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Introduccion

La Veeduria Distrital, en uso de las facultades otorgadas por el Decreto Ley 1421 de 1993 y el
Acuerdo 24 de 1993, ha venido realizando acompafiamiento y seguimiento a las entidades
distritales en cumplimiento de la normatividad vigente, con el propdsito de que su gestion se oriente
hacia la efectividad en el servicio a la ciudadania como razén de ser de la gestion publica,
ejerciendo el control preventivo con conciencia critica frente a la Administracion Distrital, para
fortalecer en tiempo real la capacidad de gestion de las entidades distritales, para prestar servicios
con oportunidad, calidad y excelencia.

El Decreto 371 de 2010 sefiala en su articulo tercero que:

Con la finalidad de asegurar la prestacion de los servicios en condiciones de equidad,
transparencia y respeto, asi como la racionalizacion de los tramites, la efectividad de los
mismos Y el facil acceso a éstos, las entidades del Distrito Capital deben garantizar: (...) La
participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de atencion
a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la
Veeduria Distrital y la adopcion de medidas tendientes a acoger las recomendaciones que en
el seno de dicha instancia se formulen.

En virtud de lo anterior, a través de los nodos sectoriales e intersectoriales, la Red Distrital de
Quejas y Reclamos busca promover la cooperacién e intercambio de conocimientos y experiencias
del proceso de servicio a la ciudadania, y en especial, sobre la gestion de PQRS en el Distrito, en
concordancia con la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania (Decreto 197 de 2014),
para lo cual desarroll6 y aprob6 un plan de trabajo para la presente vigencia, que consiste en la
aplicacion de una metodologia para el disefio de una o varias estrategias que apunten a la resolucién
de una problematica de servicio y que propenda directamente en el mejoramiento de la atencion de
cara al ciudadano.

Este informe contiene el resultado de las estrategias implementadas por la Red Distrital a través de
los nodos sectoriales e intersectoriales. A la luz de estos resultados se envian recomendaciones para
el mejoramiento del servicio al ciudadano.
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1. Nodo Central y Reunion Plenaria

En cumplimiento del reglamento y de los protocolos aprobados para el Nodo Central y la Plenaria
de la Red Distrital de Quejas y Reclamos, se realizaron las siguientes reuniones:

Tabla 1. Gestion instancias de coordinacion y decision.

No. de No. de Entidades
Reuniones Red Distrital L, gy gue asistieron No. Total de
. Fecha de Realizacion Entidades . . .
de Quejas y Reclamos incluida la Asistentes
Convocadas ,
Veeduria

Nodo Central 21 de Febrero de 2017 16 12 30
Plenaria — Comision 16 de Marzo de 2017 48 40 140
Intersectorial

Plenaria — Comision 29 de Agosto de 2017 48 44 150
Intersectorial

Plenaria de Cierre 5 de Diciembre de 2017 48 40 76

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

En las reuniones plenarias se presentd y aprobd el plan de trabajo de la Red, los avances y los
resultados obtenidos durante el afio.

2. Nodos Sectoriales

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

La retroalimentacion 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.

La aplicacion 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 generaron
estrategias que fortalezcan la gestion de las PQRS y los procesos de servicio a la ciudadania
en las entidades del Distrito Capital.

En correspondencia con lo anterior, las entidades participantes en los distintos nodos
sectoriales identificaron a través del esquema Causa — Efecto las situaciones que presentaban
dificultad o eran susceptibles de mejora y desarrollaron distintas estrategias, que apuntaban
especialmente a coordinacion intersectorial respecto de funciones y competencias,
fortalecimiento del servicio a través de la implementacién y actualizacién de manuales,
procedimientos, y unificacion sectorial de servicios orientados a ciudadanos, ademas de
procesos de cualificacion a servidores y ciudadanos.
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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.

Durante la vigencia 2017, se desarrollaron un total de 76 sesiones de los nodos en todos los sectores
administrativos en las que se evidencio un alto grado de participacion de las entidades. De acuerdo
con la ejecucion de la metodologia propuesta para el presente afio y las recomendaciones
formuladas 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 se gestionaron en el trabajo
desarrollado por los nodos sectoriales e intersectoriales en la presente vigencia.

