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ASUNTO; lﬁforrne Defensor del Ciudadano segundo semestre 2019
Estimada doctora Nadime,

En mi calidad de Defensora del Ciudadano del Departamento Administrativo de la
Defensorfa del Espacio Plblico presento informacion relacionada con la gestion realizada
frente a cada una de las funciones sefialadas en el Decreto 392 de 2015, con el prepésito
de evidenciar su cumplimiento y aporte al fortalecimiento del servicio al ciudadano en la
entidad,

Es de sefialar que el trabajo fue realizado en coordinacién con el equipo de atencion al
ciudadano de la entidad, en procura de fortalecer el servicic prestado a la ciudadanfa, de
acuerdo con lo establecido en la Politica Piblica Distrital de Servicio a la Ciudadanfa y en
las resoluciones 046 de 2010 y 025 del 19 de enero de 2016 de la Defensoria del Espacio
Pablico.

1. Implementacidn de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania

La Defensora del Ciudadano de este departamento con el propésito de continuar la
implementacidn de la Politica Piiblica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la entidad,
liderd acciones encaminadas al fortalecimiento de los siguientes temas:

1.1 Politica de Lenguaje Claro.

Desde la vigencia pasada se viene trabajando con la Veedurfa Distrital a través de los
talleres de simplificacion de documentos “comunicacion para la Gente", en la
simplificacion doecumentos elaboradas por las &reas misionales y de apoyo de la entidad,
tos cuales han sido implementados durante el segundo semestre de 2019, en respues
peticiones ciudadanas, en los eventos de Bogota te Escucha, Sistema Distrita as y
Soluciones y en encuentros con las comunidades en el Super CADE Méwvit-y/5tros eventos
como lo son ferias de servicios v encuentros ciudadanos.
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Es de sefialar que en el mes de octubre en instalaciones de la Defensoria del Espacio
Plblico se llevd a cabo un taller de simplificacion al cual asistieron 40 personas entre
funcionarios y contratistas de la entidad, donde ademas de la orientacion de la profesional
delegada por la Veeduria Distrital, se dio participacién al Instituto Macional Para Ciegos-
INCI, quien a través de videos institucionates transmitio informacion pertinente para una
comunicacidn clara con personas €on discapacidad visual.

1.2 Accesibilidad

Con el fin de avanzar en @ implementacion de acciones para facilitar el acceso a personas
con discapacidad visual, se suscribid la comunicacion con radicado 20194080149581 del 13
de septiembre de 2019, donde se solicitd a la Secretaria General la posibilidad de instalar
en el piso del SuperCADE CAD sefalizacion tactil con cinta corrugada antideslizante que
facilite el acceso a las personas con discapacidad visual. A esta solicitud la Secretaria
General informé que no se ha contemplado a opcion de instalar la sefalizacion solicitada,
sin embargo, tienen establecido, dentro de la atencion preferencial el rol de Anfitrion,
quien reaiiza el primer contacto, direcciona y acompafia al modulo de atencion

preferencial.

Adicionalmente se elaboraron piezas informativas en sistema brailie ubicadas en la puerta
de acceso al punto de radicacion y a la entrada del costado occidental de las oficinas de
la Entidad del piso 15.

Por otra parte, se gestiond la adquisicion de licencias ante Mintic de la herramienta Jaws
con el objeto de capacitar a los funcionarics y contratistas que atiendan a la ciudadania
con discapacidad visual, para que esta poblacion pueda abtener informacion directamente
de la pagina Web.

Asi mismo, en procura de facilitar el acceso a la informacién por parte de grupos étnicos,
se adelantaron gestiones ante el Instituto Caro y Cuervo, el Ministerio de Cultura v la
Universidad Nacicnal de Colombia, con el fin de reproducir el video institucional de la
misionalidad y los trémites y servicios de la entidad a lengua Wayuunaiki el cual se
encuentra en edicion por parte del equipo de comunicacicnes para luego ser publicado en
la pagina Web y asi facilitar el acceso a la infermacion a la poblacion Wayuu.

1.3 Capacitacion

Durante el segundo semestre de 2019 para el fortalecimiento de las competencias de los
funcionarios y contratistas que dentro de sus funciones tienen relacién con la ciudadania
se llevd a cabo el taller lenguaje claro dictado por \a Yeeduria Distrital y se expuso video
del INCI sobre la atencion a personas con discapacidad visual.

Por otra parte, el equipo de atencién al ciudadano participo en el Congreso internacional
de Servicio a la Ciudadanfa organizado por la Secretaria General,

Cra.30 NO. 25-90 Piso 15 -4
Bogota D.C. Codigo Postal 111311 A
PBX: 3822510 BOGOT

www.dadep.gov.co M EJ O R

Info; Linea 195 PARA TODOS



ALCALDYA WA
NWAD’E‘

ORI, SECORBAD ¥ CFITETER
s o Eopey e
De igual manera, en el marco del proceso de formacién Soy 10 aprende, de la Secretaria
General con la Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD, la Defensora del
ciudadano promovié la participacidn del contratista de apoyo del drea en el diplomado en
“Politicas PUblicas”, el cual contd con una intensidad horaria de 144 horas,

1.4 Jornadas Informativas
Se coordind la participacién de la entidad en el Super CADE Mévil, ferias de servicio y

€ncuentros ciudadanos a las cuales asistieron la Subdireccion de Administracién
Inmobiliaria y del Espacio Piiblico y el equipa de atencién al ciudadang asi:

l_FE‘CHA EVENTO LOCALIDAD
Feria de servicios para

6/07/2019 | victimas del conflicto Kennedy
12/07/2018 | Super Cade MGvil Chapinero
26/07/2019 | Super Cade Movil Teusaquillo

