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Asunto: Resultados Indice Distrital de Servicio a la Ciudadania — IDSC 2023
Cordial saludo,

La Veeduria Distrital, en cumplimiento de su mision, realiza acompanamiento y seguimiento a las
entidades distritales, con el propdsito de que su gestion se oriente hacia la efectividad en el servicio
al ciudadano como razdn de ser de la gestion publica, ejerciendo el control preventivo con conciencia
critica frente a la Administracién Distrital, para fortalecer en tiempo real la capacidad de gestion de
las entidades y prestar a la ciudadania, servicios con oportunidad, calidad y eficiencia.

En desarrollo del control preventivo, la Veeduria Distrital adelanté la quinta medicion del fndice
Distrital de Servicio a la Ciudadania - IDSC a 15 entidades distritales priorizadas. Con la cual, se logro
la valoracion objetiva y sistematica, basada en evidencias de la calidad en la prestacion del servicio,
desde los diferentes canales y puntos de atencion a la ciudadania, asi como el cumplimiento de 4
lineas estratégicas y 1 trasversal de la Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano - PPDSC y
del componente de transparencia y acceso a la informacion publica.

En esta medicion su entidad fue evaluada y el resultado se relaciona en la Ficha Técnica y en el
Informe de Resultados del Indice Distrital de Servicio a la Ciudadania 2023, anexos a la presente
comunicacion.

Atentamente,

A A St
ﬁ: i .
ERNESTO BARRERA M

Veedor Delegado para la Atencion de Quejas y Reclamos

Anexo: Un (1) informe y una (1) ficha técnica de resultados

Elaboro: Claudia Zambrano Sanchez, Profesional Universitario
Viviana Sandoval Medina, Profesional Contratista
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RESULTADOS DEL INDICE DISTRITAL DE SERVICIO A LA
CIUDADANIA IDSC 2023

De conformidad con lo establecido en el Decreto Ley 1421 de
1993, en el Acuerdo 24 de 1993, Decreto 371 de 2010, Decretos
197 de 2014 — PPDSC, 847 de 2019, 293 de 2021, CONPES 3785
de 2013 y 003 de 2019 y Ley 1712 de 2014.

Bogota D.C., diciembre de 2023
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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 gestidn 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 y fortalecer en tiempo real la capacidad de gestion de las
entidades distritales, y prestar servicios con oportunidad, calidad y excelencia.

Para mejorar los niveles de confianza entre la ciudadania y la administracion y garantizar
un servicio confiable, amable, digno y eficiente, el Distrito Capital adoptd mediante el
Decreto Distrital 197 de 2014, la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania —
PPDSC y elabord el Documento CONPES 03 de 2019. Con estos documentos se pretende
ahondar en diferentes tematicas como el mejoramiento de los canales de interaccién
ciudadana a través de la implementacién de las Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones TIC, la capacitacion de servidores con competencias en el campo de
servicio a la ciudadania y el desarrollo y establecimiento de herramientas que permitan la
consolidacién de un modelo de gerencia publica eficiente, transparente y democratica,
con altos niveles de calidad.

Con el fin de evaluar la calidad en la prestacién del servicio a la ciudadania desde los
diferentes canales de servicio y puntos de contacto de las entidades del Distrito, la
Veeduria Distrital disefi6 y aplicd la “Metodologia para la aplicacion del Indice Distrital
de Servicio a la Ciudadania - IDSC”, que permite comparar la implementacion de las
diferentes acciones que garanticen el cumplimiento de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania (PPDSC) — CONPES 03 de 2019 y demas normas en materia de
servicio a la ciudadania.

El informe de resultados, que a continuacidn se presenta, contribuye a que las entidades
distritales, cuenten con informacidn general sobre la calidad en la prestacion del servicio
en la ciudad, y con ello formulen planes de mejoramiento para alcanzar un servicio
adecuado y uniforme.

Para Bogotd, la ejecucion de dicha metodologia permite medir la implementacion de
acciones frente a las cuatro (4) lineas estratégicas y la linea transversal de mejoramiento
continuo de la PPDSC y los componentes de Transparencia Activa y Transparencia Pasiva
de la Ley 1712 de 2014.
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El informe de resultados del Indice Distrital de Servicio a la Ciudadania — IDSC, cuenta
con cuatro capitulos; i) normatividad vigente que acompana y da sustento a la medicion,
i) metodologia empleada para obtener los resultados del IDSC, iii) los resultados
obtenidos por las entidades evaluadas, por sector, por lineas evaluadas de acuerdo con
la PPDSC; en este caso cuatro lineas estratégicas, una transversal y el componente de
transparencia y acceso a la informacién publica y iv) recomendaciones generales que se
dan a las entidades evaluadas, con el fin de fortalecer la prestacion del servicio a la
ciudadania.

Lo anterior, materializa la labor de control preventivo de la Veeduria Distrital y contribuye
a elevar la calidad en la prestacion del servicio a la ciudadania desde los diferentes canales
de servicio y puntos de contacto del Distrito, para que los bogotanos recuperen la
confianza en las instituciones publicas y el sentido de pertenencia con la ciudad, elevando
el nivel de conciencia y corresponsabilidad de la ciudadania por el cuidado de lo publico.

1. Normatividad

Corresponde al conjunto de normas y disposiciones que sustentan juridicamente,
respaldan y aseguran la implementacion del presente indice de evaluacion:

Constitucion Politica de Colombia de 1991. En su Articulo 2 establece que: “son fines
esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar
la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion;
facilitar la participacion de todos en las decisiones que los afectan y en la vida econdmica,
politica, administrativa y cultural de la Nacién (...)"”

Establece en el Articulo 209, “la Funcion Administrativa debe estar al servicio de los
intereses generales de todos los ciudadanos, y debe estar basada en los principios de
igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante
la descentralizacidn, la delegacion y la desconcentracion de funciones de las entidades
del estado”. De igual manera estipula que las autoridades administrativas deben coordinar
sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del Estado.

Decreto Ley 1421 de 1993. Estatuto Organico de Bogota. Numerales 1, 3 y 4 del articulo
38 y el articulo 39.

Acuerdo 24 de 1993. Adopta la estructura organica de la Veeduria Distrital y se definen
sus funciones generales por dependencia.

Cddigo: CI-FO-06
Version: 006
Fecha Vigencia: 2020-08-20



@ Informe de resultados del Indice
: Distrital de Servicio a Ia
DISTRITAL Ciudadania IDSC - 2023

vigente + activa + innovadora

Acuerdo 257 de 2006. Adopta la estructura organizacional de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C, entidad que tiene a su cargo “la formulacion de las politicas,
planes y programas de atencidn y prestacion de los servicios distritales al ciudadano y de
acercamiento de la Administracion Distrital al ciudadano”.

Decreto 335 de 2006. Reestructurar la Red CADE - Centros de Atencidn Distrital
Especializados, para adecuarla al proceso de modernizacién de la gestion publica. Sefala
los principios que orientan el servicio a la ciudadania en el Distrito Capital y los organismos
de coordinacion, control y seguimiento. Sefala que la Red CADE participara en la Comision
Intersectorial de Servicio al Ciudadano, de la que indica su integracién y las funciones que
cumplira.

Decreto 197 de 2014 Adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la
ciudad de Bogota D.C.

Ley 1712 de 2014. Ley de Transparencia y del Derecho de acceso a la informacion.

Circular 093 de 2014. Financiacion Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Circular 120 de 2015. Sostenibilidad y financiacién de la Politica Pablica Distrital de
Servicio a la Ciudadania.

Decreto Distrital 668 de 2017. Reglamentan los articulos 127 y 128 del Acuerdo 645 de
2016 y se dictan otras disposiciones.

CONPES 03 de 2019. Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de
Bogota D.C.

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

Decreto 293 de 2021. Por el cual se modifican 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.

Cddigo: CI-FO-06
Version: 006
Fecha Vigencia: 2020-08-20



DISTRITAL
vigente + activa + innovadora

2. Metodologia

2.1 Desarrollo y aplicacion de la metodologia

Informe de resultados del Indice

: ;; i) Distrital de Servicio a Ia
DISTRITAL Ciudadania IDSC - 2023

Se realizd la medicion a 15 entidades distritales y la aplicacidén de seis (6) instrumentos:
Formato 1: Informacidon General de la Entidad, Formato 2: Encuesta de Percepcion
Ciudadana, Formato 3: Evaluacidon del Canal Presencial (método ciudadano incdgnito),
Formato 4: Evaluacion del Canal Telefénico (método ciudadano incognito), Formato 5:
Evaluacion del Canal Virtual (método ciudadano incognito) y el Formato 7: Evaluacion de
Transparencia y Acceso a la Informacién con los cuales se verifica el avance en la
implementacion de cuatro (4) lineas estratégicas y una (1) transversal de la PPDSC y de
los componentes de transparencia activa y transparencia pasiva de la Ley 1712 de 2014,

asl.

Tabla 1. Criterios a evaluar de la PPDSC y del componente de transparencia y acceso a

la informacién publica

# Lineamientos

Concepto

Aspectos

Fortalecimiento
1| de la Capacidad

La  Administracion  Distrital  desarrollara
estrategias de formacidn pedagdgica vy
sensibilizacion hacia la ciudadania, como
garantes en la defensa y el cuidado de lo publico,
asi como, de un servicio transparente vy

*Conocimiento de tramites y
servicios
* Campafias de visibilizacion

al alcance de todos y todas.

b. Suficientes: este atributo se relaciona
directamente con el anterior, la infraestructura
fisica y tecnoldgica debe estar en una cantidad
suficiente.

Ciudadana . * Mecanismos de

oportuno, teniendo en cuenta que las personas L

. participacion para el

son sujetos de derechos y que el Estado debe servicio

garantizar el goce efectivo de los mismos.