A continuacion, se relacionan las reuniones y problematicas abordadas en cada uno de los nodos:

2.1. Nodo sectorial Gestion Publica

Tabla 2. Gestion nodo sectorial Gestion Publica.

Administrativo
del  Servicio
Civil Distrital
(DASCD).

Nodq Fec_has -d,e Entlda}d_es que Definicién del Problema Producto
Sectorial | realizacion participan
Secretaria General: logré reducir el
tiempo de respuesta en las
e Secretaria Secrgtang, General: | solicitudes de perd6n simbélico.
Publicacion de las
General de la -, . . . o
Alcaldia s_oI|C|tu_des de _pe_rdon Sec_retana General: re_allzamon de
Mavor de simbélico en cumplimiento | mejoras al aplicativo SDQS,
20/04/2017 Bo yoté D.C de la ley de justiciay paz. | “Bogota te Escucha”, Cualificacion
Gestion 12/05/2017 g T a Servidores publicos del Distrito.
Publica 15/08/2017 o Departamento DASCD: Desconocimiento
11/09/2017 P por parte de los ciudadanos | DASCD: Implementacién de banner

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

en sitio Web para orientacién
ciudadana, encuestas de satisfaccion
y actualizacion de manuales de
atencion al ciudadano.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.
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2.2. Nodo sectorial Gobierno
Tabla 3. Gestion nodo sectorial Gobierno.
Nodo Fechas de Entidades que Definicion del Producto
Sectorial realizacion participan Problema
e Secretaria igsconolgienqglef:t:g de Ioesl Las tres entidades del sector
Distrital de | " definieron la estrategia orientada a
Gobi ciudadanos frente a las - R
obierno. . brindar  sensibilizacion a  los
competencias de las | . . L
e Departamento entidades dignatarios de las Juntas de Accion
Administrativo o Comunal en cuanto a las competencias
especialmente las de la .
9/05/2017 de la Secretaria Distrital de de las entidades en torno al tema de
6/06/2017 Defensoria del . “espacio publico”, para lo cual el
109/ : Gobierno y el facilito el |
Gobierno 5/09/2017 Espacio Departamento II_DPAC acilito e ] contacto con los
15/09/2017 Publico Administrativo de la ciudadanos, a través de los gestores.
4/10/2017 (DADEP). D . .~ | La Secretaria Distrital de Gobierno y
. efensoria del Espacio S
21/10/2017 | e Instituto o el DADEP prepararon la presentacion
o Pablico, en el tema de . S
Distrital de la conjunta que se desarroll6 asi: jornada

Participacion y
Accion
Comunal
(IDPAC).

espacio  publico, vy
principalmente con la
implementacion del
Nuevo Cddigo de
Policia.

de sensibilizacion a servidores
publicos, dos jornadas a ciudadanos
en la localidad de Kennedy y una
jornada en Ciudad Bolivar.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

2.3. Nodo sectorial Hacienda

Tabla 4. Gestion nodo sectorial Hacienda.

Nodo Fechas de Entidades que Definicién del
. o L Producto.
Sectorial realizacion participan Problema
Definicion de estrategia a seguir en el
El alto volumen de | primer semestre de 2018 en tema
requerimientos para | “Impuesto — Avallo” que implica:
. ambas entidades en el | -Link para el codigo homologado de
* Secretaria rimer trimestre de | identificacién redial CHIP:
24/03/2017 | Distrital  de | PF'Mer . . P . '
. cada afio, referidos a | estrategia para que el ciudadano
5/05/2017 Hacienda. - . L
: temas de avalio e | encuentre el chip en las paginas web
. 7/07/2017 | e Unidad - . .
Hacienda 11/08/2017 Administrativa impuesto predial, | de ambas entidades.
28/09/2017 Especial  de requieren el disefio e | -Capacitaciones pre y post emisién de
P implementacion de una | facturacion, dirigida a servidores
17/11/2017 Catastro - . - .
Distrital estrategia conjunta para | publicos de ambas entidades.

brindar al ciudadano la
mejor
posible.

informacién

-Estrategia de sensibilizacién con
orientadores en temas de impuesto
predial y avaluo catastral.

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

Tabla 5. Gestion nodo sectorial Planeacion.

Nodo Fechas de Entidades que
Sectorial realizacion participan

Definicion del Problema Producto

*Capacitaciones en las 20

alcaldias locales dirigidas a

ciudadanos, en portafolio de
Servicios.

