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1. INTRODUCCION

El Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico — DADEP-, en el
desarrollo de la estrategia de Atencion a la ciudadania y la mejora continua de los procesos;
presenta el Plan de Servicio a la Ciudadania para la vigencia 2023; como una herramienta
de planeacion y seguimiento a las estrategias para la mejora de los servicios de la Entidad y
la relacion con el ciudadano.

Entre el desarrollo de la relacion que se ejerce de la ventanilla hacia adentro y el contacto
directo con los ciudadanos puertas afuera, se establecen las herramientas esenciales para
el logro de los objetivos misionales, en tanto que la promocion de la mejora de los tramites
- servicios y el eficiente manejo de las peticiones ciudadanas permiten promover la practica
del Buen Gobierno.

De este modo en el marco de la estrategia “Todos Somos Atencion a la Ciudadania” se
busca la mejora de los canales de comunicacion y la interaccion con los ciudadanos
priorizando las necesidades y aplicando los criterios de oportunidad, claridad, coherenciay
calidez., para una adecuada prestacion de los servicios ofertados.

2. ELEMENTOS ESTRATEGICOS
2.1 Misidon

Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida en Bogota, por medio de una eficaz
defensa del espacio publico, de una optima administracion del patrimonio inmobiliario de
la ciudad y de la construccion de una nueva cultura del espacio publico, que garantice su
uso y disfrute colectivo y estimule la participacion comunitaria.

2.2 Vision

En 2024, el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico sera una
entidad reconocida a nivel distrital y nacional como lider en la proteccion integral del
espacio publico y del patrimonio inmobiliario distrital, la gestion del conocimiento
urbanistico de los bienes de uso publico y fiscales del nivel central de Bogota, y por
promover la participacion ciudadana, la corresponsabilidad y la coordinacion
interinstitucional.

2.3 Objetivos Estratégicos

v' Contribuir al incremento del uso, goce y disfrute del patrimonio inmobiliario distrital
y el espacio publico, con acceso universal a la ciudadania.
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v' Aumentar la oferta cuantitativa, cualitativa y la equidad territorial del patrimonio
inmobiliario distrital y el espacio publico.

v' Mejorar la coordinacion interinstitucional con todas las entidades que tienen
competencia en materia de espacio publico, asi como la comunicacién con los
grupos de interés y de valor.

v Fortalecer la capacidad institucional en el marco del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion, bajo los enfoques de una gestion orientada a resultados, la eficiencia en el
manejo de recursos, la transparencia, el gobierno abierto y la participacion de los
grupos de interés.

2.4 Estrategias

v" Cultura Ciudadana: Promover la corresponsabilidad y los cambios de habitos de
convivencia de la ciudadania, a partir del reconocimiento del valor de las normas y la
autorregulacion individual y colectiva para la defensa del espacio publico.

v' Alianza publica, privada y comunitaria: Implementar de forma eficaz instrumentos
para la administracion del patrimonio inmobiliario distrital y la sostenibilidad del
espacio publico, en cooperacion con actores gubernamentales, privados y sociales.

v' Gestidon del conocimiento: Implementar un sistema de informacién interoperable
para la planeacion, disefio y generacion de espacio publico, el mejoramiento en la
toma de decisiones y la generacion de valor agregado en la informacion producida.

v" Madurez tecnoldgica: Transformar a las Tl en un aliado estratégico en el logro de los
objetivos de la Entidad, a través de la implementacion de esquemas de gobernabilidad.

v' Fortalecimiento de la Gestion juridica: Fortalecer la defensa juridica del patrimonio
inmobiliario del distrito, con eficacia en la prevencion del dafio antijuridico, eficiencia
en los procesos y procedimientos y mejoramiento continuo en la gestion del
conocimiento juridico.

v Gestion social: Articular integralmente los mecanismos que promueven la
participacion, el control social, la inclusion y la vinculacion efectiva de los diferentes
actores para el mejoramiento de la gestion institucional y el logro de los objetivos
misionales.

v Innovacién administrativa: Promover el andlisis de problemas administrativos,
aprovechando la inteligencia colectiva para la generacion de valor agregado vy la

mejora continua en el manejo de recursos institucionales.