El Distrito debe garantizar que la infraestructura

fisica y tecnoldgica de los puntos de interaccion

a la ciudadania tengan los siguientes atributos:

a. Accesibles: el espacio fisico y los servicios | , N, _—

A Localizacion y accesibilidad

que se prestan deben ser accesibles a todos, | , ~. -~
Infraestructura : : ; Disponibilidad y cobertura

especialmente a los grupos mas vulnerables sin o
para la T . : en canales de atencion

2 iy discriminacion,  asequibles  materialmente | o

prestacion del o , , Infraestructura fisica para
Servicio (localizacion geografica o tecnologia moderna) y ol servicio

* Caracterizacion
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#| Lineamientos Concepto Aspectos
La administracion distrital debe caracterizar y | * Perfiles y monitoreo de
homogeneizar el perfil por competencias de los evaluacion del talento
3 Cualificacion del | servidores publicos que atienden a la ciudadania, humano
Talento Humano | fortalecer los modelos de gestion de Calidad y * Capacitacion
Control Interno de todas las entidades en aras de | * Incentivos
brindar respuestas mas oportunas, integrales y
de calidad a las solicitudes; desarrollar e
implementar estrategias de comunicacién vy
cualificacion permanentes en clave de servicios y
especialmente, en clave de derechos; asi como
formacion e investigacion constante para el
servicio a servidoras y servidores publicos,
constituyéndose en una Escuela de Servicio que
garantice la formacion, la estandarizacion de
buenas practicas y el buen servicio como
principio.
* Capacidad institucional
. * Procesos y procedimientos
Esta estrategia busca dar respuestas oportunas, | yp N
4 ! - L Protocolos y desempefio
eficaces e integrales a las solicitudes de la | , , © :
. , . Politica de tratamiento de
Articulacion ciudadania, armonizar procesos y datos personales
o procedimientos de servicio entre las distintas |
Institucional e ) . - . . Informes de PQRS
A entidades, suprimir tramites innecesarios, | . . . .,
Interinstitucional . - . Sistemas de informacion
generar sinergias y optimizar los recursos | , .
P Tiempos de respuesta
publicos. ” ) .
Convenios para el servicio
%
En consecuencia, de la aplicacién de la presente
Politica y sus respectivas lineas estratégicas, los
actores del servicio se regiran por las politicas,
rotocolos, reglamentos y directivas que expida )
P ' €9 Y vas que exp * Planes de mejora
la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadaniadela | , ,_. : 2
; , Asignacion de recursos
5 . , Secretaria General de la Alcaldia Mayor de | .
Mejoramiento . o Mecanismos de medicion
X Bogota, D.C. en desarrollo, complementacion y/o
Continuo e . . . de canales
modificacion en virtud de su mejoramiento
continuo, el cual debe orientarse al
mejoramiento de los servicios que se prestan,
ampliacién de
trdmites y servicios y la ampliacion de
coberturas.
La transparencia activa se refiere a la obligacion
de responder las solicitudes de acceso a la
informacion en los términos establecidos en la
. Ley. La gestién de solicitudes de informacion |, Dy . Ly
Transparencia Publicacion de la informacion
6 Activa debe tener en cuenta: obliaatoria
* Principio de Gratuidad g
* Estandares de Contenido y Oportunidad de
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Informe de resultados del Indice

Distrital de

Servicio a Ila

Ciudadania IDSC - 2023

# Lineamientos

Concepto

Aspectos

Respuesta
Criterio Diferencial de Accesibilidad

Transparencia
Pasiva

La Transparencia pasiva es una de las formas
que ha establecido la Ley de Transparencia y el
Derecho de acceso a Informacion Publica, para
gue haya disponibilidad de la informacién en
todas las paginas web de quienes deban cumplir
con esta legislacion.

* Recepcion de las peticiones
en los canales telefénico y
virtual.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital, a partir de la Metodologia Aplicacion del Indice de Servicio a la
Ciudadania de la Veeduria Distrital.

Para la vigencia 2023, se evaluaron 15 entidades distritales asi:

Tabla 2. Entidades seleccionadas en el Distrito Capital

del Tercer Milenio -
Transmilenio S.A.

# Sectores # . # Puntos de atencién
Sector | administrativos Entidad Entidades Punto a evaluar
Instituto de Desarrollo
1 Movilidad 1 Urbano - IDU 1 Calle 22 No. 6 - 27
2 | salud o | Subred Integrada de 2 | Centro de Salud Olaya,
Servicios de Salud Cra. 21 # 21 - 22 Sur
Centro Oriente E.S.E. '
3 Hacienda 3 Fond(? d_e Prestaaon’es 3 Carrera 6 N° 14 - 98, piso
Econdmicas, Cesantias e L
Pensiones - FONCEP 2. Edificio Condominio
Y Parque Santander
4 Salud 4 Subr_e(_:l Integrada de 4 Centro de salud Villa
Servicios de Salud Sur .
. Javier, Carrera 86 # 74-50
Occidente E.S.E.
Sur - Bosa
5 5 Empresa de Acueducto 5 Av calle 24 # 37 15
Habitat y Alcantarillado de
Bogota EAAB - ESP
6 | Sequridad, g | Unidad Administrativa 6 | Edificio comando, calle 20
Convi ' Especial Cuerpo Oficial
onvivencia y de Bomberos No. 68 a 06
Justicia
7 Movilidad 7 Empresa de Transporte 7 Av. Eldorado No. 69 - 76

Edificio Elemento, Torrel,
Piso 2
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# Sectores # . # Puntos de atencién
Sector | administrativos Entidad Entidades Punto a evaluar
8 Hacienda 8 Unidad Administrativa 8 SuperCADE CAD
Especial de Catastro (Carrera 30 # 24 —90)
Distrital Torre B
9 9 Instituto Distrital de 9 Carrera 10 No 26 — 51.
Ambiente Proteccion y Bienestar Edificio Residencias
Animal - IDPYBA Tequendama, Torre Sur,
Piso 8
Salud Subred Integrada de
10 10 Servicios de Salud Norte 10 Calle 66 # 15-41
E.S.E.
1| e, 11 | petito Dstitelde 1 11| SuperCADE 20 de Julio
Y ecreacion y beporte Direccion: carrera 52 # 30
Deporte IDRD
D20 sur
1p | Salud 1p | Capital Salud EPS-SSAS | 15 | pnto de Atencin al
Usuario Suba
Calle 146a # 92 — 46
Salud Centro de salud
13 13 Subr_egl Integrada de 13 Candelaria: Carrera 51 #
Servicios de Salud Sur
59 - 40 sur
E.S.E.
Habitat Caja de la Vivienda i
14 14 Popular - CVP 14 Carrera 13 No 54-13
Desarrollo 15 Instituto para la 15 Av. Calle 19 N. 10 - 44
15 Econdmico, Economia Social - IPES
Industria y
Turismo

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital.

A través de comunicacion oficial se remitio a las entidades la informacion relevante frente
al proceso de evaluacion de esta vigencia, asi como adjunto a la misma, los formatos de
levantamiento de informacién (Formato 1- Levantamiento de informacion y Formato 7 —
Evaluacidon de transparencia y acceso a la informacion) que se debian diligenciar para
suministrar la informacion a la Veeduria Distrital y asi iniciar el proceso de medicion.

Con el fin de consolidar la informacion necesaria para identificar la situacién actual de los
sistemas de servicio a la ciudadania de las entidades, se aplicaron los instrumentos que a
continuacién se describen:

10
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- Formato 1 - Formulario de levantamiento de informacion: formato a
diligenciar por el lider del proceso designado por la entidad, a partir del cual se recolecta
informacion relativa a la estructura, infraestructura, procesos y procedimientos basicos
del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania. Una vez aplicado el formulario, el equipo
de trabajo de la Veeduria Distrital valida los documentos, formatos y evidencias y de ser
necesario, solicita la informacidén adicional que considere pertinente para finalmente,
complementar y validar la misma a través de la inspeccion al canal virtual. El formato
consta de 43 preguntas.

- Formato 2 - Encuestas de percepcion ciudadana: son aplicadas por el equipo
de profesionales de la Veeduria Distrital para conocer la percepcion de los ciudadanos que
acceden a los servicios de la Entidad. Estas encuestas se realizan durante un dia de
servicio de la entidad teniendo en cuenta el nimero de ciudadanos que acuden a esta. El
formato consta de 13 preguntas.

- Formato 3, 4 y 5 - Ciudadano incognito (canales presencial, telefénico y
virtual): herramienta mediante la cual uno o varios integrantes del equipo de
profesionales de la Veeduria Distrital se acercan a la Entidad, realizan una llamada y
acceden al sitio web, para solicitar informacion, interponer un requerimiento y/o solicitar
el acceso a un tramite o servicio. Lo anterior para evaluar desde la perspectiva ciudadana
la atencion, infraestructura, calidad de los servicios ofrecidos, oportunidad de la respuesta
y/o contenido de la informacion en cada uno de los canales evaluados. Para el caso de la
llamada al canal telefdnico, se realiza al nimero principal publicado en la pagina web de
la entidad, con varios intentos de ser necesario. El formato de ciudadano incognito
presencial consta de 51 aspectos a valorar. El formato de incognito telefonico se compone
de 24 aspectos de evaluacion, mientras que el formato de incognito virtual contiene 27
aspectos de evaluacion.

- Formato 7 - Formato de Transparencia y acceso a la informacion publica:
formato diligenciado por el lider del proceso designado por la Entidad para recolectar
informacidn relativa al cumplimiento de algunos de los criterios descritos en la Ley 1712
de 2014. Una vez aplicado el formulario, se deben enviar los formatos y evidencias que
considere pertinente, con el fin de validar la informacién recolectada. El formato consta
de 14 preguntas.

2.2 Parametros de medicion

Una vez aplicados los instrumentos disefiados para la consolidacidon de la informacion y
obtenidos los datos de verificacion correspondientes, se realizd la tabulacion de la
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informacion registrada en cada uno de los formatos, en una matriz de resultados.

* 5 Informe de resultados del indice

Para la realizacion de esta medicidn se tuvieron en cuenta las variables definidas en la
PPDSC y la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y en cada uno de los
instrumentos de medicion aplicados, se tomé el rango de calificacién de 0% a 100 %.