Alto volumen de

. * A .
28/03/2017 | ® Sgcre_tarla traslados que debe CuaI|f|9aC|on de ser\{ldores de la
Distrital de Secretaria a través de la

Planeacion 04/08/2017 | ., realizar la  Secretaria realizacion del curso virtual de
09/10/2017 Planeacion. | pjstrital de Planeacion 22 .
servicio al ciudadano con la

por no competencia. Secretaria General en convenio
con el SENA.

*Actualizacion del Manual de
Atencion al ciudadano.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

2.5 Nodo sectorial Desarrollo Econdmico

Tabla 6. Gestion nodo sectorial Desarrollo Econémico.

Nodq Fec_has .d,e E”“d"%d?s que Definicién del Problema Producto
Sectorial realizacion participan
e Secretaria .
Distrital de ge_ elab_oro la propuesta
Desarrollo Llneamle_n_tos Y
27/03/2017 Econémi Falta de protocolos | responsabilidades de
conémico. L, .
Desarrollo 11/05/2017 e Instituto para la formalm_ente atencion a los cmdada_mos
Econdmico 15/06/2017 Economia establecidos y comunes | sector desarrollo econémico”
19/07/2017 Social para el sector en la | que contempla los aspectos
17/10/2017 Insit t atencion a la ciudadania. | basicos en la atencion del
° [;1_5 : _u? q sector en forma presencial,
|st_r|ta € telefonica, virtual y escrita.
Turismo.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.
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2.6 Nodo sectorial Educaciéon
Tabla 7. Gestién nodo sectorial Educacion.
Nodo Fechas de Entidades que Definicion del P
- o i roducto
Sectorial realizacion participan Problema
e Secretaria de Se_ !dentlflcan
Educacién del | Varos sw_tgmas de
Distrito. informacion y
e |nstitut ra | centros de Elaboracién de la propuesta de
27/04/2017 In\S/esltJiOac?gna * | documentacion articulacién  de [C):er?tros de
12/07/2017 Educat?va el independientes Documentacion de las entidades
Educacion 30/08/2017 Desarrollo Y por entidad, - que del sector y diagndstico actual de
13/09/2017 Pedagogi no permiten la los mismos para implementacion
9/11/2017 € _agoglco. adecuada consulta . P P
. U_nlvgr3|dad de la informacion | & la vigencia 2018.
D|str|'FaI . que genera el
Francisco José de sector a los
Caldas. ciudadanos.

2.7 Nodo sectorial Salud

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

Tabla 8. Gestién nodo sectorial Salud.

servicios de salud.

Nodo Sectorial Fec_has_d,e Entlda_dgsque Definicion del Producto.
realizacion participan Problema
Se desarrollaron las siguientes
actividades:
e Secretaria Se presenta la | *Asistencia técnica a las
Distrital de necesidad de | Subredes integradas de servicios
Salud articular el trabajo | de salud.
. Subrea Sur de la Secretaria | *Implementacién de plan de
ESE Distrital de Salud | intervenciones para minimizar
. Slljb.re.d Norte | €N las Subredes | filas. o _
17/04/2017 ESE Integradas de | *Suscripcion  de  convenios
Salud 15/06/2017 . S.b.r d Sur Servicios de Salud, | interadministrativos con las
19/10/2017 Ol:;c'gente U1 teniendo en cuenta | subredes para fortalecer la
ESIE el alto volumen de | atencién al ciudadano.
lb. d las peticiones que se | *Cualificacion del personal de
* Su_ red Centro | rocinen en el sector, | servicio a la ciudadania en la
Orle_nte E.SE. relacionadas con la | Secretaria Distrital de Salud vy
. (E:Sgltal Salud | oportunidad en los | en  las  cuatro  subredes.