2.5 Politicas del Sistema de Gestion
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El Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico trabajando por la
satisfaccion de sus usuarios y partes interesadas y cumpliendo los requisitos legales y
organizacionales aplica las politicas del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG,

las cuales se presentan a continuacion:

Dimension MIPG No. Politicas de Ge_-stlo_n y Desemperio _ Depender_1'C|a lider de la
Institucional implementacion de la Politica
1 Gestion Estratégica Del Talento Humano Subdireccion de Gestion Corporativa
1. Talento Humano
2 Integridad Subdireccion de Gestion Corporativa
3 Planeacion Institucional Oficina Asesora de Planeacion
2 Dlrecu’or.\amlento 4 Compras y Contratacion Publica Oficina Juridica
Estratégicoy
Planeacion -z R
5 Ggstllon Presupuestal y Eficiencia del Gasto Subdireccion de Gestion Corporativa
Publico
6 Fortalecimiento Organizacional y Oficina Asesora de Planeacion y
Simplificacion de Procesos Subdireccion de Gestion Corporativa
7 Gobierno Digital Oficina de Tgcn(?logla de la Informacion
y las Comunicaciones
8 Sequridad Digital Oficina de Tgcnglogla de la Informacion
y las Comunicaciones
3. Gestion con 9 Defensa Juridica Oficina Juridica
Valores para
Resultados 10 Mejora Normativa Oficina Juridica
11 Servicio al Ciudadano Subdireccion de Gestion Corporativa
12 Racionalizacion de Tramites Subdireccion de Gestion Corporativa
13 Participacion Ciudadana en la Gestion Oficina Asesora de Planeacion y
Publica Subdireccion de Gestion Corporativa
Componente Gestion Ambiental (Componente) Subdireccion de Gestion Corporativa
4. Evaluacion de 14 Seg.ljlm.lento y Evaluacion del Desempefio Oficina Asesora de Planeacion
Resultados Institucional
15 Gestion Documental (Politica de Archivos y | ¢ 1 o cisn de Gestion Corporativa
Gestion Documental)
5. Informacion y 16 Transparencia, Acceso a la Informacion Oficina Asesora de Planeacion vy
Comunicacion Publica y Lucha Contra la Corrupcion Subdireccion de Gestion Corporativa
17 Gestion de la informacion estadistica Oficina de Tgcnglogla de la Informacion
y las Comunicaciones
6. GeSt.lor.] del - . - Oficina Asesora de Planeacion vy
Conocimiento y la 18 Gestion del Conocimiento y la Innovacion ) ) - )
Innovacion Subdireccion de Gestion Corporativa
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Dimension MIPG No. Politicas de Ggstlo_n y Desemperio _ Depender_llaa ider de 'a_
Institucional implementacion de la Politica
7. Control Interno 19 Control Interno Oficina Asesora de Planeacion

2.6 Estructura Funcional

Ahora bien, para el desarrollo de la misionalidad de la Entidad y el cumplimiento de sus
competencias, el Decreto 479 del 25 de octubre de 2022 "Por medio del cual se modifica
la planta de empleos del Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio
Publico” y el Decreto 478 del 25 de octubre de 2022 " Por medio del cual se modifica la
estructura organizacional del Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio
Publico” (Se modifica el Decreto 138 del 22 de abril de 2002, Decreto 092 de 2006 y el
Decreto 342 de 2007), establecid la estructura organizacional y las funciones de las
dependencias de la Defensoria del Espacio Publico, fundamentadas en los criterios que
persiguen la integridad de los procesos a cargo de la Entidad. Esta fue implementada traves
de una estructura planay flexible, con un enfoque gerencial y coordinado como se observa
en el siguiente organigrama:

Imagen 1. Organigrama Defensoria del Espacio Publico -DADEP

2.7 Mapa de Procesos

El Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico, cuenta con catorce
(14) procesos para el logro de los objetivos misionales, relacion que se presenta en la
siguiente tabla:

Procesos Institucionales
Direccionamiento Estratégico.

Procesos relativos al establecimiento
Atencion a la Ciudadania de politicas y estrategias, objetivos,
provision de comunicacion,
aseguramiento de la disponibilidad de
recursos necesarios y revision por la
Direccion.

Estratégicos 3
Administracion y Gestion del Observatorio y la Politica
de Espacio Publico de Bogota
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Procesos Institucionales

Inventario General del Espacio Publico y Bienes Fiscales.

Procesos que proporcionan el

Misionales Administracion del Patrimonio Inmobiliario Distrital. resultado previsto por la Entidad en
Defensa del Patrimonio Inmobiliario Distrital. cumplimiento de su objeto social.
Gestion de la Tecnologia y la Informacion
Gestion Juridica. Procesos para la provision de los
Soporte Gestion Documental. recursos necesarios en los procesos,

Gestion de Recursos.

Gestion del Talento Humano.

estratégicos, misionales, de medicion,
analisis y mejora.

Verificacion y
Mejora

Control Interno Disciplinario

Verificacion y Mejoramiento Continuo.

Evaluacion y Control.

Procesos para la verificacion y mejora
continua de la organizacion.