La medicidn arroja un porcentaje de promedio simple en cada lineamiento que impacta la
calificacién total de la Entidad, la cual se expreso en los niveles “Alto”, “Medio” y “Bajo”,
como se muestra en la siguiente tabla. Es importante tener en cuenta que se tomé como
parametro de lectura, la escala tipo semaforo, que permite identificar el nivel de avance
de la Entidad con respecto a los componentes y requerimientos establecidos para la
gestion de servicio a la ciudadania.

A continuacion, se presenta la escala de medicién utilizada:

Tabla 3. Niveles de cumplimiento

Porcentaje Zona Alcance

Los aspectos evaluados han alcanzado niveles deseados. Deberan
Alta crearse acciones que permitan mantener esta calificacion en la
gestion de servicio a la ciudadania.

Los aspectos sefialados se encuentran en alerta, se deben definir e
60% - 79% Media implementar acciones de impacto para el mejoramiento de la gestion
de servicio a la ciudadania.

Existen oportunidades de mejoramiento, debe darse atencién
Baja especial a estos aspectos. Se deben priorizar las acciones de gestion
de servicio a la ciudadania.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital

Como se muestra en la tabla 3, los resultados del ejercicio de evaluacién estan dados por
un porcentaje de cumplimiento que afecta positiva o negativamente la calificacion total
del ejercicio en cada uno de los aspectos evaluados. Con base en los niveles de
cumplimiento, se promedian los resultados obtenidos por cada lineamiento dando como
resultado el porcentaje de cumplimiento de cada Entidad, lo que permite obtener el Indice
Distrital de Servicio a la Ciudadania — IDSC.

Una vez realizado el analisis correspondiente, se procedid a la elaboracion de las fichas
técnicas de resultados por entidad, que seran insumo de mejoras y apoyo en la toma de
decisiones del nivel directivo de las entidades participantes. En ellas se refleja el

12
Cddigo: CI-FO-06
Version: 006
Fecha Vigencia: 2020-08-20



: Distrital de Servicio a Ia
DISTRITAL Ciudadania IDSC - 2023

vigente + activa + innovadora

porcentaje obtenido por la entidad, tablas de resultados de cada item de la evaluacion
realizada y una descripcion corta de las buenas practicas. Igualmente, se encuentran las
recomendaciones formuladas y la grafica de tiempos promedio de respuesta a las PQRS,
tomados de reportes mensuales del Bogota Te Escucha que son remitidos por la Secretaria
General.

Q 5 Informe de resultados del indice

Por Ultimo, se elabord el presente informe en el que se recopilan las generalidades del
proceso de evaluacion y los comentarios frente al cumplimiento de los aspectos de servicio
evaluados.

3. Resultados

Como resultado de la medicion realizada mediante la aplicacion de los formatos de
recoleccién de informacién arriba mencionados vy la realizacién de ciudadanos incégnitos
en los canales presencial, telefonico y virtual, a continuacion, se presenta el resultado del
Indice Distrital de Servicio a la Ciudadania - IDSC, asi como el obtenido por cada una de
las lineas estratégicas, transversales y de transparencia evaluadas en términos
cuantitativos y cualitativos.

Una vez tabulados los datos y obtenido el promedio de los resultados en la medicién por
lineas de la PPDSC evaluadas y del componente de transparencia y acceso a la informacion
publica, se obtuvo que el IDSC para los sectores y las entidades del Distrito evaluadas
gue se presenta a continuacion:

Tabla 4. Porcentajes de cumplimiento por sector y entidad

Puesto Sector Entidad Porcentaje
1 Movilidad Instituto de Desarrollo Urbano - IDU
5 Salud Subred Integrada de Servicios de

Salud Centro Oriente E.S.E.
3 Hacienda Fondo de Prestaciones Economicas,
Cesantias y Pensiones - FONCEP
4 Salud Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur Occidente E.S.E.
o Empresa de Acueducto y
2 bl Alcantarillado de Bogota EAAB - ESP
Segu_rldad{ Unidad Administrativa Especial
6 Convivencia y -
. Cuerpo Oficial de Bomberos
Justicia
- Empresa de Transporte del Tercer
/ Movilidad Milenio - Transmilenio S.A.
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Puesto Sector Entidad

Unidad Administrativa Especial de
Catastro Distrital

Instituto Distrital de Proteccién y

Porcentaje

8 Hacienda

9 Ambiente Bienestar Animal - IDPYBA
Subred Integrada de Servicios de
10 Salud Salud Norte E.S.E.
11 Cultura, Recreacion | Instituto Distrital de Recreacion y
y Deporte Deporte - IDRD
12 Salud Capital Salud EPS-S SAS
Subred Integrada de Servicios de
13 |Salud Salud Sur E.S.E.
14 Habitat Caja de la Vivienda Popular - CVP 79,4%
Desarrollo . , .
15 Econdmico, Instituto para la Economia Social - 79,3%
. . IPES
Industria y Turismo

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital.

En esta tabla se puede identificar la posicién de las entidades evaluadas en el distrito
frente a la prestacion del servicio en cuanto a los lineamientos de la PPDSC y del
Componente de transparencia y acceso a la informacion publica. Se encuentra que, de las
15 entidades evaluadas, 13 se posicionaron en el rango alto obteniendo una calificacion
superior al 80% y dos entidades obtuvieron un nivel medio con 79%.

3.1 Resultados por lineas estratégicas

El indice Distrital de Servicio a la Ciudadania — IDSC, permite identificar la posicion de las
entidades evaluadas respecto a la implementacion y cumplimiento de cada una de las
lineas estratégicas y transversal, relacionadas con el mejoramiento continuo de la Politica
Publica Distrital de Servicio al Ciudadano - PPDSC y del componente de transparencia y
acceso a la informacién publica — Ley 1712 de 2014.

a. Linea 1. Fortalecimiento de la capacidad ciudadana

De conformidad con el numeral 1 del articulo 8 del Decreto 197 de 2014 y el CONPES 03
de 2019, esta linea estratégica hace referencia al desarrollo de:

(...) Esta estrategia contempla el fortalecimiento de las facultades de la ciudadania
para acceder a la oferta de tramites y servicios de la administraciéon distrital, y
comunicar sus necesidades en condiciones de efectividad, oportunidad, calidez y
transparencia, de forma que el Estado garantice un goce efectivo de sus derechos,
14
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bajo un enfoque de género, poblacional y diferencial, con mecanismos de atencién
preferencial.

En esta linea, 14 entidades tuvieron un nivel de cumplimiento alto, debido a que realizan
la publicacién de informacién relacionada con mecanismos para la atencion al ciudadano,
localizacién fisica, sucursales o regionales, horarios y dias de atencién al publico,
presentacion de quejas y reclamos, asi como los medios para garantizar los derechos de
la ciudadania. Ademas, publican los diferentes informes de peticiones, quejas, reclamos,
felicitaciones, denuncias y solicitudes de acceso a la informacion.

Asi mismo, estas entidades publicaron en la seccion de transparencia y acceso a la
informacion publica el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, de conformidad
con el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011. Es importante resaltar que a pesar de que el
nivel valorado en esta linea estratégica de la Politica Publica Distrital de Servicio al
Ciudadano - PPDSC fue alto, ninguna entidad evaluada logré alcanzar el 100%. Esto
obedece principalmente a que en las entidades existen falencias de cara a la ciudadania,
ya que las personas no conocen o no hacen uso de la pagina web para realizar consultas
sobre los tramites y servicios.

Tabla 5. Porcentajes de cumplimiento linea fortalecimiento de la capacidad ciudadana

Puesto Entidad Porcentaje

1 Instituto Distrital de Recreacion y Deporte -
IDRD

5 Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar
Animal - IDPYBA

3 Empresa de Transporte del Tercer Milenio -
Transmilenio S.A.

4 Unidad Administrativa Especial de Catastro
Distrital

5 Instituto de Desarrollo Urbano - IDU

6 Unidad Administrativa Especial Cuerpo
Oficial de Bomberos

7 Instituto para la Economia Social - IPES

8 Fondo de Prestaciones Economicas,
Cesantias y Pensiones - FONCEP
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Puesto Entidad Porcentaje
9 Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Bogotd EAAB - ESP
10 Subred Integrada de Servicios de Salud
Norte E.S.E.
1 Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
E.S.E.
12 Subred Integrada de Servicios de Salud
Centro Oriente E.S.E.
13 Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
Occidente E.S.E.
14 Caja de la Vivienda Popular - CVP
15 Capital Salud EPS-S SAS 70,0%

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital.

Asi mismo, con relacién al porcentaje medio que se obtuvo por parte de Capital Salud
EPS-S SAS, es necesario que esta entidad visibilice a través de su pagina web, la Linea
195, con informacidon de tramites y servicios que permitan generar mecanismos de
comunicacion transparente y efectivos entre los ciudadanos y la entidad.

b. Linea 2. Infraestructura para la prestacion del servicio

La PPDSC define esta linea estratégica como la obligacion de la Administracion Publica de
garantizar que la infraestructura fisica y tecnoldgica de los puntos de interaccion con la
ciudadania (canal presencial, virtual y telefénico) cuenten con atributos de accesibilidad y
suficiencia para ofrecer informacion y gestionar tramites, servicios y atender sus
requerimientos.

En esta linea, las entidades que tuvieron los porcentajes mas altos cumplen con lo
establecido en la Norma Técnica de Calidad NTC 6047 de 2013 y/o realizaron ajustes
razonables para garantizar la accesibilidad a los espacios fisicos, conforme a la norma
antes descrita. Algunos ajustes que se destacan en la presente vigencia son los
relacionados con los mecanismos de atencidon especial y preferente, la senalizacién, ya
que se dispuso de braille, apoyos iconograficos, entre otros. Asi mismo, se realizaron
ajustes al mobiliario en algunas entidades, haciéndolo accesible a personas de talla baja.
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Ademas, cuentan con formatos de facil lectura y comprension que permiten interponer
requerimientos y acercar la administracion con la ciudadania.