*Implementacion de diplomado
de habilidades de participacion
ciudadana para la comunidad.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.
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2.8 Nodo sectorial Integracion Social
Tabla 9. Gestion nodo sectorial Integracion Social.
Nodo Sectorial Feghas .d,e Entlde}dgs que Definicién del Problema Producto
realizacion participan
Socializacion del proyecto
estratégico Distrito Joven,
que encabeza la SDIS, pero
e Secretaria que e un  proyecto
99/03/2017 Distrital ~ de transversal en todo el Distrito
9/05/2017 Integracion Desarticulacion frente al | Capital. Las acciones de este
- Social. tema de juventudes por | proyecto estan encaminadas
Integracion 7/06/2017 . : :
; e Instituto parte de las entidades | a la garantia de los derechos
Social 24/07/2017 - . 9 PR
31/08/2017 Distrital para pertenec.lgntes _aI sector | de los jovenes y esta definido
la Proteccion | Integracién Social. por tres grandes
9/10/2017 s c Py
de la Nifiez y componentes: i) Politica
la Juventud. Publica de Juventud, ii) Ruta

de Oportunidades Juveniles y
iii) Ruta de Prevencién para
jovenes.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

2.9 Nodo sectorial Cultura, Recreacion y Deporte

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

Nodo Sectorial Fec_has _d,e E”“d"%d?s que Definicién del Problema
realizacion participan
Secretaria
Distrital de
Cultura, .
Recreacién y Elaboracién de la _propue_sta
De “Informe diagnéstico
porte. funci ient ict
Instituto Distrital s unclonamiento sistema
de Patrimonio D|f|cuIFades comunes en dlstrlt_al de quejas vy
28/03/2017 las entidades del sector, | soluciones - SDQS
Cultura, Cultural. ., .,
Recreacion 11/05/2017 Instituto Distrital frente ala operacion de la | Sector Cultura, Recreacion y
Deporte 26/07/2017 de las Artes plataforma del Sistema | Deporte 2017” que contiene
yep 9/11/2017 : Distrital de Quejas Yy | las principales observaciones

Instituto Distrital
de Recreacion y

Dep_orte. Canal la operatividad del sistema
Capital. SDQS.

Orquesta

Filarmdnica  de

Bogota.

Soluciones — SDQS.

que, desde las entidades del
sector, se identifican frente a

10
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Nodo Sectorial | " chas de Entidades que Definicion del Problema
realizacion participan
Fundacién
Gilberto  Alzate
Avendafio.
Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.
2.10 Nodo sectorial Ambiente
Tabla 11. Gestion nodo sectorial Ambiente.
Nodo Sectorial Fec_has _d,e Entldngs que Definicion del Producto
realizacion participan Problema
e Secretaria
er;tt::ﬁte de Dificultades entre las | Se elaboré el documento
. L entidades para | “Ruta peticiones que se
e Jardin Botéanico - : »
, - | socializar los | relacionan con arbolado”,
22/03/2017 de Bogota José dimi lara | :
10/05/2017 Celestino procedimientos que aclara las competencias
. ; relacionados con | de las entidades del sector y
Ambiente 18/07/2016 Mutis. L. . - .
11/08/2017 o Instituto peticiones ciudadanas, | del DIS'[I’II'[_O que atlen_den las
3/10/2017 Distrital d en el tema de | problematicas relacionadas
G'S”.'Fa de mantenimiento de | con los arboles. Se elabord
R_estlon € | arboles y tratamiento | una infografia orientada a los
165gos Y'| fitosanitario. ciudadanos.
Cambio
Climaético.

2.11 Nodo sectorial Movilidad

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

Tabla 12. Gestion nodo sectorial Movilidad.

Nodo Sectorial Fec_has .d,e Entldgdgs que Definicion del Problema Producto
realizacion participan
e Secretaria S Elaboracion de la
Distrital de S_e |dent|_f|caron “Prop_qesta r_nanual ) de
Movilidad. dlferent(?? estrategias para | atencion a la C|_u_dadan|a en
e Transmilenio la ate_nC|on al ciudadano, | el Sector Mowllda}d 2017~
30/03/2017 SA Zspemfélmente gnlel tema qltie ste_ presento con;o
- . e redes sociales que | alternativa e
Movilidad ég;ggggg ¢ E;nmslr?grlte 32 req_uerl’an la articulacion mejo_ramiento del s_ervicio
Bogoté y ajuste (_je los protocolc_)s al _ ciudadano, _ orle_ntado
2 de atencion y el manejo | bajo los  lineamientos
¢ Umdgd_ . de las redes sociales en | establecidos en la PPDSC
Administrativa | |a¢ entidades del Sector. | y con el cual se establece
Especial de claridad frente a los canales

11
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Nodo Sectorial Fec_has -d,e Entlda}dgs que Definicion del Problema Producto
realizacién participan
Rehabilitacion y de atencion y
Mantenimiento comunicacion  con el

ciudadano, protocolos vy
atributos del servicio,

2.12 Nodo sectorial Habitat

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

Tabla 13. Gestion nodo sectorial Habitat.