2.8 Eldiagrama del mapa de procesos es el siguiente:

Imagen 2. Mapa de Procesos de la Defensoria del Espacio Publico -DADEP

@ Procesos Estratégicos -

/@ Procesos Misionales

p Procesos de
Verificaciéon y Mejora

Entradas

Demandas, necesidades
y problemas

Grupos de valory
partes interesante:

UN LWGAR
como
EL HOGAR

Procesos de Soporte

Salidas

Generacion de valor
pblico

de valory

eresantes

DEFENSORIA DEL

ESPACIO PUBLICO BOGOT,\

Fuente: Visor MIPG DADEP https://sgc.dadep.gov.co/ Recuperado 31-01-2023

2.9 Procesos y procedimientos

Al interior de la Entidad, se desarrollan las actividades requeridas para el cumplimiento de
sus objetivos, tomando como enfoque y prioridad fundamental al ciudadano como el gje
fundamental de la gestidn, ejecutando los procedimientos que se indican a continuacion:

Procedimiento
Procedimiento Comunicaciones Externas
Procedimiento Comunicaciones Internas
Procedimiento Redes sociales
Procedimiento Planeacion y Gestion Institucional

Proceso

Direccionamiento
Estratégico

Proceso: Atencidn al Cliente y/o Usuario Procedimiento o Documento: Atencién a la Ciudadania
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Procedimiento
Procedimiento Control de documentos
Procedimiento Identificacion y evaluacion de requisitos legales
Procedimiento Planificacion Operativa del SIG
Procedimiento Participacion Ciudadana — Rendicion de cuentas
Procedimiento gestion del conocimiento y la innovacion

Proceso

Atencion a la ciudadania

Procedimiento Atencion a la ciudadania

Administracion y gestion
observatorio y politica del
espacio publico de Bogota

Procedimiento Investigacion, gestion, desarrollo tecnologico e innovacion

Procedimiento Divulgacion e intercambio de informacion

Procedimiento Gestion de la politica distrital de espacio publico

Procedimiento cambio de uso de las zonas o bienes de uso publico
Procedimiento consolidacion del inventario general de espacio
Procedimiento Consolidacion del Inventario General de Espacio Publico vy
Bienes Fiscales

Procedimiento acciones administrativas de contribucion por valorizacion
Procedimiento Administracion de Bienes Publicos y Fiscales del Nivel
Central

Procedimiento Administracion Directa

Procedimiento concepto previo de la conveniencia técnica y juridica de la
aceptacion de bienes inmuebles ofrecidos a titulo de dacion de pago
Procedimiento conformacion, funcionamiento y control de los distritos
especiales de mejoramiento y organizacion sectorial — DEMOS proceso
administracion del patrimonio distrital

Procedimiento control administrativo del inventario general de espacio
publico y bienes fiscales

Procedimiento de saneamiento de documentos de entrega

Procedimiento exencion y/o exclusion del impuesto predial
Procedimiento Tramite de asociaciones publico privadas — APP
Procedimiento enajenacion de Bienes Fiscales

Procedimiento Defensa Preventiva y Persuasiva

Procedimiento Defensa Administrativa

Procedimiento Espacio Publico Resiliente

Procedimiento Pedagogia del Espacio Publico

Procedimiento Mantenimiento y Soporte de la Infraestructura Tecnoldgica
Procedimiento de activos de informacion

Procedimiento Creacion de usuarios

Procedimiento Seguridad de la Informacion

Procedimiento Sistemas de Informacion

Procedimiento gestionar los acuerdos de servicio

Procedimiento Gestionar la identificacion y construccion de soluciones
Procedimiento Gestionar proyectos

Procedimiento Asegurar el establecimiento y mantenimiento del marco de
referencia de gobierno

Procedimiento Gestionar la aceptacion del cambio

Procedimiento Gestionar los activos

Procedimiento gestionar la configuracion

Procedimiento gestionar Incidentes de Seguridad de la Informacion
Procedimiento Gestionar el Entorno

Inventario General del
Espacio Publico y Bienes
Fiscales.

Administracion del
Patrimonio Inmobiliario
Distrital.

Defensa del Patrimonio
Inmobiliario Distrital.

Gestion de la Informacion y
la Tecnologia.