Es importante mencionar que las entidades con un porcentaje del 80% presentan algunas
falencias en los espacios de atencion a la ciudadania, dado que no, cuentan con espacios
incluyentes que permitan a las personas con discapacidad visual y/o auditiva realizar las
gestiones de manera autdnoma por la falta de braille, sefialética con lengua de sefias o
algin tipo de herramienta que facilite a estos ciudadanos la interaccién con la
Administracion Distrital en el punto de atencién evaluado. Igualmente, estas entidades en
algunos puntos de atencién al publico no disponen de asistencia humana o animal e
intermediarios, incluidos guias, lectores e intérpretes profesionales de la lengua de sefias,
para facilitar el acceso a edificios y otras instalaciones abiertas al publico, tal como lo
establecen las disposiciones del articulo 9 numeral 2 literal e de la Ley 1346 de 2009.

Tabla 6. Porcentajes de cumplimiento linea infraestructura para la prestacion del servicio

Puesto Entidad Porcentaje

1 Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Bogota EAAB - ESP

5 Unidad Administrativa Especial de Catastro
Distrital

3 Instituto de Desarrollo Urbano - IDU

4 Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de
Bomberos

5 Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias y
Pensiones - FONCEP

6 Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar
Animal - IDPYBA

7 Capital Salud EPS-S SAS

8 Empresa de Transporte del Tercer Milenio -
Transmilenio S.A.

9 Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
E.S.E.
Subred Integrada de Servicios de Salud Norte

10
E.S.E.

1 Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
Occidente E.S.E.
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Puesto Entidad Porcentaje

12 Instituto para la Economia Social - IPES
13 Caja de la Vivienda Popular - CVP
14 Instituto Distrital de Recreacion y Deporte -

IDRD
15 Subred Integrada de Servicios de Salud Centro

Oriente E.S.E.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital.

En algunos casos, de acuerdo con los documentos aportados y la percepcion de los
ciudadanos, existen deficiencias con la accesibilidad de los bafios y algunos no estan
disefados con el espacio para ingreso en silla de ruedas y barra de apoyo removible,
también se evidenciaron fallas en las paginas web, puesto que no tienen herramientas de
accesibilidad visual y auditiva, ni tienen la posibilidad de traduccién a otros idiomas y la
expedicidn de certificados y constancias aun requieren la presencia del ciudadano. A partir
de la atencion recibida se percibe por parte de los ciudadanos que algunos servidores
publicos no cuentan con todos los elementos para dar solucidn a su requerimiento.
Finalmente, algunas entidades no disponen de buzdn de sugerencias en el punto de
atencidon o no se encuentra en un lugar visible para que la ciudadania pueda interponer
inquietudes o sugerencias.

De acuerdo con las evidencias aportadas por las entidades participantes, entre las que se
encuentran fotografias, informes de evaluacion, enlaces web, entre otros y las visitas
realizadas a los puntos de atencion, se observa que en su mayoria los espacios para la
atencion a la ciudadania en sala de espera son amplios y cuentan con suficientes mddulos
de atencidn para la prestacion del servicio.

Algunos de los enlaces consultados en las paginas web de las entidades fueron denegados
0 se encontraron rotos, por lo que es importante que las entidades garanticen la
disponibilidad y correcto funcionamiento de sus canales de atencién y realice revisiones
periddicas sobre la informacion y enlaces publicados en la pagina web.

Es importante mencionar que, en las llamadas realizadas, se evidencid que las lineas
tienen un menu de opciones corto y de facil recordacion.
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c. Linea 3. Cualificacion de talento humano

* E \_/ Informe de resultados del Indice

Al respecto, el numeral 3 del articulo 8 del Decreto 197 de 2014 y el CONPES 03 de 2019
determinan que:

La Administracion Distrital debe caracterizar y homogeneizar el perfil por
competencias de los servidores publicos que atienden a la ciudadania, fortalecer los
modelos de gestién de Calidad y Control Interno de todas las entidades; desarrollar
e implementar estrategias de cualificacion permanentes para formar a sus servidores
y servidoras publicos, de forma que se atiendan las solicitudes de la ciudadania a
través de respuestas mas oportunas, integrales y de calidad (incluyendo personal de
vigilancia y de aseo), constituyéndose en una Escuela de Servicio que garantice la
formacion, la estandarizacién de buenas practicas y el buen servicio como principio.

En esta linea, las 7 entidades que tuvieron un nivel de cumplimiento alto evidencian la
apropiacién de protocolos de atencion por parte de sus servidores en los diferentes
canales. Adicionalmente, implementan mecanismos de evaluacion periddica del
desempefio y realizan monitoreo al comportamiento y actitud de los servidores que se
encuentran en atencion a la ciudadania.

Tabla 7. Porcentajes de cumplimiento linea cualificacion del talento humano

Puesto Entidad Porcentaje

1 Unidad Administrativa Especial de
Catastro Distrital

Empresa de Transporte del Tercer
Milenio - Transmilenio S.A.

Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Bogotd EAAB - ESP

Instituto Distrital de Proteccién y
Bienestar Animal - IDPYBA

Instituto de Desarrollo Urbano - IDU
Fondo de Prestaciones Econdmicas,
Cesantias y Pensiones - FONCEP
Instituto para la Economia Social - IPES
Unidad Administrativa Especial Cuerpo
Oficial de Bomberos

Instituto Distrital de Recreacion y
Deporte - IDRD

0 IN| o »n]| BH

77,3%

77,3%
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Puesto Entidad Porcentaje

Subred Integrada de Servicios de Salud o

10 Centro Oriente E.S.E. IR

11 Subred Integrada de Servicios de Salud 74,9%
Sur E.S.E.

12 Capital Salud EPS-S SAS 73,6%
Subred Integrada de Servicios de Salud

13 Norte E.S.E. 70,2%

14 Caja de la Vivienda Popular - CVP 68,7%
Subred Integrada de Servicios de Salud o

1> Sur Occidente E.S.E. 66,6%

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital.

El conjunto de las 8 entidades que obtuvo un nivel de calificacion medio presentd algunas
fallas en la atencion por parte de sus servidores ya que, a pesar de contar con documentos
y manuales de atencion, en donde se especifican los protocolos en cada uno de los
canales, no hay una apropiacion adecuada de los mismos por parte de los servidores a la
hora de atender a la ciudadania. Asi mismo, en algunas entidades se evidencié que en el
canal telefénico los servidores no brindan la informacién necesaria para solucionar las
inquietudes de tramites, servicios y horarios a la ciudadania.

Se resalta que 12 entidades cuentan con un plan de incentivos; sin embargo, es necesario
que como lo realiza la Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital, se implementen
reconocimientos a los servidores especificamente de las areas de atencion al ciudadano,
por su buen desempeno en el servicio prestado a la ciudadania.

Se recomienda al Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias y Pensiones - FONCEP,
Instituto Distrital de Recreacion y Deporte - IDRD y Capital Salud EPS-S SAS implementar
incentivos y realizar reconocimientos de acuerdo con lo sefialado.

Se recomienda fortalecer el canal virtual chat y garantizar la publicacidn de la informacién
de la gestidn contractual en el Sistema Electronico para la Contratacidon Publica (SECOP)
o en la pagina web de la entidad.

d. Linea 4. Articulacion Interinstitucional

El numeral 4 del articulo 8 de la PPDSC de 2014 define esta linea como la necesidad de:
“(...) dar respuestas oportunas, eficaces e integrales a las solicitudes de la ciudadania,
armonizar procesos y procedimientos de servicio entre las distintas entidades, suprimir
tramites innecesarios, generar sinergias y optimizar los recursos publicos”; a su vez, el
20
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CONPES 03 de 2019 evidencia en esta linea, la necesidad de una coordinacion y
articulacion adecuada entre los distintos actores involucrados en cada nivel y etapa del
ciclo del servicio.

Q 5 Informe de resultados del indice

Al respecto, cabe aclarar que para los efectos del presente informe se tuvieron en cuenta
aspectos relacionados con articulacion institucional e interinstitucional, por lo cual se
evallan temas referentes a la definicion, documentacion, implementacion y/o articulaciéon
de procesos y procedimientos de servicio, tanto entre las distintas entidades como al
interior de la misma Entidad, asi como aspectos referidos a optimizacion de recursos.

En esta linea, resaltamos que las 15 entidades distritales evaluadas en el 2023 cuentan
con una dependencia o area de servicio a la ciudadania formalmente constituida, con
procesos o0 procedimientos documentados e implementados, con un sistema de
informacidon para la gestién de peticiones, quejas, reclamos, denuncias, tramites y
servicios. También, cuentan con una politica de tratamiento de datos personales, y tiene
establecidos lineamientos para la proteccién y conservacion de datos.

En relacién con los tiempos de respuesta dados por las Entidades a la ciudadania, se debe
mencionar que aquellas que no estan dando cumplimiento a los términos de Ley, se
encuentran en el nivel medio, como son: Instituto para la Economia Social - IPES, Capital
Salud EPS-S SAS y Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota EAAB - ESP.

Tabla 8. Porcentajes de cumplimiento linea de articulacion interinstitucional

Puesto Entidad Porcentaje
1 Fondo de Prestaciones Econdmicas,

Cesantias y Pensiones - FONCEP

Unidad Administrativa Especial de

2 Catastro Distrital

3 Empresa de Transporte del Tercer
Milenio - Transmilenio S.A.

4 Subred Integrada de Servicios de

Salud Centro Oriente E.S.E.
5 Instituto de Desarrollo Urbano - IDU
Subred Integrada de Servicios de

6 Salud Sur E.S.E.

v Unidad Administrativa Especial
Cuerpo Oficial de Bomberos

8 Subred Integrada de Servicios de

Salud Sur Occidente E.S.E.
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Empresa de Acueducto y

0,
2 Alcantarillado de Bogotd EAAB - ESP Ea
Instituto Distrital de Proteccion y o
10 Bienestar Animal - IDPYBA P
1 Instituto para la Economia Social - 77.6%
IPES
12 Instituto Distrital de Recreacion y 75,4%

Deporte - IDRD
13 Caja de la Vivienda Popular - CVP 72,6%

Subred Integrada de Servicios de
Salud Norte E.S.E.