Nodo

Fechas de

Entidades que

. L . Definicién del Problema Producto
Sectorial realizacion participan
Secretaria
Distrital del
Habitat
S/?\J/?enda(g’?) ulalra Elaboracion del documento
pular. . - “Tramites, Servicios y
Empresa de | Faltade articulacion entre Productos  del  Sector
20/03/2017 ﬁf“erﬂ“fitﬁ’ ] :Z i dzr:i':adgf] J L:: Habitat”, documento que
7/06/2017 A ca Z aBo t¥ estos udiéran identifi(z:ar consolida los trdmites vy
" 24/07/2017 seo de bogota pu requisitos de los proyectos
Hébitat ESP. las funciones de cada una L
20/09/2017 E q diferenciar seaqin sus | Y SErvicios que prestan las
12/10/2017 mpresa ey die g entidades del sector, a fin
Renovacion 'y | necesidades, a donde | " ono s corvidores y
(Ij)e;arroltlg Urbano Sgﬁgintu desdmg" SUS | contratistas respecto de las
¢ bogota. ' competencias  especificas
Unidad de cada entidad.
Administrativa
Especial de
Servicios
Publicos.

Fuente: elaborado por la VVeeduria Distrital.
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2.13 Nodo sectorial Mujer
Tabla 14. Gestion nodo sectorial Mujer
Nodo Fechas de Entidades que Definicién del
. o . Productos
Sectorial realizacion participan Problema
Se ejecutaron las siguientes
acciones de mejoramiento:
*Realizacion por parte de la
Veeduria Distrital, de un taller de
- simplicidad con servidoras de la
Insuficiente . o
cualificacion en temas Secretaria, para la actu_a]uacmn
19/04/2017 | e Secretaria . . del Manual de Atencion a la
- de servicio al ciudadano . P
Mujer 22/05/2017 Distrital de 1a | 4o 1os servidores y Ciudadania.
25/07/2017 Mujer. . *Documento Manual de
servidoras de la iy . P
28/09/2017 o Atencion a la Ciudadania
Secretaria Distrital de la .
Muier actualizado.

J€r. *Gestion  interna  para la
aprobaciéon  del  documento
actualizado por parte de la
oficina de Planeacién de la
Secretaria.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

2.14 Nodo sectorial de Seguridad, Convivencia y Justicia

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

Nodo Fechas de Entidades que Definicion del
- L - Producto
Sectorial realizacion participan Problema
. Se realizaron dos Mesas de
e Secretaria . .
o Trabajo conjuntas con la
Distrital de . - . . .
Seguridad Se _ identificaron aS|stgnC|a de la Sepreta_rla_de
20/04/2017 Convivenéia falencias en las | Gobierno, Secretaria Distrital
. 11/05/2017 L Y| entidades del sector | de Seguridad Convivencia y
Seguridad, Justicia. . o - .
convivencia 8/06/2017 e Unidad para manejar de forma | Justicia, Policia Metropolitana
Usticia 26/09/2017 Adm 'a't i articulada la tematica | de Bogotd y la UAECB. En
y) 5/10/2017 £ m|r_u? (r:a Va8 1 gel Cddigo de Policia | estas mesas se han identificado
10/11/2017 O?pe_CIIa uergo en lo referente a multas | los principales aspectos a
B 'C'S de y comparendos coordinar entre estas entidades
Bom tgros € respecto al tema de multas y
ogota. comparendos.

Fuente: elaborado por la VVeeduria Distrital.
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2.15 Nodo sectorial Gestion Juridica
Tabla 16. Gestion nodo sectorial Gestion Juridica.
Nodo Fechas de Entidades que Definicién del
- o . Producto
Sectorial realizacion participan Problema
*Se creod y ajustd la Carta del
Trato Digno al ciudadano que
Se identifico la | se encuentra publicada en la
importancia de | pagina web de la Entidad.
formalizar los procesos, | *Articulacion del Sistema de
procedimientos y | Gestion Documental — SIGA

. manuales demés | con el SDQS a través de la

Gestion 2/04/2017 ¢ Seqrgtarla documentacion implementacion  del Web
L 19/05//2017 Juridica : :
Juridica 3/10/2017 Distrital requerida  para el | Service.

