente Service; y la actualizacion de | para dar respuestas

definitivas a
peticiones
ciudadanas, frente a
la tematica de
mantenimiento de
arboles y tratamiento
fitosanitario.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

2.11. Nodo sectorial Movilidad

Tabla 12. Gestion nodo sectorial Movilidad.

una estrategia que fortalezca
el servicio, dentro de las
actividades a desarrollar en
el nodo sectorial.

Nodo Fechas de Entidades que Seguimiento a Definicién del
Sectorial realizacion participan recomendaciones 2016 Problema
La articulacion del SDQS
con los Sistemas de Gestion
Documental presenta
dificultades, ya que algunas
La Secretaria Distrital entidades del sector tienen
de Movilidad, un volumen muy alto de
Transmilenio S.A, la peticiones, sin embargo, ya . L .
, X Avrticulacién y ajuste
Terminal de Transporte | se vienen desarrollando de 10s protocolos de
30/03/2017 | de Bogota, la Unidad mesas de trabajo con la atenciépn el maneio
Movilidad 19/05/2017 | Administrativa Secretaria General para de las re dyes social er
30/06/2017 | Especial de desarrollar esta actividad. .
e . en las entidades del
Rehabilitacion y Con el fin de dar la
- . . . Sector.
Mantenimiento Vial y importancia que merece la
el Instituto de atencion al ciudadano, se
Desarrollo Urbano. tiene previsto el disefio de

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

11




o

VEEDURIA
DISTRITAL

Prevencion - Transparencia - Incidencia

2.12. Nodo sectorial Habitat

Tabla 13. Gestion nodo sectorial Habitat.

Gestion Red Distrital de Quejas y Reclamos

Primer Semestre 2017

de Renovacién y
Desarrollo Urbano de
Bogota y la Unidad
Administrativa Especial
de Servicios Pablicos.

Nodo Fechas de Entidades que participan Seguimiento a Definiciéon del
Sectorial realizacion recomendaciones 2016 Problema
Articulacion entre las
Hasta el momento todas entidades y la
las entidades del sector ciudadania, en la que
realizaron la depuracion de | estos pudieran
La Secretaria Distrital sus subtemas ante la identificar las
del Habitat, la Caja de la | Secretaria General, pero funciones de cada una
Vivienda Popular, la algunas de ellas presentan | y diferenciar segin sus
Empresa de Acueducto, dificultades para la necesidades, a donde
29/03/2017 | Alcantarillado y Aseo de | articulacion del sistema deben dirigir sus
Habitat 7/06/2017 Bogota ESP, la Empresa | documental con el sistema | solicitudes, es decir,

SDQS, dado el gran
volumen de peticiones que
maneja cada entidad y la
falta de claridad frente a
tiempos de respuesta,
notificaciones ciudadanas
y compatibilidad con los
sistemas de cada entidad.

gue se haria conocer a
los ciudadanos
claramente, cual es la
esencia de cada una de
las entidades y asi
evitar el desgaste de
traslado de las
solicitud, de acuerdo a
la competencia.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

2.13. Nodo sectorial Mujer

Tabla 14. Gestidn nodo sectorial Mujer

Secretaria General para
establecer la Tablas de
Retencion Documental
definitivas.

A través del trabajo del
nodo sectorial, se
desarrollaran estrategias de

Nodo Fechas de Entidades que participan Seguimiento a Definicién del
Sectorial realizacién quep P recomendaciones 2016 Problema
Con miras a la ejecucion
de la articulacién del
sistema de gestion
documental con el SDQS,
la Secretaria viene e
Cualificacion en temas
adelantando mesas de o
L trabajo con la Direccion d_e servicio al
Muier 19/04/2017 | La Secretarfa Distrital de Distrital de Archivo de la ciudadano de los
! 22/05/2017 | la Mujer. servidores y servidoras

de la Secretaria
Distrital de la Mujer.
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Nodo
Sectorial

Fechas de
realizacién

Entidades que participan

Seguimiento a
recomendaciones 2016

Definicion del
Problema

cualificacion en temas de
servicio al ciudadano, para
interiorizar la importancia
del mismo en toda la
entidad.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

2.14. Nodo sectorial de Seguridad, Convivencia y Justicia

Tabla 15. Gestidn nodo sectorial Seguridad, Convivencia y Justicia.