15 Capital Salud EPS-S SAS 69,1%
Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital.

14 69,3%

Se evidencia que 14 de las 15 entidades evaluadas a través del canal telefénico -ciudadano
de incognito (a excepcién de Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital) no
cumplen con los tiempos de atencion de las llamadas, los tiempos de espera para que los
ciudadanos sean atendidos, la concordancia de la informacion recibida con la solicitada y
la entrega de informacion clara, precisa y adecuada.

De otra parte, el 53,33% de las entidades, no tiene habilitada la opcion de conversion a
lenguajes nativos o dialectos indigenas de pueblos afrocolombianos o raizales y/o a otros
idiomas de la informacién publicada en la pagina web.

Con relacion a los procedimientos internos que realizan las entidades evaluadas para dar
tramite a las PQRS y a las denuncias de hechos de corrupcion, se evidencia que el 73,33%
de las entidades no cuenta con un seguimiento que demuestre el registro de las PQRS
recibidas por el canal telefénico en el “Bogota Te Escucha”.

Asi mismo, es importante que las entidades mantengan los formatos estandarizados para
que la ciudadania pueda interponer inquietudes o sugerencias a través del buzén ubicado
en el punto de atencion. Estos formatos deben encontrarse disponibles y en buenas
condiciones, en todo momento para su uso.

Se recuerda que de conformidad con lo establecido en el articulo 12 - Canales de Atencién
a la Ciudadania del Decreto Distrital 197 de 2014 y el articulo 1 del Decreto 293 de 2021,
la Linea 195 se constituye como el Unico medio telefénico de caracter oficial para que la
ciudadania obtenga la informacidon que necesite respecto a tramites y servicios. Es
importante aclarar que varios aspectos con calificacion 0% en esta linea se presentan
porque no se obtuvo respuesta en el incognito telefdnico realizado a la linea publicada en
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la pagina web de la Entidad evaluada.

* E \_ Informe de resultados del Indice

3.2 Resultados por linea transversal

El Decreto 197 de 2014 define las lineas transversales como acciones disefiadas para
garantizar la interoperabilidad de las lineas estratégicas, las cuales se encuentran
estructuradas como productos especificos de la Administracion Distrital que propenden
por la implementacion, mejoramiento, seguimiento y evaluacién del Sistema Distrital de
Servicio a la Ciudadania. De acuerdo con el CONPES 03 de 2019, los objetivos del plan de
accion de la PPDSC para la linea transversal que evaluaremos estan orientados a lograr
un mejoramiento continuo en la prestacion de servicios a la ciudadania, estableciendo
mecanismos de seguimiento y evaluacion ademas de herramientas normativas,
institucionales y tecnoldgicas con el potencial. Esto, para generar incluso futuros
desarrollos dirigidos a ampliar la cobertura, alcance y calidad de los tramites y servicios
ofrecidos.

De conformidad con lo anterior, en el presente diagndstico se evalud Unicamente la linea
transversal “mejoramiento continuo” por corresponder a una accidn cuya implementacion
se encuentra bajo la responsabilidad de todas las entidades de la Administracion Publica.

Tabla 9. Porcentajes de cumplimiento por la linea de mejoramiento continuo

Puesto Entidad Porcentaje
1 Instituto de Desarrollo Urbano - IDU
5 Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur Occidente E.S.E.

3 Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Bogota EAAB - ESP

4 Capital Salud EPS-S SAS

5 Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur E.S.E.

6 Subred Integrada de Servicios de
Salud Centro Oriente E.S.E.

7 Empresa de Transporte del Tercer
Milenio - Transmilenio S.A.

8 Subred Integrada de Servicios de
Salud Norte E.S.E.

9 Instituto para la Economia Social -
IPES

10 Unidad Adr.nin.istrativa Especial de
Catastro Distrital
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Puesto Entidad Porcentaje
Unidad Administrativa Especial o
11 Cuerpo Oficial de Bomberos VEIL
12 Instituto Distrital de Recreacion y 75,0%

Deporte - IDRD
13 Caja de la Vivienda Popular - CVP 75,0%

Fondo de Prestaciones Econdmicas,
Cesantias y Pensiones - FONCEP

Instituto Distrital de Proteccion y
Bienestar Animal - IDPYBA

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital.

14 75,0%

15 62,5%

En esta linea, se destaca que la totalidad de las entidades evaluadas, publicaron en la
pagina web el informe de PQRS. Asimismo, el 90,33% de las entidades incluyeron dentro
de su plan de desarrollo o plan institucional, acciones para garantizar el acceso real y
efectivo de las personas con discapacidad a los servicios que ofrecen.

De igual forma, es importante mencionar que aquellas entidades que obtuvieron un nivel
alto en esta linea transversal cumplen con la implementacion y puesta en marcha de
estrategias para recopilar y analizar los datos sobre la percepcion de la ciudadania o
usuarios, con respecto a los tramites y/o servicios ofrecidos y si estos cumplen sus
expectativas. De igual modo, gestionaron lo necesario para la disposicion de recursos y la
inclusion de las diferentes actividades de fortalecimiento del servicio a la ciudadania en
los planes de accion de la vigencia.

Se evidencia que el 60% de las entidades no cuentan con sistemas o estadisticas de
medicion de tiempo de espera en todos o alguno de los canales de atencion, es decir, el
presencial, el telefénico y el virtual evaluados en la aplicacion del IDSC. Siendo el canal
virtual chat el que requiere mayor atencion.

3.3 Componente de transparencia y acceso a la informacion publica
a. Transparencia activa

La transparencia activa implica la disponibilidad de informacion a través de medios fisicos
y electrdnicos. Los sujetos obligados deben publicar una informacién minima en los sitios
web oficiales, de acuerdo con los parametros establecidos por la Ley 1712 de 2015 en su
articulo 09 y por la Resolucion 1519 de 2020 "Por /a cual se definen los estandares y
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directrices para publicar la informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los
requisitos materia de acceso a la informacion publica, accesibilidad web, seguridad digital,
y datos abiertos”.

Esta informacién minima debe estar disponible en el sitio web de la entidad en la seccién
“Transparencia y acceso a la informacién publica”.

Tabla 10. Porcentajes de cumplimiento linea de transparencia activa

Puesto Entidad Porcentaje
1 Subred Integrada de Servicios
de Salud Sur Occidente E.S.E.
5 Subred Integrada de Servicios
de Salud Centro Oriente E.S.E.
Fondo de Prestaciones
3 Econdmicas, Cesantias y
Pensiones - FONCEP
4 Instituto de Desarrollo Urbano -
IDU
5 Instituto Distrital de Proteccion y
Bienestar Animal - IDPYBA
6 Unidad Administrativa Especial
Cuerpo Oficial de Bomberos
v Subred Integrada de Servicios
de Salud Norte E.S.E.
8 Instituto para la Economia Social
- IPES
9 Subred Integrada de Servicios
de Salud Sur E.S.E.
10 Unidad Admin_istr_ativa Especial
de Catastro Distrital
11 Capital Salud EPS-S SAS 71,4%
Instituto Distrital de Recreacién
12 y Deporte - IDRD P
Caja de la Vivienda Popular -
13 CVJP 71,4%
Empresa de Acueducto y
14 Alcantarillado de Bogota EAAB -
ESP
Empresa de Transporte del
15 Tercer Milenio - Transmilenio
S.A.

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital
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En esta linea, 10 de 15 Entidades tuvieron un nivel de cumplimiento alto, es decir,
publicaron en sus paginas web el listado de tramites y servicios que ofrecen. Igualmente,
dichas entidades realizaron oportunamente la publicacion de la informacion pertinente en
el Sistema Unico de Informacion de Tramites — SUIT, hacen uso del Sistema Electrénico
para la Contratacion Publica SECOP para la publicacién de los contratos suscritos y
finalmente, se resalta como factor diferencial, que cuentan en sus paginas web con
enlaces para la realizacion de encuestas de satisfaccion sobre la atencion a ciudadanos.

Por otro lado, es relevante mencionar que 3 de las 15 entidades evaluadas se encuentran
en el nivel medio de cumplimiento de esta linea, debido a que no cumplen con el criterio
de cargue en el sistema “Bogota Te Escucha” de los requerimientos radicados de forma
virtual mediante el sistema propio de radicacion de la entidad y no cuentan en la pagina
web con un link para realizar encuestas de satisfaccion sobre la atencidn a ciudadanos.

Se destaca que 14 de las 15 entidades (a excepcidon de Transmilenio) cuentan con los
tramites que realizan inscritos y actualizados en la Guia de Tramites del D.C.

Finalmente, 2 entidades, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota EAAB — ESP
y Empresa de Transporte del Tercer Milenio - Transmilenio S.A. presentan nivel de
cumplimiento bajo, puesto que no cumplen con el criterio de cargue en el sistema Bogota
Te Escucha de los requerimientos radicados de forma virtual mediante el sistema propio
de radicaciéon y no cuentan en la pagina web con un enlace para realizar encuestas de
satisfaccion sobre la atencion a ciudadanos.

b. Transparencia pasiva

En el marco del Indice Distrital de Servicio a la Ciudadania IDSC y con base en los formatos
aplicados en esta medicion, la transparencia pasiva se refiere a la gestion que se realice
desde las entidades evaluadas, para recibir las peticiones, quejas, solicitudes,
felicitaciones, reclamos, denuncias, entre otros a través de cualquiera de los canales de
atencion dispuestos por estas entidades para la ciudadania.

En esta linea, 12 entidades tuvieron un nivel de cumplimiento alto, lo que evidencia que
facilitan el acceso para que la ciudadania pueda radicar PQRS por el canal virtual (por
medio del Sistema “Bogota te Escucha” o un sistema propio de radicacién), asi como por
el canal telefénico de acuerdo con los registros, documentos, procesos y procedimientos
aportados.
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También, se debe precisar que la evaluacion frente al cumplimiento de los tiempos de
respuesta a las peticiones ciudadanas corresponde al promedio de los tiempos obtenidos
de conformidad con reportes de Bogota Te Escucha, durante los meses de enero a
noviembre de 2023. Los resultados de esta evaluacion se incluyeron en la ponderacién de
las lineas estratégicas de Infraestructura para la prestacion del servicio.