I —
Proceso: Atencién al Cliente y/o Usuario Procedimiento o Documento: Atencién a la Ciudadania



Plan de Servicio a la Ciudadania

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA * ¥ AtenCién a la CiUdadania C()dlgO SG/MIPG 127'PPPAC'03
DEFENSORIA DEL Vigencia desd 202
a2 | EspaciopusLico | BOGOT/\ O et (5)9/ 06/2023

Pagina 9de19

Proceso Procedimiento
Procedimiento revisar la infraestructura Tl
Procedimiento Gestionar la operacion de servicios externos de Tl
Procedimiento Ejecucion de las Actividades Operativas Servicios Tl
Procedimiento Gestionar Operaciones
Procedimiento Gestionar Problemas
Procedimiento Aseqgurar el establecimiento y mantenimiento del marco de
referencia de gobierno
Procedimiento Asegurar la entrega de beneficios
Procedimiento Asegurar la optimizacion del riesgo
Procedimiento Asegurar la optimizacion de recursos
Procedimiento asegurar el compromiso de los interesados
Procedimiento Definir la politica de continuidad del negocio, sus objetivos
y alcance
Procedimiento Gestionar la continuidad
Procedimiento Mantener una estrategia de continuidad
Procedimiento Revisar, mantener y mejorar el Plan de Continuidad
Procedimiento Actos Administrativos
Procedimiento Comité de Conciliacion
Gestion Juridica Procedimiento Defensa Judicial
Procedimiento Emisién de Conceptos
Procedimiento Segunda instancia de los procesos policivos
Procedimiento Adquisicion y Administracion de Bienes y Servicios.
Procedimiento cobro persuasivo
Procedimiento cumplimiento de providencias judiciales y de acuerdos
derivados de la aplicacion de un mecanismo alternativo de solucion de
conflictos — MASC
Gestion de los Recursos. |Procedimiento reconocimiento contable de las cuentas por cobrar vy
deterioro de cartera
Procedimiento reconocimiento contable del patrimonio inmobiliario
distrital en aplicacion del marco normativo contable para entidades de
gobierno
Procedimiento Control Operacional Seguimiento y Medicion.
Procedimiento Archivo de Documentos
Procedimiento Control de Registros
Procedimiento Vinculacion y Administracion del Servidor Publico.
Procedimiento evaluaciones médicas ocupacionales
Procedimiento Gestion De Actos Y Condiciones Inseguras
Procedimiento gestion del cambio
Procedimiento Inspecciones Planeadas
Procedimiento Investigacion de Incidentes y Accidentes de Trabajo.
Procedimiento registros y estadisticas SST
Procedimiento Teletrabajo
Verificacion y Mejoramiento [Procedimiento planes de mejora
Continuo Procedimiento administracion de los riesgos
Procedimiento Auditorias Internas
Evaluacion y Control Procedimiento plan de mejora auditoria
Procedimiento planeacion, elaboracion y seguimiento del plan anual de

Gestion Documental

Gestion del Talento Humano
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Proceso Procedimiento
auditoria
Control Disciplinario Interno [Procedimiento de Control Disciplinario Interno

2.10 Plan de Desarrollo — DADEP

El Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico -DADEP aporta al
cumplimiento del Plan de Desarrollo Distrital, a través de la ejecucion de los siguientes
proyectos de inversion:

Plan de Desarrollo Un Nuevo Contrato Social y Ambiental para la Bogota del Siglo XXI

Proyecto de

Propésito Logro Programa Meta PDD Estrategia Producto PMR L.
Inversion
243 - Desarrollar una (1)
estrategia de pedagogia para .
promO\g/er la cuplturagc?udatfana Cultura Ciudadana 7838 -
en el espacio publico Fortalecimiento de
252 - Recuperar 1.000.000 de | Cultura Ciudadana la sostenibilidad vy
m?2 de Espacio Publico Gestidn social 5. Espacio publico | defensa del
16. Aumentar 246 - Gestionar el 100% de las sostenido y | patrimonio
la ofgrta de iniciativas pUblic_a; y/o_!orivadas Alianza publica, privada y defendido inmobiliarip di’str.ital
2 Cambiar egpa_ao para la_ _admln_|s_trz_aC|o_n _ del comunitaria y el espacio publico
. publico y patrimonio inmobiliario distrital y a cargo del DADEP
nuestros habitos | 4 oos” verdes [ 33, Mas | el espacio publico en Bogota