Nodo Fechas de Entidades que Seguimiento a Definicion del
Sectorial realizacion participan recomendaciones 2016 Problema
La Secretaria como cabeza de | No fue posible
. sector, viene liderando la establecer una
La Secretaria . - o .
. articulacion del SDQS consu | temética comun, por lo
Distrital de . - .
Seguridad, sistema de ges_tlon documental | que !a_s entidades
Seguridad, | 20/04/2017 | Convivenciay como estrategiade manifiestan la
. . .. . mejoramiento de atencion a necesidad de integrar
convivencia 11/05/2017 | Justicia y la Unidad
A A las PQRS. en el nodo a la
y justicia 8/06/2017 | Administrativa e P
. En temas de cualificacion las Secretaria Distrital de
Especial Cuerpo . : . o
o dos entidades vienen Gobierno y a la Policia
Oficial de Bomberos S L )
f participando en las actividades | Nacional, por ser
de Bogota. P - -
desarrolladas por la Secretaria | entidades afines en
General. temas de servicio.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

2.15. Nodo sectorial Gestion Juridica

Se realiz6 el diagnostico del proceso de las PQRS con el fin de apoyar la formulacion de procesos,
procedimientos, manuales y demas documentacion requerida, para el adecuado funcionamiento del
area de servicio a la ciudadania.

De acuerdo con lo anterior, se establecio el siguiente diagnostico:

o Implementacion del Proceso de PQRS

Se utiliza el sistema de correspondencia y gestion documental SIGA, en donde se registran los
requerimientos que llegan a la entidad, de igual manera se ingresan las peticiones al aplicativo
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SDQS, con el objeto de que cada una de las areas competentes ofrezcan la respuesta
correspondiente.

o Posicionamiento de la entidad

De acuerdo con el Plan de Trabajo de 2017 — Procesos y Procedimientos, se definid que Atencidn
a la Ciudadania es un proceso estratégico, sobre el cual la alta gerencia ha estado comprometida y
se evidencia a través de decisiones que se han tomado desde el despacho de la Secretaria. Como
soporte de la decision, se realizo la caracterizacion del mismo, se aprobd un procedimiento y dos
mAas se encuentran en etapa de construccion.

o Canales de registro de las peticiones ciudadanas

En la Secretaria Juridica Distrital, se cuenta con los canales presencial, telefonico y virtual. Los
requerimientos que ingresan por los diferentes canales, se tramitan a través del SIGA y el SDQS 'y
ya se realizo la solicitud a la Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, sobre
la necesidad de la articulacion entre estos dos aplicativos, a lo cual se obtuvo como propuesta una
mesa de trabajo en conjunto con la oficina Asesora de Planeacion y los ingenieros de desarrollo.

3. Nodos Intersectoriales

Para la vigencia 2017, la Plenaria de la Red Distrital de Quejas y Reclamos aprobd el trabajo en
temas transversales a todas las entidades a través de los nodos intersectoriales que se conformaron
durante la vigencia anterior, se defini6 que el nodo de “seguimiento a informes de PQRS” se
eliminaria, ya que a partir de la circular conjunta de la Secretaria General y la VVeeduria Distrital
No. 006 de 2017, se consolido el instructivo para la presentacion del informe mensual y por tanto
no tendria objeto continuar con este, por tanto este trabajo se centrara en los nodos intersectoriales
gue se presentan a continuacion.

3.1. Nodo intersectorial articulacion del SDQS con los sistemas de gestion documental
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Tabla 16. Gestion nodo intersectorial articulacion del SDQS con los SGD.

Nodo
Intersectorial

Entidades que participan

Avances

Acrticulacién del
SDQS con los
sistemas de
gestion
documental

El Departamento Administrativo de la Defensoria
del Espacio Publico, la Secretaria Distrital de
Seguridad, Convivencia y Justicia, el Jardin
Botanico de Bogota José Celestino Mutis, las
Subredes Integrales de Servicios de Salud Sur
E.S.E. y Norte E.S.E., la Secretaria Distrital de
Integracion Social, la Secretaria Distrital de
Ambiente, el Instituto Distrital para la Proteccién
de la Nifiez y la Juventud, el Instituto Distrital de
las Artes, el Instituto Distrital de Gestion de
Riesgos y Cambio Climatico, el Instituto de
Desarrollo Urbano, el Fondo de Prestaciones
Econdmicas, Cesantias y Pensiones, la Empresa
de Renovacién y Desarrollo Urbano, el
Departamento Administrativo del Servicio Civil
Distrital, la Universidad Distrital Francisco José
de Caldas, la Secretaria Distrital de la Mujer, la
Secretaria Distrital de Movilidad, la Secretaria
Distrital del Hébitat, la Secretaria Distrital de
Cultura, Recreacion y Deporte, la Secretaria
General y la Veeduria Distrital.