Tabla 11. Porcentajes de cumplimiento linea de Transparencia Pasiva

Puesto

Entidad Porcentaje

1

Instituto de Desarrollo Urbano - IDU

2

Instituto Distrital de Proteccion y
Bienestar Animal - IDPYBA

3

Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur Occidente E.S.E.

Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Bogota EAAB - ESP

Unidad Administrativa Especial
Cuerpo Oficial de Bomberos

Empresa de Transporte del Tercer
Milenio - Transmilenio S.A.

Capital Salud EPS-S SAS

Subred Integrada de Servicios de
Salud Norte E.S.E.

Instituto Distrital de Recreacion y
Deporte - IDRD

10

Caja de la Vivienda Popular - CVP

11

Subred Integrada de Servicios de
Salud Centro Oriente E.S.E.

12

Fondo de Prestaciones Econdmicas,
Cesantias y Pensiones - FONCEP

13

Instituto para la Economia Social -
IPES

14

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

15

Unidad Administrativa Especial de
Catastro Distrital

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital.

Se observa que el 80% de las entidades hacen uso del Sistema Unico de Informacion de
Tramites y Servicios - SUIT, la Guia de Tramites y Servicios y el SECOP. Asi mismo, se
refleja que en los sitios web existen enlaces para el acceso al Sistema Distrital de Gestién
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de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha”, en el que la ciudadania de forma andnima
y/o mediante registro, puede interponer requerimientos y consultar de forma permanente
el estado de su peticion.

Adicionalmente, esta la evidencia de que las Entidades cuentan con un procedimiento
interno en el que se describen los pasos a seguir para el tramite de PQRS en los diferentes
canales de atencién. De igual forma, se observa el establecimiento de un procedimiento
para la atencién de denuncias de hechos de corrupcion.

De otra parte, el 20% de la Entidades que corresponden al Instituto para la Economia
Social — IPES, Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. y la Unidad
Administrativa Especial de Catastro Distrital, presentan un nivel de cumplimiento bajo,
puesto que no cumplen con el criterio de radicacion de PQRS a través del canal telefénico
por parte de los ciudadanos.

4. Recomendaciones

1. Se recomienda a todas las entidades participantes suministrar las evidencias claras
que soporten la informacion que es solicitada por la Veeduria Distrital para la
medicién de Indice Distrital de Servicio a la Ciudadania, con el fin de realizar la
verificacion pertinente.

2. Adelantar acciones de mejora desde las entidades participantes, una vez sean
entregados los resultados del Indice Distrital de Servicio a la Ciudadania — IDSC y
con base en las fichas técnicas de resultado, se identifiquen los aspectos por
lineamientos para la buena prestacion del servicio.

3. Es fundamental que se dispongan los recursos que sean necesarios para garantizar
a la ciudadania la comunicacion e interaccion con la administracion, especialmente
en lo referente al canal telefonico, ya que, con varias entidades participantes en este
proceso de evaluacion, no fue posible lograr conexion a través de este canal de
atencion y en otros casos la atencidon no fue la apropiada en los tiempos de espera,
por lo que es necesario trabajar en estos tiempos y planificar sensibilizaciones y/o
capacitaciones que permitan a los servidores (funcionarios y contratistas) apropiar
los protocolos de atencién en el canal telefénico y validar la importancia que tiene
para la ciudadania en general una atencion confiable, amable, digna y eficiente.

4. Generar acciones que fortalezcan la prestacién del servicio a la ciudadania a través
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del canal virtual, mediante la implementacion de herramientas de accesibilidad en
sus paginas web para personas con discapacidad visual y/o auditiva; asi como, la
traduccidn a otros idiomas o lenguajes de la informacion publicada en la misma. De
igual forma, se recomienda incluir en sus paginas web, un chat que permita la
comunicacién de manera mas rapida y efectiva con la ciudadania.

5. Se recomienda a todas las entidades distritales, en especial al Instituto para la
Economia Social IPES, Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota ESP y
Capital Salud EPS, dar cumplimiento a los términos establecidos en las normas
vigentes, para emitir respuesta de manera oportuna, con calidad y calidez a las
peticiones ciudadanas.

6. En relacion con los porcentajes obtenidos en cumplimiento medio en la linea
estratégica de Cualificacion del Talento Humano, se recomienda que se realicen
jornadas de sensibilizacién y/o capacitacién, con las cuales se logre que los
servidores apropien toda la informacion de los manuales y documentos de servicio,
en especial los protocolos de atencion. Asi mismo, en aquellas entidades donde aun
no se cuenta con estas herramientas de gestion, implementar mecanismos de
seguimiento y medicién de comportamientos y actitudes de los servidores publicos
que atienden a la ciudadania en los diferentes canales de atencion.
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FICHA TECNICA: iNDICE DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA IDSC 2023
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA ESP

Diciembre de 2023
1. RESULTADOS GENERALES
Calificacion General Nivel de cumplimiento (%)
8 6 5 1 (y Bajo Medio Alto
’ Y 60-79 80-100
Posicion 5 de 15
Lineas Lineamientos Evaluados | % Cumplimiento BUENAS PRACTICAS
1. Fortalecimiento de la 87
capacidad cludadana » Implementa estrategias de sensibilizacién y pedagogia para que los ciudadanos
2. Infraestructura para la 97 conozcan su quehacer.
) .. |prestacion de servicios » Implementa incentivos y reconocimientos a los servidores
Lineas estratégicas 3"~ ~ e - e el talento o5 » Implementa el uso de herramientas de accesibilidad en su pagina web para
humano personas con discapacidad visual.
4. Articulacion institucional » Publica el informe de PQRS
o 'Cu, a0|.on nstitucionat € 80 » Cuenta con la informacién requerida por la Ley 1712 de 2014 y la Resolucion 1519
interinstitucional
de 2020.
Linea transversal  |5. Mejoramiento continuo 100 > Cuen.ta coq un buzolr) de sugergnmas. . . .
» Publica la informacion de tramites en el SUIT y la Guia de Tramites y Servicios.
6. Transparencia activa 57 » Realiza caracterizacion de la ciudadania o grupos de interés, lo que facilita la
Transparencia i ) identificacion de necesidades y/o debilidades para la debida implementacién de
7. Transparencia pasiva 100 estrategias de fortalecimiento del servicio.
2. CUMPLIMIENTO POR LINEAMIENTO
Lil # Tema evaluado % Cumplimiento
11 Publicacion en su sitio web oficial informacion general sobre atencion (localizacion, horarios, informes de PQRS). v 100%
12 La entidad publicé en su sitio web oficial, el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano - PAAC v 100%
- FOE;AéI"AEP?AIgllgzgo P 1.3 Publicacion en su sitio web oficial de la linea 195 como canal de informacion de tramites y servicios. ] 100%
CIUDADANA 14 Realizacion de camparias de visibilizacion del quehacer, tramites y servicios que presta su entidad. o 100%
15 Mecanismos de participacion ciudadana para la mejora del servicio. v 100%
16 Ingreso a la pagina web por parte de los ciudadanos para realizar consultas sobre los tramites y servicios. b4 20%



sevanegas
Resaltado

sevanegas
Resaltado


Lil t # Tema evaluado % Cumplimiento

21 La entidad efecttia ajustes razonables para garantizar la accesibilidad a los espacios fisicos conforme a lo establecido en la NTC 6047 v 100%

22 Mecanismos de atencion especial y preferencial. v 100%

23 Canales y/o espacios suficientes y adecuados para interactuar con los ciudadanos. o 100%

24 Oficinas o ventanillas tnicas en donde se realice la totalidad de la actuacién administrativa. v 100%

25 Espacios con sefializacion en braille. v 100%

26 Espacios con sefializacion con apoyos gréaficos. o 100%

27 Bafio publico accesible para todos los ciudadanos. v 100%

28 Bafios accesibles, disefiados para el ingreso en silla de ruedas y barra de apoyo removible. v 100%

29 Cuenta con una linea gratuita de atencion al ciudadano. i 100%

2.10 A las areas a las que se accede por medio de escalera, también se puede acceder mediante otros sistemas, como rampas o elevadores. v 100%

2.11 Suficiente espacio para circular en silla de ruedas v 100%

212 Cuenta con modulos de servicio preferencial. i 100%
ggg;ﬁ?;s:ﬂggﬁ 213 En el disefio de mesas, sillas y demas mobiliario se tuvieron en cuenta las necesidades especiales de personas de talla baja y personas con movilidad reducida. 4 100%
DE SERVICIOS 214 Cuenta con un buzén de sugerencias. v 100%
215 Caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés atendidos. o 100%

216 Identificacion de ventanilla de atencion. v 100%

217 Percepcion de los ciudadanos sobre la sefializacion interna. v 100%

218 Percepcion de los ciudadanos sobre la sefializacion externa. o 100%

219 Percepcion de los ciudadanos sobre el espacio adecuado de salas de espera. v 80%

2.20 Percepcion de los ciudadanos sobre el espacio adecuado en oficinas/médulos de atencion. v 100%

2.21 Percepcion de los ciudadanos sobre la limpieza del punto de atencion. i 100%

222 Percepcion de los ciudadanos sobre el orden del punto de atencion. v 100%

223 Percepcion ciudadana respecto de la cantidad de ventanillas/mddulos. v 80%

224 Facilidades de transporte para acceder al punto de atencion. 4 100%

225 Localizacion del punto de servicio dentro del edificio. v 100%

226 Bafios limpios y en buenas condiciones fisicas. v 100%

227 Bafios abiertos y a disposicion del publico. 67%

228 Desarrollo de forma auténoma (por ejemplo uso de sistema braille, sefializacién con contraste visual y admision de perros guia). v 100%

229 Desarrollo de forma auténoma (por ejemplo anuncios con lengua de sefias, uso del centro de relevo o servidores capacitados en esta lengua). 4 100%