9/08/2019 | Super Cade Mévil Usme
23/08/2019 | Super Cade Movil Santa Fe
13/09/2018 | Super Cade Ml Tunjuelito
11/10/2019 | Super Cade Mavil Rafael Uribe Uribe

2. VYelar por Ia disposicion de recursos Para la prestacién del servicio a la
cludadania,

De acuerdo con 1o establecido en (a Politica Piblica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
con el fin de prestar un mejor servicio a la ciudadania y promover el accesg a la
informacién, se gestionaron recursos para fortalecer el servicio a través de las siguientes
acciones,

* Interpretacidn de un video sobre la misionalidad y los tramites Y servicios de (a
entidad en lengua Wavuu,

* Disefio y produccion de dos piezas informativas, sobre lag cuales se implementd el
sistema Baille, en Coordinacion con el Instituto Nacional Para Ciegos -INCI.

* En coordinacién con el equipo de atencién al ciudadang se gestiond los recursos
para adicionar los contratos de apoyoe a (a gestidn det area,

3. Medidas para garantizar respuesta a los requerimientos ciudadanos

La Defensora del Ciudadano ha venido liderando al fortalecimiento de los canales de
atencion es asi como la entidad cuenta con Personal suficiente para atender los diferentes
canales: Chat, correa electronico, conmutador, Bogotd te Escucha, Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones - SDQS y presencial a través de los médulos ubicados en el Super CADE
CAD'y en las diferentes ferias de servicio y super CADE Movil organizados por la Secretarfa
General entre otras entidades.
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Por otra parte coordind con el equipo de atencion al ciudadano Yy el drea de asuntos
disciplinarios la capacitacion sobre derechos de peticion dirigida a los puntos focales de
las dependencias Con el fin de fortalecer la oportunidad de las respuestas.

De otro lado, se ha venido realizando control a través de alertas a las diferentes
dependencias de la entidad, con fin de procurar que las respuestas sean suministradas en
{os tiempos establecidos en la ley.

Asi mismo, e fortalecid el seguimiento al sistema Bogotd te Escucha, de quejas ¥
soluciones a través de las alertas tempranas a las diferentes dependencias de la entidad;
con hase en los reportes mensualizados enviadas por el administrador del sistema, €5 decir
secretaria General; jimplementando mejoras administrativas y tecnicas para realizar la
interfase entre el sistema Bogota te Escucha de quejas y soluciones y el aplicativo de
gestion docurnental ORFEO.

5, Seguimiento estratégico a planes de mejoramiento

La Defensora del ciudadano como resultado de auditorias, autodiagndsticos Y
autoevaluaciones al proceso propone Y aprueba las acciones definidas en los planes de
mejoramiento a las cuales permanentemente realiza control y seguimiento.

Es asi como en el mes de septiembre se reviso el proyecto de la Resolucion 279 det 1 de
agosto de 2019 “Por la cual se actualiza y se astablece la tabla de valores a cobrar por
reproduccion de informacion publica, en el Departamento Administrativo de la Defensoria
del Espacio Publico”, con el fin de cumplir con una accion establecida en el ptan de
mejoramiento.

De la misma manera, la Defensora del Ciudadano realizd sesuimiento a las acciones
correctivas, preventivas Y de mejora establecidas en pard el procedimiento en to
relacionado con:

« Seguimientoala oportunidad de (as respuestas a cada una de las dependencias de
la entidad.

o Salicitud a la coordinacién del SupérCADE CAD - administracion del Sistema de
Asignacién de Turnos - SAT, usuario para la generacion de reportes de las
atenciones realizadas por la entidad en los madulos de atencion.

« Seguimiento a la aplicacion de encuestas de percepcion Y satisfaccién ciudadana
respecto del servicio prestado por la entidad.

6. Cumplimiento de normas en el desarrotlo de tramites Yy servicios de la entidad
7.
La Defensora el Ciudadano participé activamente en la construccion/definicion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion a la Ciudadania, en el cual se define dentro del componente
de “Racionalizacion de Tramites” la estrategia para llevar a cabo acciones de
racionalizacion.
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Una vez inscritos [os tramites de la entidad en el SUIT en el mes de junio, a saber:
“Incorporacién y entrega de las dreas de cesidn g favor del municipio”, “Titulacién de
zonas de cesidn al distrito capital”y "Cambio de uso de las zonas o bienes de uso pliblice”,
la Defensora del Ciudadano participd en el proceso de divulgacion tanto interna como
externa,

De otra parte, se realizg seguimiento a la actualizacion de a estrategia de racionalizacion
de los tramites de la entidad, de acuerdo con los lineamientos dados por el Departamento
Administrativo de las Funcign Plblica en el marco de g implementacién del Decreto 058
del 24 de enero de 2018, “Por el cual se ordena la racionalizacidn, simplificacion,
automatizacién y virtualizacién, de los tramites vinculados de la cadena de Urbanismo y
Construccién en Bogotd D.C, Y se dictan otras disposiciones”, obteniéndose como
resultado el agendamiento de citas y la radicacidn automatica de documentos por parte
de los urbanizadores responsables de |a entrega de las Zonas de Cesién al Distrito Capital.

Cordial saludo,
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