de vida para de Bogota | arboles y | 252 - Recuperar 1.000.000 de

reverdecer a : X . o Cultura Ciudadana
B . promoviendo | mas y mejor | m2 de Espacio Publico
ogota y .
adaptarnos y sU Uso, goce | espacio 247 — Incorporar 3.500.000 m2
o .| y disfrute con | publico de espacio publico al inventario
mitigar la crisis } A 7861 -
climética acceso general de espacio publico y Implementacion de
universal bienes fiscales . P e
para la 253 - Sanear ylo twilar 4.Inventar|o geperal la lPol|t|c§ de
ciudadania 1.500.000 m2 de bienes | Gestion del del espacio publicoy | Espacio Publ'u’:o para
ablicos conocimiento bienes fiscales del|la generacién de
245 — Fortalecer un @ distrito consolidado | mas y mejores areas
Observatorio del espacio publico y administrado ,c)iirgado Z?Scffjgreor;
mediante la implementacion de Bogota y
la politica Distrital de Espacio
Publico
Plan de Desarrollo Un Nuevo Contrato Social y Ambiental para la Bogota del Siglo XXI
et 5 Producto Proyecto de
Propésito Logro Programa Meta PDD Estrategia PMR Tt
528 — Implementar una
(1) estrategia para la -
sostenibilidad y mejora Innovacion /862 -
de las dimensiones y admmnstratn/a Gestion Fortalecm}gnto
politicas del MIPG en el social | de la gestion y
Sector Gobierno 4 Inventario | desempefio
526 — Implementar una general del | institucional del
() estrategia para espacio DADEP, para un
5. Construir Bogotd - | 30. Incrementar fortalecer la capacidad Innovacion publico y | mejor servicio a
Region con gobierno | la efectividad de | 56. Gestion Publica . pacide . ) bienes la  ciudadania
; 9 o : operativa y de gestion administrativa . .
abierto, transparente y | la gestién publica | Efectiva administrativa del fiscales del | en Bogota
ciudadania consciente distrital y local ) distrito
Sector Gobierno .
consolidado 2876 —
527 - Implementar una Fortalecimiento
(1)  estrategia  para administrado de s TIC
fortalecer y modernizar L
a capacidad Madurez tecnologica como
tecnoldgica del Sector comp9qente
Gobierno estratégico
) institucional del
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Plan de Desarrollo Un Nuevo Contrato Social y Ambiental para la Bogota del Siglo XXI

.. . Producto Proyecto de
Propésito Logro Programa Meta PDD Estrategia PMR Torenen
DADEP en
Bogota D.C.
7877 -

Fortalecimiento
de la gestion y

526 — Implementar una el

(1)  estrategia  para 5. Espacio | conocimiento
fortalecer la capacidad | Fortalecimiento de la | publico juridico en el
operativa y de gestion | Gestion juridica sostenido y | DADEP, para la
administrativa del defendido defensa del
Sector Gobierno espacio publico

y el patrimonio
inmobiliario de
Bogota D.C.

3. GENERALIDADES DEL PLAN

3.1 Diagndéstico

Para la construccion del Plan de Servicio a la Ciudadania en la vigencia 2023, se tomaron
las recomendaciones de la Oficina de Control Interno de la Entidad, asi como el
autodiagnostico del MIPG y las recomendaciones generadas por parte de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, como se observa a continuacion:

Documento Quien emitié Tema Auditado Observaciones

De acuerdo con las encuestas de percepcién sobre la
prestacién de la atencion a la ciudadania en los
modulos de atencién presenciales, el 98% de los
usuarios percibieron que la atencion, la amabilidad y
la respuesta en excelente, sin embargo y al pesar que

Valorar la gestion del proceso de . . -
el porcentaje de espera en recibir respuesta se ubica

Informe Atencion al cliente y/o usuario, o R .
., . en un 91%, es importante determinar las causas que
Atencion al encargado de las peticiones, o B B -
N . . . llevaron a calificar como “malo” la atencién a un
Ciudadano Oficina de | quejas, sugerencias y reclamos de | . .
. ciudadano para el mes de septiembre.
sobre las Control los usuarios acorde con lo T - -
. . . ] El analisis efectuado a la calidad y oportunidad de las
peticiones, Interno dispuesto en el articulo 76 de la Y .
R respuestas con base en los criterios definidos, el
quejas, reclamos Ley 1474 de 2011, para el . . .
. mayor porcentaje de incumplimiento acumulado
y sugerencias segundo semestre de la

durante la vigencia 2031 por parte de la entidad, se
presentd en “manejo del sistema” con un 21%.

Es necesario la atencién oportuna de las peticiones
dentro de los términos de ley y que las mismas sean
cerradas dentro de los plazos en el sistema Distrital
de Gestion de Peticiones Ciudadanas.

vigencia 2021,
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Documento Quien emitié Tema Auditado Observaciones

El proceso de informacién y capacitacion de los
servidores publicos posee particular importancia, ya
que solo del mismo es posible garantizar la
actualizacién de sus conocimientos 'y el
mejoramiento continuo de sus competencias, ante
las continuas exigencias en el entorno le hace para
que puedan responder efectivamente a los
requerimientos de la sociedad a las exigencias de
eficiencia en el servicio y en virtud también de sus
necesidades de desarrollo personal, razén por la cual
es necesario mayor participacion de los funcionarios
y colaboradores DADEP en este tipo de actividades.