2.30 Publicacion de horario de atencion a la entrada del punto de atencion. v 100%

2.31 Sefializacion para evacuacion del punto de atencion en caso de emergencia. W 100%

232 La informacion en las carteleras es visible. v 100%

233 El buzon de sugerencias es visible. v 100%

2.34 Se hace uso adecuado del médulo de atencion. v 100%

2.35 Percepcion del ciudadano incognito sobre la iluminacién en el canal presencial. v 100%

2.36 Percepcion del ciudadano incognito sobre la ventilacion en el canal presencial. v 100%

237 Percepcion del ciudadano incognito sobre la organizacion en el canal presencial. v 100%

238 Percepcion del ciudadano incognito sobre la limpieza en el canal presencial. o 100%

2.39 Percepcion del ciudadano incognito sobre el uso de la imagen institucional (logos, uniformes). v 100%

240 Percepcion del ciudadano incognito sobre la sefializacion interna en el canal presencial. v 100%

2.41 Percepcion del ciudadano incgnito sobre la sefializacion externa en el canal presencial. o 100%

2. INFRAESTRUCTURA [2.42 Percepcion del ciudadano incognito sobre espacios y adecuacion de salas de espera en el canal presencial. v 100%
PARA LA PRESTACION [2.43 Percepcion del ciudadano incognito sobre espacios y adecuacion de modulos de atencion en el canal presencial. v 100%
DE SERVICIOS 244 Percepcion del ciudadano incagnito sobre la congestion del punto. o 100%
245 En el canal presencial, el ciudadano incognito percibid si el servidor pablico cuenta con todos los elementos para dar solucion a su requerimiento. 4 100%

246 La asignacion de turnos fue adecuada y agilizo la gestion. W 100%

247 El men de opciones del canal telefonico es corto y facil de entender. X 40%
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248 En el canal telefonico, el ciudadano incognito percibid si el servidor publico cuenta con todos los elementos para dar solucion a su requerimiento. b4 40%
249 Cuenta con una linea telefonica de facil recordacion. 4 100%
2.50 La pagina web muestra una organizacion adecuada. v 100%
251 La pagina web utiliza colores y tipos de letra que hacen agradable y facil la navegacion. i 100%
252 La pagina web soporta la transaccion de algunos tramites y servicios. 4 100%
253 La pagina web soporta la expedicion de certificados y constancias. v 100%
254 Los enlaces explorados en la pagina web estaban funcionando correctamente. v 100%
255 La pagina web incluye espacios de participacion ciudadana. v 100%
256 Tramites publicados en el Sistema Unico de Informacion de Tramites - SUIT. v 100%
257 La pagina web cuenta con ConVerTic. W 100%
258 La pégina web cuenta con Centro de Relevo. v 100%
Lil t # Tema evaluado % Cumplimiento
3.1 Cuenta con un Plan Institucional de Capacitacion de la vigencia relacionado con la PPDSC v 100%
32 Monitoreo del comportamiento y actitud de los servidores (funcionarios y contratistas) v 100%
33 Procesos de capacitacion y sensibilizacion dirigidos al personal de apoyo (aseo y vigilancia), ventanilla, y demas servidores sobre aspectos y competencias para la atencion a la » 100%
: ciudadania.
34 Implementacion de incentivos y/o realiza reconocimientos a los servidores. v 100%
35 Percepcion de los ciudadanos sobre la presentacion personal de los servidores. v 100%
36 Percepcion de los ciudadanos sobre el uso adecuado de distintivos (carné, chaqueta institucional). 4 90%
3.7 Percepcion de los ciudadanos sobre la amabilidad de los servidores. v 100%
38 Percepcion de los ciudadanos sobre el manejo de la informacion por parte de los servidores. v 100%
3.9 Percepcion de los ciudadanos sobre el uso de un lenguaje claro y sencillo por parte de los servidores. v 100%
3.10 Percepcion de los ciudadanos sobre el trato recibido por el personal de recepcion, orientacion y/o asignacion de turnos. v 100%
3.1 Percepcion de los ciudadanos sobre el trato recibido por el personal de vigilancia. o 100%
3.12 Percepcion de los ciudadanos sobre el trato recibido por el personal de servicios generales. v 100%
3.13 Atencion exclusiva por parte de los servidores (no uso de celulares, tabletas, etc.) v 100%
3.14 Percepcion del ciudadano incognito sobre la actitud del personal del punto (saluda de manera amable). o 100%
3.15 Percepcion del ciudadano incognito sobre la actitud del personal del punto (lenguaje verbal). v 100%
3.16 Percepcion del ciudadano incognito sobre la actitud del personal del punto (contacto visual). v 100%
3. CUALIFICACION DEL 317 Percepc!t?n del c!udadano !nc<?gn!t0 sobre la act!tud del personal del punto (escucha coln ate'ncmn). \vo 100%
TALENTO HUMANO 3.18 Percepcion del ciudadano incognito sobre la actitud del personal del punto (demuestra interés por ayudarlo). i 100%
3.19 Percepcion del ciudadano incognito sobre la actitud del personal del punto (entrega la informacién solicitada con claridad). v 100%
3.20 Percepcion del ciudadano incognito sobre la actitud del personal del punto (respeto). v 100%
3.21 Percepcion del ciudadano incognito sobre la actitud del personal del punto (colaboracion al finalizar la atencion). v 200%
3.22 Percepcion del ciudadano incognito sobre la actitud del personal del punto (uso correcto del uniforme). v 100%
3.23 Percepcion del ciudadano incognito sobre la actitud del personal del punto (porta el carné en un lugar visible). L 100%
3.24 Percepcion del ciudadano incognito sobre la actitud del personal del punto (no interrumpe la atencion). v 100%
3.25 La informacion recibida fue clara, precisa y adecuada. v 100%
3.26 El servidor publico le dio una asesoria adecuada. v 100%
3.27 El servidor le brindd una atencion exclusiva. v 100%
3.28 Percepcion del ciudadano incognito sobre la presentacion personal del servidor publico. 4 100%
3.29 En caso de requerir levantarse de su puesto de trabajo, el servidor le explico las razones para hacerlo y el tiempo estimado de espera. v 100%
3.30 El servidor mantuvo una actitud cordial y amable durante toda la atencion. v 100%
3.31 El servidor consult6 si el ciudadano incognito se encontraba satisfecho con la informacion entregada / gestion prestada. v 100%
3.32 Percepcion del ciudadano incognito sobre si el servidor publico se despidié de manera cordial en el canal presencial. v 100%
3.33 Percepcion del ciudadano incégnito sobre si el servidor publico saludé de manera cordial en el canal telefénico. 60%
3.34 El servidor publico se identifico dando el nombre de la entidad. X 0%
3.35 El servidor ptiblico se identific dando su nombre completo. X 0%
3.36 En todos los casos en que el ciudadano incdgnito fue puesto en espera, el servidor explicd las razones para dicha accion. b 40%
3.37 El servidor publico indico el tiempo estimado de espera en cada caso. X 40%
3.38 El servidor publico se dirigi6 al ciudadano incognito con buena vocalizacion. 60%
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3.39 El servidor piblico ufilizé un lenguaje preciso. 60%
340 El servidor publico evitd interrumpir al ciudadano incgnito. 60%
34 En el momento de transferir una llamada, el servidor indicé a su compafiero los datos del ciudadano incognito y su problemética presentada. 60%
342 Percepcion del ciudadano incégnito sobre si el servidor publico se despidié de manera cordial en el canal telefénico. 60%
343 El servidor mantuvo una actitud cordial y amable durante toda la conversacion. 60%
sftgﬂigfﬁﬁz,\l%l_ 3.44 Antes de terminar la llamada el servidor consultd si el ciudadano incdgnito se encontraba satisfecho con la informacion entregada / gestion prestada. % 0%
345 Si el requerimiento no se solucion6 completamente en la llamada, el servidor publico indicé de manera precisa los pasos a seguir. X 40%
3.46 Percepcion del ciudadano incognito sobre si el servidor publico lo saludé de manera cordial en el canal virtual. N.A.
347 El servidor mantuvo una actitud cordial y amable durante toda la conversacion en el canal virtual. N.A.
3.48 Si el requerimiento no se solucion6 completamente en el chat, el servidor publico indico de manera precisa los pasos a seguir. N.A.
349 Percepcion del ciudadano incognito sobre si el servidor publico se despidié de manera cordial en el canal virtual. N.A.
350 Los servidores publicos a cargo de atender las llamadas de ciudadanos a la entidad tienen la informacién necesaria para solucionar las inquietudes. 4 100%
Lil t # Tema evaluado % Cumplimiento
441 Cuenta con una dependencia o area de servicio al ciudadano. v 100%
4.2 Cuenta con procesos o procedimientos de servicio al ciudadano. v 100%
43 Cuenta con un sistema de informacion para la gestion de peticiones ciudadanas W 100%
44 Implementa protocolos de servicio en todos los canales. v 100%
4.5 Cuenta con una politica de tratamiento de datos personales. v 100%
46 Divulgacion de la politica de tratamiento de datos personales. o 100%
4.7 Elaboracion de informes de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias con frecuencia. v 100%
4.8 Cumple con los términos legales para responder las peticiones y consultas. b 0%
49 Aplicacion al articulo 7° del Decreto 2539 de 2005 frente a las competencias de orientacion al usuario y al ciudadano en su manual de funciones. 4 100%
4.10 Hace uso de herramientas como el Centro de Relevo. 4 100%
4.11 Hace uso de herramientas como ConVerTic. v 100%
412 Cuenta con formatos estandarizados para interponer requerimientos a través del buzon de sugerencias. v 100%
413 Percepcion de los ciudadanos sobre la prestacion del servicio. 4 80%
414 Percepcion de los ciudadanos sobre el servicio recibido. v 80%
415 Percepcion de los ciudadanos sobre la respuesta efectiva a su requerimiento. v 80%
4.16 Percepcion de los ciudadanos sobre la claridad en los requisitos. v 100%
417 Percepcion de los ciudadanos sobre el respeto por el turno de atencion. v 100%
418 Percepcion de los ciudadanos sobre el cumplimiento de horarios de atencion. v 90%
4.19 Carteleras actualizadas. v 100%
4.20 Uso de formatos estandarizados para interponer requerimientos. v 100%
4.21 Formatos disponibles en el buzén de sugerencias. v 100%
422 Percepcion del ciudadano incognito sobre el tiempo de espera en el canal presencial. 67%
4.23 Percepcion del ciudadano incognito sobre el tiempo de respuesta una vez fue atendido en el canal presencial. 67%
4.24 La informacion recibida corresponde con la solicitud realizada. v 100%
4. ARTICULACION 4.25 El sgrwdor de radicacion se engolntraba 'dlslpomble en el horario asignado. \v: 100%
INSTITUCIONAL E 4.26 Claridad sobre la oferta de servicios y tramites del punto. e 100%
INTERINSTITUCIONAL 427 Cuando la llamada requirié ser transferida, se hizo oportunamente y se obtuvo respuesta. X 40%
4.28 La llamada fue atendida por la persona adecuada (en caso de transferencia). 60%
4.29 Recibio atencion en la primera llamada. X 0%
4.30 Percepcion del ciudadano incégnito sobre si el tiempo de espera para ser atendido fue corto o razonable en el canal telefénico. X 0%
4.31 Percepcion del ciudadano incégnito sobre si el tiempo de espera fue inferior o igual al tiempo anunciado en el canal telefénico. X 20%
4.32 Percepcion del ciudadano incognito sobre si la informacion recibida corresponde con la solicitud realizada en el canal telefonico. X 40%
4.33 Percepcion del ciudadano incégnito sobre la informacion recibida en el canal telefénico. X 40%
4.34 El servidor piblico informé la fecha en que el ciudadano recibira respuesta y el medio por el cual se hara. X 0%
4.35 En la pagina web es facil encontrar la informacion basica de contacto. v 100%
4.36 Las preguntas frecuentes contienen informacion util para el publico. L 100%
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4.37 En la pagina web se encuentran facilmente los formatos, formularios e instructivos. v 100%
4.38 El acceso a los tramites y servicios habilitados en la pagina web es facil. v 100%
4.39 La informacion publicada en la pagina web esta actualizada y es relevante. v 100%
4.40 La pagina web cumple con la estructura establecida por la norma vigente. v 100%
441 La informacién presentada en la pagina web se encuentra en un lenguaje sencillo, Util y comprensible. v 100%
442 Cumple con la obligacién de publicar la informacion su gestion contractual en el SECOP Il y/o en la pagina web b 0%
443 La informacion publicada en la pagina web tiene la opcion para ser convertida a lenguajes nativos o dialectos indigenas, de pueblos afrocolombianos o raizales y/o a otros idiomas. 4 100%
4.44 Se publica en la pagina web un directorio de los servidores publicos. v 100%
4.45 El chat se encontraba habilitado en el horario anunciado. v 100%
4.46 Percepcion del ciudadano incognito sobre si el tiempo de espera para ser atendido fue inferior o igual al tiempo anunciado en el canal virtual. v 100%
447 Percepcion del ciudadano incognito sobre si la informacion recibida correspondi6 con la solicitud realizada en el canal virtual v 100%
4.48 Percepcion del ciudadano incognito sobre si la informacién recibida fue clara, precisa y adecuada en el canal virtual. v 100%
4.49 Registro de PQRS en el canal telefénico. X 0%
4.50 Cuenta con procedimientos internos para dar tramite a las PQRS. v 100%
4.51 Cuenta con procedimientos internos para dar tramite a las denuncias de hechos de corrupcion. W 100%
Lineamiento # Tema evaluado % Cumplimiento
5.1 Publicacion de informes de PQRS v 100%
52 Recopilacion y andlisis de datos sobre la percepcion del cliente o usuario, con respecto a los tramites y/ o servicios ofrecidos v 100%
558} Inclusion dentro del Plan de desarrollo de las actividades de servicio al ciudadano v 100%
5.MEJORAMIENTO |54 Inclusion de recursos en el presupuesto para temas de accesibilidad 4 100%
CONTINUO 55 Estadisticas de medicion de tiempo de espera en el canal presencial v 100%
5.6 Estadisticas de medicion de tiempo de espera en el canal telefonico o 100%
5.7 Estadisticas de medicion de tiempo de espera en el canal virtual ( chat ) v 100%
58 Publicacion del informe consolidado de PQRS v 100%
Lineamiento # Tema evaluado % Cumplimiento
6.1 Publicacion en la pagina web el listado de tramites y servicios que presta a los ciudadanos v 100%
6.2 El listado de trémites y servicios que presta la entidad tiene la informacion basica o 100%
6. TRANSPARENCIA 6.3 Los trzyamftes que'rezlallza lla entidad e§tan inscritos y actualizados en la guia de tramites del D.C \vo 100%
ACTIVA 64 Los trdmites estan inscritos y actualizados en el SUIT i 100%
6.5 Uso del SECOP |l para la publicacién de los contratos suscritos por la entidad X 0%
6.6 Los requerimientos radicados de forma virtual mediante el sistema propio de radicacién son cargados en el sistema SDQS X 0%
6.7 Cuenta en la pagina web con un link para realizar encuestas de satisfaccion sobre la atencion a ciudadanos X 0%
Lil ient # Tema evaluado % Cumplimiento
7.TRANSPARENCIA |71 Se puede radicar PQRS por el canal virtual por medio del SDQS o un sistema propio de radicacion v 100%
PASIVA 72 Se puede radicar PQRS por el canal telefonico v 100%
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3. EVALUACION TIEMPOS DE RESPUESTA REQUERIMIENTOS CIUDADANOS