' adecuado *Elaboracion de los
funcionamiento del &rea | procedimientos que conforman
de servicio a la|el proceso estratégico de
ciudadania  de  la | atencidn al ciudadano.
entidad. *Se encuentra en construccion

el Portafolio de Servicios de la
Entidad

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.
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3. Nodos Intersectoriales

Durante la vigencia 2017, la Plenaria de la Red Distrital de Quejas y Reclamos aprobo el trabajo
en temas transversales a todas las entidades a través de los nodos intersectoriales los cuales
trabajaron en 18 sesiones los distintos temas que a continuacién se presentan:

3.1 Nodo intersectorial articulacion del SDQS con los sistemas de gestion documental

Tabla 17. Gestion nodo intersectorial articulacion del SDQS con los Sistemas de Gestidn

Documental

Nodo
Intersectori
al

Entidades que participan

Resultados

Articulacié
n del SDQS
con los
sistemas de
gestion
documental

Departamento Administrativo de la Defensoria
del Espacio Publico.

Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y
Justicia.

Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis.
Subred Integral de Servicios de Salud Sur E.S.E.
Subred Integral de Servicios de Salud Norte
E.S.E.

Secretaria Distrital de Integracion Social.
Secretaria Distrital de Ambiente

Instituto Distrital para la Proteccion de la Nifiez
y la Juventud.

Instituto Distrital de las Artes.

Instituto Distrital de Gestién de Riesgos vy
Cambio Climatico.

Instituto de Desarrollo Urbano.

e Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias y

Pensiones.

Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano.
Departamento Administrativo del Servicio Civil
Distrital.

Universidad Distrital Francisco José de Caldas.
Secretaria Distrital de la Mujer. Secretaria
Distrital de Movilidad.

Secretaria Distrital del Hacienda.

Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién y
Deporte.

Secretaria General

Veeduria Distrital.

*Usuarios de prueba habilitados para web
service cliente: 24 entidades solicitaron vy
tienen el usuario de pruebas para servicio web
donde 6 estan en produccion.

*Web service en producciébn en ocho
entidades: Secretarias de Gobierno, Seguridad,
Movilidad, Juridica y General, Terminal de
Transportes Veeduria Distrital, DADEP vy la
Alta Consejeria Distrital de TIC Proyecto
Govimentum.

* Web service para paso a produccién;
FONCEP, UAESP, IDRD.

* Web service en desarrollo: Secretarias
Distritales de Hacienda y Hébitat, IDU.

Se realiz6 apoyo técnico en: aclaracion acerca
del funcionamiento del Web Service
“Radicacion Service”; se realizaron las pruebas
funcionales del Servicio Web con la
herramienta “Soap UI 5.3.0” y por ambiente
web la verificacibn de sus registros;
actualizacion de los Cédigos Divipola—-DANE
en el SDQS.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.
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3.2 Nodo intersectorial Articulacion PQRS y ciudadania

Tabla 18. Gestion nodo intersectorial articulacion PQRS y ciudadania

Nodo
Intersector
ial

Entidades que participan

Resultados

Articulacié
nPQRSYy
Ciudadania

Universidad Distrital Francisco José de Caldas.
Secretaria Distrital de Ambiente.

Jardin Botanico de Bogotd José Celestino
Mutis.

Departamento Administrativo de la Defensoria
del Espacio Publico.

Subred Integral de Servicios de Salud Sur
E.S.E.

Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia
y Justicia.

Secretaria Distrital del Habitat.

Secretaria Distrital de Hacienda.

Transmilenio S.A.

Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo
de Bogota ESP.

Veeduria Distrital.

Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial
de Bomberos de Bogota.

Secretaria de Educacion del Distrito.

Elaboracion y socializacion de la “Guia
Ciudadana para la Gestion de las PQRS”. Con
este documento se orienta al ciudadano de forma
gréafica y sencilla sobre la manera de interponer
peticiones en las entidades del Distrito, y como
realizar el respectivo seguimiento.

