Arreglos institucionales
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Mejora de tramites, procesos y procedimientos internos

Politica publica distrital de

servicio a la ciudadania
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% Caracterizara

os ciudadanos,
usuarios o

rupos de
nterés, toda vez
que esta
informacion sera
de utilidad en el
disefio de
ramitesy

.

. Etapa de atencio!
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a peticiones

Se preparé un
informe
periédico de
seguimiento de
todas las
peticiones de la
ciudadaniael
cual se presentd
en el Comité de
Desarrollo
Administrativoy
posteriormente
fue publicado en
pagina web de la
Entidad.
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Etapa de
optimizacién de
procesos internos

.
E Desde el drea de
=atencionala

= ciudadania se

= atendié lo

H dispuesto por la
H Guiapara la

= Racionalizacién
= de Tramites

H expedida por el
H Departamento

= Administrativo

= de la Funcién

= Publica.
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Generalidades
para el DADEP

canales de N
.. trabajo
atencién
Grupo de . Se garantizaron
atenciénala Se realizé las condicionesy
ciudadania de la inducciény los insumos

Subdireccion
Administrativa,

Financieray de generales para Jabory

Control la ge_s?io’n de actividades
Disciplinario servicioa la relacionadas con
dedicado de ciudadania, a la operacién de
manera demés del. los canales de
exclusivaa esta entrenamiento servicioa la
tarea. en el puesto de ciudania.

Servidores publicos comprometidos
con la excelencia en la prestacién
de los servicios

Alistamiento de
servidoresen

.Alistamiento
= espacios de

reinduccion que

f « requeridos para
incluyé pautas

desarrollarla

trabajo.
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Informe elaborado con base en funciones asignadas al Defensor de
la Ciudadania (articulo 14 del Decreto Distrital 847 del 30
diciembre de 2019), organizado metodoldgicamente en dos areas

de intervencién segun

la politica de gestion y desempefio

institucional de servicio al ciudadano del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG: elementos de la ventanilla hacia
adentro y hacia afuera, adoptado en el Distrito Capital mediante
el Decreto Distrital 591 del 16 de octubre de 2018, derogado por el
decreto distrital 807 del 24 de diciembre de 2019.

Cobertura 'y

fortalecimiento de

canales de acceso

.
Acceso a partir de
miultiples canales
integrados

Accesibilidad en
medio fisico

Accesibilidad .
telefénica

Accesibilidad
canales virtuales
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Estrategias de

gestiénen la . Lenguaje claro Seguimiento al

atencién a travé: » servicio

de canales

virtuales Se aplico el Se continu6
esquema aplicando el

Se mantuvo

Codigo de
Integridad del
Servicio Publico
adoptado para
el Distrito

general
establecidoen la
Guiade
Lenguaje Claro
del DNP, para

habilitada la sed
electrénica para
que la ciudadani:
tuvieraacceso a

inf/or.macién, mejorar la Capital.
trémitesy comunicacion
servicios con los clientes
electronicos en nternosy
el sitio web de la externos, y
entidad. construir textos
en lenguaje
claro.
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informacién
publica

Se generoy
difundié
periédicamente
las estadisticas
de peticiones
presentadas a la
entidad y se
adoptaron
estrategias de
interactividad
con la
ciudadaniaa
través del sitio
web y redes
sociales.

Cumplimiento
de
expectativas y
experiencia de
servicio

La entidad definié
los llamados
momentos de la
verdad con la
ciudadania, a
través de los cuale:
es posible
establecer las
oportunidades de
mejora de la
entidad para eleva
los niveles de
satisfaccién de la
ciudadania.
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