De acuerdo con el avance logrado por cada
entidad en el proceso de implementacion
del Web Service, se realizaron dos talleres
con el personal técnico de las entidades. El
primer taller practico, se orient6 a las
entidades que estan en la etapa inicial del
proceso brindando las claves de acceso y
lineamientos base. El segundo taller,
consistid en la socializacion de
informacion técnica relacionada con el
Web Service y un espacio donde se
resolvieron las inquietudes de desarrollo
de las entidades que ya se encuentran en
un grado de avance mayor, del desarrollo e
implementacion del mismo.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

3.2. Nodo intersectorial Articulacién PQRS y ciudadania

Tabla 17. Gestién nodo intersectorial articulacion PQRS y ciudadania.

Nodo
Intersectorial

Entidades que participan

Avances

Articulacién
PQRSy
Ciudadania

La Universidad Distrital Francisco José de
Caldas, la Secretaria Distrital de Ambiente, el
Jardin Boténico de Bogota José Celestino Mutis,
el Departamento Administrativo de la Defensoria
del Espacio Publico, la Subred Integral de
Servicios de Salud Sur E.S.E, la Secretaria
Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, la
Secretaria Distrital del Habitat, la Secretaria
Distrital de Hacienda, Transmilenio S.A., la
Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de
Bogota ESP, la Veeduria Distrital, la Unidad
Administrativa Especial Cuerpo Oficial de
Bomberos de Bogota y la Secretaria de Educacion
del Distrito.

Se propone como trabajo para el nodo la
ejecucion de un proyecto transversal, que
permita a todas las entidades del Distrito
Capital acercar al ciudadano en el
entendimiento y manejo de las peticiones.
Dicho proyecto consiste en la elaboracion
de una Guia de Buenas Précticas en el
proceso de acercamiento del ciudadano
ante cualquier entidad del Distrito y que
contiene la siguiente estructura: 1)
Identificacion de las necesidades
(tipologias), 1) Un item que clarifique
hacia donde ir (Qué hace cada entidad),
111) ¢Como hacer el acercamiento (pasos)?
y IV) el sequimiento de las peticiones.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.
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3.3. Nodo intersectorial Comunicaciones

Tabla 18. Gestion nodo intersectorial de comunicaciones.

Nodo
Intersectorial

Entidades que participan

Avances

Comunicaciones

El Departamento Administrativo de la
Defensoria del Espacio Publico, la Subred
Integral de Servicios de Salud Sur E.S.E, la
Secretaria Distrital de Ambiente, la
Universidad Distrital Francisco José de
Caldas, la Secretaria Distrital de Seguridad,
Convivencia y Justicia y la Veeduria
Distrital.

La Veeduria Distrital presenté el prototipo que
se tiene previsto para la reorganizacion de la
pagina Web de la Red Distrital de Quejas y
Reclamos, el cual muestra la nueva estructura
gue contendra el sitio, para la revision y
observaciones de las entidades participantes.
La pagina estara prevista con los siguientes
elementos: home, login, actividades,
directorio, eventos, observatorio de la Red,
buzon de sugerencias, informes PQRS,
documentos, nodos.

Se trabaj6 la presentacion de las distintas
actividades que implica este desarrollo tanto
para la Veeduria Distrital como para las
entidades, en este sentido se dieron las
principales pautas a tener en cuenta para los
distintos usuarios y se solicit6 a las entidades
miembros de la Red Distrital de Quejas y
Reclamos, el envio de la informacién sobre
los usuarios y administradores que estaran
encargados de manejar la informacion de cada
entidad en la pdgina Web.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

3.4. Nodo intersectorial uso eficiente del SDQS

Tabla 19. Gestion nodo intersectorial uso eficiente del SDQS.

Nodo
Intersectorial

Entidades que participan

Avances

Uso eficiente del
SDQS.

La Universidad Distrital Francisco José de
Caldas, la Secretaria Distrital de Ambiente,
el Jardin Botanico de Bogota José Celestino
Mutis, el Departamento Administrativo de
la Defensoria del Espacio Publico, la
Subred Integral de Servicios de Salud Sur
E.S.E, la Secretaria Distrital de Seguridad,
Convivencia y Justicia, la

Secretaria Distrital de Integracion Social, el
Instituto Distrital para la Proteccion de la
Nifiez y la Juventud, el Instituto Distrital de
las Artes, la Secretaria Distrital de la Muijer,
la Secretaria General, la VVeeduria Distrital,
la Secretaria Distrital de Hacienda y la

Se discutieron algunos aspectos que las
entidades consideran relevantes definir para
realizar mejoras respecto a la recepcién,
tramite y respuesta de las peticiones
ciudadanas que se registran en el SDQS, como
son:

+ Lineamientos de identificacion de peticiones
que se deben ingresar en el Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones SDQS. Se solicito
concepto a la Secretaria General.