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

Tabla 19. Gestion nodo intersectorial de comunicaciones.

Nodo
Intersectorial

Entidades que participan

Resultados

Comunicacion
€s

Departamento ~ Administrativo de la
Defensoria del Espacio Publico.

Subred Integral de Servicios de Salud Sur
E.S.E,

Secretaria Distrital de Ambiente.

Universidad Distrital Francisco José de
Caldas.

Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia
y Justicia

Veeduria Distrital.

*Elaboracion del prototipo que se tiene previsto
para la reorganizacion de la pagina Web de la
Red Distrital de Quejas y Reclamos, la pagina
estard prevista con los siguientes elementos:
home, login, actividades, directorio, eventos,
observatorio de la Red, buzén de sugerencias,
informes PQRS, documentos, nodos.

*Se trabajaron las pautas a tener en cuenta para
los distintos usuarios y se consolid6 el listado de
usuarios y administradores para el nuevo sitio,
quienes estaran encargados de manejar la
informacién de cada entidad en la pagina Web.
*Presentacion del disefio gréfico de la pagina a
integrantes del nodo.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

3.4  Nodo intersectorial uso eficiente del SDQS

Tabla 20. Gestion nodo intersectorial uso eficiente del SDQS.

Nodo
Intersectorial

Entidades que participan

Resultados

Uso eficiente
del SDQS.

Universidad Distrital Francisco José de
Caldas.

Secretaria Distrital de Ambiente.

Jardin Botanico de Bogota José Celestino
Mutis.

Departamento ~ Administrativo de la
Defensoria del Espacio Publico.

Subred Integral de Servicios de Salud Sur
E.S.E.

Secretaria Distrital de Seguridad,
Convivencia y Justicia.

Secretaria Distrital de Integracion Social,
Instituto Distrital para la Proteccion de la
Nifiez y la Juventud.

Instituto Distrital de las Artes.

Secretaria Distrital de la Mujer.

Se elaboraron los documentos:

*1dentificacién de requerimientos por entidad
para mejorar la operatividad del SDQS.
*Solicitud de concepto para definicion de
lineamientos de manejo del SDQS a la Secretaria
General.

*Consolidacion de la matriz de competencias por
entidad.
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Nodo
Intersectorial

Entidades que participan Resultados

Secretaria General.

Veeduria Distrital.

Secretaria Distrital de Hacienda.

Unidad Administrativa Especial de Catastro
Distrital.

Fuente: elaborado por la Veeduria Distrital.

De acuerdo con lo trabajado de la Red Distrital de Quejas y Reclamos se resaltan algunos aspectos:

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 méas eficiente y una clasificacion més acertada de las peticiones
ciudadanas. Sin embargo, esta actividad debe ser permanente desde cada entidad.

La armonizacion 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
parametros de accion para el sistema SDQS, “Bogota te Escucha”.

4. Recomendaciones

Una vez desarrollado el ejercicio de identificacién de problematicas 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 por tematicas y/o
tramites comunes que apunten al fortalecimiento del servicio al ciudadano de las entidades del
Distrito Capital, que por sectores administrativos.

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 entidad rectora 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.
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Debido a las inconsistencias que actualmente presenta el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones - SDQS - y 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 ain 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 nimero de traslados desmejorando la gestion publica de cara al
ciudadano. Por esta razon, 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.

El recurso humano continta siendo insuficiente y persiste una alta rotacion del personal al
interior de las entidades en los procesos de servicio al ciudadano, lo que refleja un débil
posicionamiento del tema al interior del Distrito.

Se debe fortalecer el trabajo de la Red Distrital de Quejas y Reclamos, con la vinculacién de
entidades del orden nacional o que por su naturaleza misional se relacionan con las entidades
distritales, a fin de generar estrategias de actuacion conjunta que redunden en la mejora del
servicio al ciudadano.

Es preciso que los distintos sectores articulen acciones locales a través de la Secretaria de
Gobierno a fin de generar criterios unificados de atencion ciudadana a nivel local, presentando
una vision de Distrito.

Continuar con la asistencia técnica en servicio al ciudadano, como apoyo a la gestion de las
oficinas de servicio al ciudadano, en las entidades que requieren acompafiamiento especifico.
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