En el informe consolidado sobre la calidad y
oportunidad de las respuestas emitidas en el Sistema
Distrital para la gestién de peticiones Ciudadanas -
Bogotd te Escucha elaborados por la Direccion
Distrital de Calidad del servicio de la Alcaldia Mayor
de Bogotd, se evidencio que el Dadep durante el
primer semestre 2022, presento tres (3) peticiones
vencidas en el sistema, ocasionado que las acciones
para mejorar este aspecto sea incluidas en el plan de
mejoramiento que la entidad ejecute siguiendo los
parametros establecidos.

El cumplimiento al Decreto 371 de 2010 de acuerdo
con el Reporte Red Distrital de Quejas y reclamos de
la Veeduria Distrital, para el primer semestre de la
vigencia 2022 en promedio es de 99.87%, se preserva
y fortalece la transparencia y la prevencién de la

Valorar la gestién del proceso de corrupcién, los requerimientos que interponen la
Atencién al cliente y/o usuario, | ciudadania son consolidados en la herramienta de

encargado de las peticiones, gestion creada por la administracion, para realizar
quejas, sugerencias y reclamos de | seguimiento, control de tiempos y calidad de las
los usuarios acorde con lo respuestas. A la fecha de este seguimiento no estaba

dispuesto en el articulo 76 de la | cargado el Ultimo informe de la Gestion de
Ley 1474 de 2011, para el primer | Peticiones Ciudadanas del Distrito Capital en el
semestre de la vigencia 2022. | Sistema Distrital para la Gestién peticiones
Ciudadanas Bogota te Escucha para el mes de julio
de 2022.

El analisis efectuado a la calidad y oportunidad de las
respuestas con base en los criterios definidos, el
mayor porcentaje de incumplimiento acumulado
durante la vigencia 2022 por parte de la entidad, se
presentd en "manejo del sistema” con un 17%.

Dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, de
conformidad con lo establecido en el numeral 8 del
articulo 35 de la Ley 734 de 2002.

Revisar la pertinencia de las acciones implementadas
en el plan de mejoramiento suscrito la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor
de Bogota y de ser necesario plantear acciones que
permitan emitir respuestas que cumplan cabalmente
con los criterios de calidad.

] | |
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Documento Quien emitié Tema Auditado Observaciones

Fortalecer las competencias de los servidores
publicos que atienden directamente a los
ciudadanos a través de procesos de cualificacion y
promover espacios de sensibilizacion para fortalecer
la cultura de servicio al interior de la Entidad.

Sobre la presentacion personal y la del sitio de

Direccién - . - trabajo: Uno de los servidores no utiliza chaqueta

Informe de o visita de monitoreo al serviciodel |. "~ . .
monitoreo de Distrital de punto de atencion a la ciudadania institucional ni carné, de acuerdo con el Manual de
Calidad Del Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital, versién

mayo de 2022 ubicado en SuperCADE CAD

Servicio 2, numeral 4 Protocolos de Atencion por Canal de

Atencion, 4.1 Canal de Atencidn Presencial.

3.2 Formulacion

Para la elaboracion del Plan de Servicio a la Ciudadania del Departamento Administrativo
de la Defensoria del Espacio Publico de la vigencia 2023, se revisaron las observaciones
emitidas por la oficina de Control Interno durante las Auditorias realizadas al interior de la
Entidad en la vigencia 2021 y vigencia 2022. Asi mismo, fueron de gran importancia los
informes de seguimiento realizados en la vigencia de los planes, identificando las acciones
que debian ser trabajadas, reforzadas e interiorizadas en la Entidad por parte de los
servidores publicos y colaboradores.

Es importante mencionar, que dicha formulacion tiene énfasis en la estrategia “TODOS
SOMOS ATENCION A LA CIUDADANIA" y se requiere su continuidad a fin de generar la
operativizacion de acciones y estrategias que incidan en la generacion de procesos de
innovacion en los diferentes canales de comunicacion con el ciudadano y sus principales
necesidades. En concordancia con la coordinacion interinstitucional en proceso de
capacitacion, la medicion de la calidad de los canales de atencion y el fortalecimiento del
talento humano en estrategias de comunicacion y cualificacion de sus competencias.

3.3 Objetivos

En presente Plan tiene como Objetivo garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad
de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento de la entidad.

3.3.1 Objetivos Generales

Garantizar la adecuada atencion a los ciudadanos y las ciudadanas que demandan de la
Entidad la realizacion de tramites - servicios y la solicitud de informacion,
independientemente del canal de atencion que ésta utilice (Presencial, Virtual, Escrito,
Correo Institucional, Buzdn y Telefonico), conforme los lineamientos, criterios y
mecanismos que establece el Manual de Atencion a la Ciudadania.
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3.3.2 Objetivos Especificos

Propiciar en el marco de las competencias de la Defensoria del Espacio Publico, el
acercamiento de la ciudadania, a través de una atencion efectiva, eficiente y de calidad.