Tiempos de respuesta entre

DERECHO DE PETICION
DERECHO DE PETICION DE

SOLICITUD DE ACCESO

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION

el 1 deeneroyel 30 de septiembre de 2023

DE INTERES GENERAL | — 21
CONSULTA [ e
INTERES PARTICULAR | 118 ) . - - -
QUEJA I 17 Se tomaron los informes mensuales de PQRS que reportan las Entidades Distritales en la pagina web de la Red Distrital de
A LA INFORMACION | 117 Quejas y Reclamos y, se calcul6 el promedio de los tiempos de respuesta dados a cada una de las tipologias existentes en el
RECLAMO [ 14 Sistema Bogota te Escucha, durante los meses de enero a septiembre de 2023.
[—— 13
SUGERENCIA I 11 La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota - ESP, NO da cumplimiento en la totalidad de las tipologias, a los
SOLICITUD DE COPIA | 19 términos establecidos en la ley 1755 de 2015 (del 1 de enero al 30 de septiembre) para dar respuesta a las peticiones
FELICITACION | 18 ciudadanas.
0 5 10 15 20 25
Promedio dias gestién

4. RECOMENDACIONES POR LINEAMIENTOS DE LA PPDSC

Recomendaciones

1. Fortalecimiento de la
capacidad ciudadana

» Es importante que la entidad adelante estrategias de sensibilizacion, comunicacion y pedagogia para fortalecer el conocimiento de la ciudadania con respecto a los tramites y servicios que ofrece en la pagina web.

2. Infraestructura para la
prestacion de servicios

» Es importante que la entidad disponga a los servidorores que atienden el canal telefonico los elementos necesarios para dar solucion a los requerimientos de la ciudadania.

» Serecomienda a la entidad verificar menu de opciones del canal telefonico sea corto y facil de entender.

3. Cualificacion del talento
humano

» Es necesario planificar sensibilizaciones y/o capacitaciones que permitan a los servidores (funcionarios y contratistas) apropiar los protocolos de atencién en el canal telefonico y validar la importancia que tiene para la
ciudadania en general, una atencion confiable, amable, digna y eficiente.

4. Articulacion institucional e

» Se recomienda a la entidad dar cumpliemto a la ley 1755 de 2015 para dar respuesta a las peticiones ciudadanas.

» Se recomienda a la entidad trabajar en los tiempos de espera en la atencion dada a la ciudadania a través del canal telefonico.

interinstitucional

» Se le sugiere a la entidad evidenciar de manera clara si cuando se reciben PQRS por el canal telefonico, estas son registradas en el SDQS.

» Es necesario que la entdad cumpla con la obligacion de publicar la informacion su gestion contractual en el SECOP Il y/o en la pagina web.

5. Mejoramiento continuo

» Se recomienda seguir con mecanismos de caracterizacion de usuarios asi como la medicion de tiempos de respuesta en los diferentes canales de atencién, con el fin de garantizar los derechos de la ciudadania y de brindarle un
mejor servicio.

6. Transparencia activa

» Se recomienda a la entidad hacer uso del SECOP |l para la publicacion de los contratos suscritos por la entidad.

» Se recomienda a la entidad evidenciar de manera clara si los requerimientos radicados de forma virtual mediante el sistema propio de radicacion son cargados en el sistema SDQS

» Se sugiere a la entidad desarrollar una encuesta de satisfaccion que sea de acceso a la ciudadania a través de su pagina web y que permita la evaluacion de todos los canales de atencion. Asimismo, se le sugiere a la entidad
evidenciar de manera clara si los requerimientos radicados de forma virtual mediante el sistema propio son cargados en el sistema SDQS.

7.Transparencia pasiva

» Dando aplicacion a la Ley 1437 de 2011 y a la Ley 1755 de 2015, se recomienda continuar con el seguimiento permanente a la proyeccion y envio de respuestas ciudadanas dentro de los tiempos establecidos en la ley, y bajo
estandares de calidad y oportunidad, de tal forma que la ciudadania pueda obtener solucion de forma oportuna a sus requerimientos y no se incurra en faltas disciplinarias por parte de los servidores y servidoras encargados de la
atencion.

7.Transparencia pasiva

» Se sugiere consultar el Tablero de Control Ciudadano — TCC, herramienta interactiva e innovadora que permite gestionar informacion de los diferentes requerimientos ciudadanos, como insumo para las entidades distritales en
la toma de decisiones, asi como en la elaboracion de sus planes de accion y/o planes de mejoramiento, ya que permite mejorar la gestion, prevenir situaciones generadoras de corrupcion, y la identificacion y promocion de
oportunidades de integridad y transparencia en materia de servicio a la ciudadania.