* Aclaracion de competencias funcionales de
las entidades, buscando mejorar aspectos
relacionados con los traslados entre entidades,
acordes con los cambios en la estructura del
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Intersectorial

Nodo Entidades que participan Avances

Unidad Administrativa Especial de Catastro | distrito que surgieron a finales del afio pasado.
Distrital. Se construyd la matriz de competencias de las
entidades.

* Aspectos relacionados con capacitacion
funcional de SDQS. Cronograma de
Capacitacion.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

De acuerdo con lo trabajado hasta el momento en el marco de la Red Distrital de Quejas y
Soluciones (Nodos Sectoriales e Intersectoriales), es posible establecer que:

1.

El seguimiento a la depuracion de los subtemas en el SDQS que adelantaron las entidades
ante la Secretaria General, da un balance de 1347 subtemas registrados para la vigencia 2017,
lo que implica que las entidades atendieron las recomendaciones de la Veeduria Distrital,
logrando asi un registro mas eficiente y una clasificacion mas acertada de las peticiones
ciudadanas.

La armonizacién de los sistemas de gestion documental con el SDQS, es un aspecto en el
cual las entidades han venido trabajando y avanzando, sin embargo se han identificado
aspectos de operatividad del SDQS, que restringen la realizacion de la articulacion en el corto
plazo.

Los distintos sectores manifiestan inquietudes sobre los lineamientos especificos que regulan
las peticiones y la operatividad del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS, para lo
cual requieren que la Secretaria General como rectora del tema en el Distrito, defina los
pardmetros de accion.

Se presentan algunas inquietudes respecto a la figura del defensor ciudadano y su importancia
respecto a la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

4. Recomendaciones

Una vez desarrollado el ejercicio de identificacion de probleméticas sectoriales comunes, fue
posible determinar que existen muchos tramites conjuntos entre entidades que no hacen parte
del mismo sector administrativo, por lo que se recomienda que desde el marco de la Red
Distrital de Quejas y Reclamos, se estudie la posibilidad de trabajar mas que por sectores
administrativos, por tematicas y/o tramites comunes que apunten al fortalecimiento del
servicio al ciudadano de las entidades del Distrito Capital.
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Es preciso fortalecer la participacion de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
D.C., en las actividades que apuntan al mejoramiento del servicio, como ente rector de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y que, haga mayor presencia en el trabajo
de la Red Distrital de Quejas y Reclamos y en cada una de las entidades que hacen parte de la
misma.

Debido a las inconsistencias que actualmente presenta el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones - SDQS vy el grado de inconformidad que ocasionan las mismas de cara a las
entidades, es fundamental adoptar las acciones necesarias para el mejoramiento de esta
importante herramienta, en la gestion de las PQRS en el Distrito Capital.

El desconocimiento general que aln existe en la ciudadania y los servidores del Distrito frente
a las competencias de cada una de las entidades que hacen parte de la Red Distrital de Quejas
y Reclamos, incrementa el numero de traslados desmejorando la gestion publica de cara al
ciudadano, razén por la cual, se recomienda seguir trabajando de manera conjunta con las
entidades, en el desarrollo de estrategias que permitan disminuir este porcentaje en la gestion
de las PQRS.

Es importante que las entidades cabeza de sector asuman con mayor compromiso su labor de
liderazgo de los nodos sectoriales, especialmente en temas relacionados con la convocatoria a
entidades, liderazgo de las sesiones de nodo y asistencia en temas de servicio al ciudadano a
las demas entidades del sector.

Pese a la gran acogida que ha tenido la participacién de las entidades en la Red Distrital de
Quejas y Reclamos, es importante que las entidades que no han participado se vinculen
activamente a esta propuesta para mejorar el servicio al ciudadano en el Distrito Capital (La
Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos, la Loteria de Bogota y el Instituto
Distrital de Turismo).

El recurso humano continta siendo insuficiente y persiste una alta rotacién del mismo al

interior de las entidades en los procesos de servicio al ciudadano, lo que refleja un débil
posicionamiento del tema al interior del Distrito.
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