3.4 Alcance

El Plan de Servicio a la Ciudadania esta dirigido a todos los servidores y servidoras publicos
vinculados con el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico, que
tienen dentro de sus obligaciones y funciones el servir a la ciudadania, tramitar la respuesta
a los requerimientos y la atencion a personas que realizan tramites que demanden servicios
de la Entidad a través de cualquiera de los canales de atencidon dispuestos (Presencial,
Virtual, Escrito, Correo Institucional, Buzon y Telefénico).

Este plan compromete a todos los servidores publicos y contratistas de la Defensoria del
Espacio Publico en la interaccion con sus grupos de interés en todas las etapas del ciclo del
servicio, por cualquiera de los canales con que cuenta la Entidad y es aplicable a todos los
procesos de la Entidad.

3.5 Estrategias

La estrategia “TODOS SOMOS ATENCION A LA CIUDADANIA" esta segmentada asi:

e Medicion y control a la calidad del servicio a la ciudadania que permita su
parametrizacion, trazabilidad y cuantificacion.

e Fortalecimiento de los canales de atencion mediante una infraestructura suficiente y
adecuada que permita la prestacion de servicios a toda la ciudadania.

e Fortalecimiento del talento humano mediante el desarrollo y la implementacion de
estrategias de comunicacion y cualificacidon permanentes, orientadas a la prestacion del
servicio a la ciudadania y al reconocimiento de sus derechos.

5.6 Recursos

Los insumos para la estrategia y los resultados del Plan se daran a partir del analisis y la
verificacion documental, el avance en la implementacion de las politicas de gestion y el
desempefio institucional, los informes de seguimiento al Programa de Transparencia y Etica
Publica (Antes Plan Anticorrupcion y Atencion a la Ciudadania -PAAC) de la vigencia 2023
presentados a la Oficina de Control Interno, los resultados de las encuestas de Medicion de
la percepcion y satisfaccion de los Grupos de Interés, la aplicacion del autodiagndstico de
la Medicion del Desempenio Institucional -MDI y el reporte anual de informacion a traveés
del Formulario Unico de Reporte y Avance de Gestion -FURAG de la vigencia 2021, el
avance en la implementacion de los planes de mejoramiento que estén asociados a los
componentes y las recomendaciones de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota.

I —
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3.7. Responsables del cumplimiento y seguimiento

Es responsabilidad de todos los servidores publicos y colaboradores de la Defensoria del
Espacio Publico -DADEP vy, en especial, del personal que desarrollo labores directas de
atencion y servicio a la ciudadania; cumplir y hacer cumplir los lineamientos y
especificaciones del Manual de Atencion a la Ciudadania para las Entidades del Distrito,
elaborado por la Secretaria General de la Alcaldia de Bogota el cual fue adoptado por la
Entidad a través del Protocolo de Atencion a la Ciudadania.

El cumplimiento del presente Plan y su seguimiento esta a cargo del proceso de Atencion
a la Ciudadania y de todos los servidores publicos que intervienen y participan en las
actividades programadas.

Por otra parte, el monitoreo, seguimiento, control a la implementacion y avances de las
actividades del Programa de Transparencia y Etica Publica (Antes Plan Anticorrupcion y
Atencion a la Ciudadania -PAAC) de la vigencia 2023, seran realizados por la Oficina Asesora
de Planeacion y por la Oficina de Control Interno respectivamente, tres veces al afio con
los siguientes cortes: 30 de abril, 31 de agosto y 31 de diciembre.

3.8. Metodologia de seguimiento y publicacion

El Equipo de Atencion a la Ciudadania, a través de mesas de trabajo y reuniones de
autocontrol del proceso realizard la revision al cumplimiento del plan y atendera los
monitoreos y auditorias de la Oficina de Control Interno, asi como la de otros Entes
Externos.

Por otra parte, el presente plan se publica en la seccion de transparencia de la pagina web
y recibe retroalimentacion por parte de los ciudadanos a través del correo electronico y de
los canales de comunicacion externos de la Entidad. De igual manera se publicaran los
seguimientos trimestrales.

4. ACTIVIDADES DEL PLAN

La Defensoria del Espacio Publico -DADEP ejecutara las siguientes acciones relacionadas a
continuacion, las cuales estan orientadas a fortalecer el relacionamiento con los
ciudadanos y grupos de interés; y asi generar confianza a través de la aplicacion de los
principios, de informacion completa y clara, de igualdad, moralidad, economia, celeridad,
imparcialidad, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y oportunidad, teniendo
presente las necesidades, realidades y expectativas de los ciudadanos que permite obtener
como resultado la prestacion de un servicio de calidad y efectivo, todo esta a través del Plan
de Atencion a la Ciudadania 2023 y las actividades para operativizar la estrategia “Todos
somos Atencion a la Ciudadania® y que se detallan a continuacion:
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Fecha

Estrategia Meta Producto Responsables
programada

ciudadanas de las
Dependencias de la
entidad

5. RIESGOS ASOCIADOS AL PLAN

Los riesgos asociados al presente plan y las Medidas para Mitigar los Riesgos estan definidos
en el Mapa de Riesgos de Corrupcion publicados en
https://www.dadep.gov.co/planeacion/gestion-riesgos, los cuales, se citan a continuacion:

e Posibilidad de no disponer de los canales de atencion para la ciudadania.

e Posibilidad de no aplicar los criterios de calidez, amabilidad, oportunidad,
efectividad, rapidez y confiabilidad a través de los canales de atencion.

e Posibilidad de no disponer los canales de atencion habilitados para la ciudadania.

e Posibilidad de recibir o solicitar cualquier dadiva o beneficio a nombre propio o de
terceros con el fin de agilizar, demorar la respuesta ante una solicitud de servicio o
trdmite y/o manejo inadecuado de los datos personales.

e Posibilidad de realizar acciones no autorizadas de uso y/o alteracion de las bases de
datos de registro de atenciones ciudadanas para otros fines diferentes a los de
Consulta y Estadistica de Grupos de Valor e Interés

6. INDICADORES

En el link https://www.dadep.gov.co/planeacion/indicadores-gestion se encuentra el
detalle de los indicadores asociados al proceso para consulta. los cuales son:

e Indicador de Oportunidad.
¢ Indicador de Percepcion.
e Indicador de Satisfaccion.

/7. NORMATIVIDAD

e Constitucion Politica de 1991.

e Ley 87 de 1993: Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno
en las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones.

e Ley 489 de 1998: Estatuto Basico de Organizacion y Funcionamiento de la
Administracion Publica. Capitulo VI. Sistema Nacional de Control Interno.

e Ley 850 de 2003: Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas.
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e Ley 962 de 2005: Se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

e Ley 1437 de 2011: Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

e Ley 1474 del 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica.

o Decreto Ley 019 de 2012: Por el cual se dictan nomas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.

o Ley 1712 de 2014: Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional.

o Ley 1757 de 2015: Por la cual de dictan disposiciones en materia de promocion y
proteccion del derecho a la participacion democratica.

e Ley 2052 del 2020: Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a
la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan
funciones publicas y/o administrativas, en relacion con la racionalizacion de tramites
y se dictan otras disposiciones.

o Ley 2195 de 2022 Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de
transparencia, prevencion y lucha contra la corrupciony se dictan otras disposiciones.

e Decreto 1450 de 2012: Por el cual se reglamenta el Decreto Ley 019 de 2012.

o Decreto 2641 del 2012: Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474
de 2011.

e Decreto 943 de 2014: Por el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control Interno
(MECI).

e Decreto 1081 de 2015: Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico
del Sector Presidencia de la Republica.

e Decreto 1078 de 2015: Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario
del Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

e Decreto 1083 de 2015: Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario
del Sector de Funcion Publica.

o Decreto 124 de 2016: Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”.

e Decreto 1166 de 2016: Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2
del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de
las peticiones presentadas verbalmente

e Decreto 1499 de 2017: Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

e  Decreto 189 del 2020 del Distrito Capital por el cual se expiden lineamientos generales sobre
transparencia, integridad y medidas anticorrupcién en las entidades y organismos del orden
distrital y se dictan otras disposiciones
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Decreto 612 de 2018 Por el cual se fijan directrices para la integracion de los planes

institucionales y estratégicos al Plan de Accion por parte de las entidades del Estado.

e CONPES 3654 de 2010: Politica de Rendicion de Cuentas de la Rama Ejecutiva a los
Ciudadanos.

e CONPES 3649 de 2010: Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

e CONPES 3785 de 2013: Politica Nacional de Eficiencia Administrativa y al Servicio del
Ciudadano y concepto favorable a la Nacion para contratar un empréstito externo
con la Banca Multilateral hasta por la suma de USD 20 millones destinado a financiar
el proyecto de Eficiencia al Servicio del Ciudadano.

e Conpes Distrital 01 de 2018 Politica publica de transparencia, integridad y no tolerancia con la
corrupcién.

e Decreto 197 de 2014 Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C

e Decreto 847 de 2019 Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en
materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones.

e Decreto 2106 de 2019 Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y

reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la

administracion publica.
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