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INTRODUCCION

El presente informe de gestidn se realiza en cumplimiento a los lineamientos definidos en el
Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania, cuyo objetivo es presentar un resumen de las
principales acciones adelantadas en la entidad, constituyéndose en fuente de informacion para
el seguimiento a la implementacién y los resultados de dicha labor.

En la SDSCJ para dar cumplimiento a estos lineamientos, el Defensor del Ciudadano se apoya
en el equipo de atencién y servicio al ciudadano siendo los encargados de velar por el
cumplimiento de las disposiciones normativas relativas a la adecuada prestaciéon del servicio a
la ciudadania, siendo garantes de la implementacion, socializacion y mejoramiento continuo de
las actividades propias del manual, con el firme propdsito de propender por la calidad en la
atencion y el servicio al ciudadano, adicionalmente por la implementacién de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la ciudadania a partir de la implementacion del proceso de atencion y
servicio al ciudadano cuyo objetivo establece: “Atender y orientar los requerimientos que
presentan los grupos de valor y partes involucradas en los canales de atencion dispuestos por
la Entidad, mediante el seguimiento a la oportunidad y a la calidad de las respuestas, con el fin
de dar cumplimiento al derecho que tiene todo ciudadano a presentar peticiones respetuosas y
a obtener pronta respuesta.”

Por lo anterior, las siguientes acciones adelantadas durante el periodo 1 de enero al 31 de
diciembre de 2023, por parte del defensor del ciudadano de la SDSCJ, apuntan a la mejora
continua en la relacién que la entidad tiene con el ciudadano que acude a solicitar servicios o
tramites, en el marco de la garantia de sus derechos constitucionales.




FUNCIONES Y GESTION DEL DEFENSOR DEL CIUDADANO SDSCJ.

VELAR PORQUE LA ENTIDAD CUMPLA CON LAS DISPOSICIONES NORMATIVAS
REFERENTES AL SERVICIO A LA CIUDADANIA

Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores establecidos en
el Plan de Accidén de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania

Acciones y resultados:

Durante el periodo 1 de enero al 31 de diciembre de 2023, con el propdsito de dar
cumplimiento a la meta relacionada con la implementacién de la Politica Pablica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, asi como a los indicadores establecidos en el plan de accién de
dicha politica; el equipo de atencién y servicio al ciudadano de la Subsecretaria de Gestion
Institucional, realizé las siguientes actividades y acciones:

e Accesibilidad: En el primer semestre del 2023 se trabajé en un documento borrador
para la conformacién de una mesa técnica que gestionara los lineamientos y la Politica
Publica de la Accesibilidad en la Secretaria Distrital de Seguridad Convivencia y Justicia,
sin embargo, desde la Subsecretaria de Gestidn Institucional se considerd darle un
mayor alcance sobre los temas que se tratarian en dicha mesa técnica, para lo cual se
realizara la conformacion de la Mesa técnica de Relacionamiento con la Ciudadania,
esta actividad se viene realizando desde el mes de noviembre del 2023, donde se viene
desarrollando un documento borrador el cual se encuentra en proceso de revision y
aprobacion por las partes involucradas.

v' Participacion en la reunién convocada por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd, con los enlaces de los equipos de Accesibilidad de las entidades
distritales realizada el 17 de marzo del 2023, la cual tenia como finalidad coordinar
acciones orientadas a fortalecer los componentes del servicio (infraestructura fisica,
tecnologia, recurso humano, procesos y procedimientos), implementar la estrategia
de lenguaje claro e incluyente, socializar buenas practicas, compartir informacion,
aunar esfuerzos para el cumplimiento de las obligaciones legales que ameriten
impulso, desarrollar estrategias y en general, adelantar todas las acciones
necesarias para lograr del servicio distrital a la ciudadania un servicio accesible e
incluyente.

v' Se promociond la asistencia de dos miembros del Equipo de Atencién y Servicio al
ciudadano a las reuniones, socializaciones y capacitaciones convocadas por la
Secretaria General, para el desarrollo de la Politica Publica en la implementacion
de Accesibilidad en la Secretaria Distrital de Seguridad Convivencia y Justicia.




v' Dentro del presente periodo, se promovieron acciones para el desarrollo de un
nuevo canal (video llamada) exclusivo para personas sordas, a través de la pagina
web de la entidad el cual sera atendido por una de las intérpretes contratada por la
Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

Con este desarrollo esperamos mejorar el acceso de la poblacion sorda del distrito a la
oferta de tramites, servicios y otros procedimientos administrativos, de esta forma,
salvaguardar la garantia de los derechos ciudadanos relacionados con la naturaleza de
la Secretaria de Seguridad.

Las acciones realizadas son:

v' Establecer los requerimientos para el botén de video llamada para Orientacién de
Personas Sordas.

v' Definicion de los datos de registro y otras variables que se deben incluir en el reporte
del nuevo canal para uso de los sordos.

v' Se solicitd en formato oficial (F-GT-192) a la Direccion de Tecnologias para la
realizacion del desarrollo propuesto.

v'  Se aprob6é en formato oficial (F-GT-646) a la Direccion de Tecnologias la
especificacion de los requerimientos tecnoldgicos para el desarrollo del boton de
atencion a las Personas Sordas a través de la pagina web de la entidad.

v' Presentacion de los avances en cuanto al desarrollo de la solucion del caso de uso:
F-GT-646-CU-20230723 VideolLlamada-V-1.4 (F-FI-1380).

v' Segunda presentacion de los avances y aprobacion al desarrollo de la solucién del
caso de uso: F-GT-646-CU-20230723 VideoLlamada-V-1.4- (F-FI-1380).

v' Socializacion Interna del nuevo canal de atencion virtual para personas sordas, con
la asistencia de la Direcciéon de Tecnologias de la Informacién y su equipo de
desarrolladores, Oficina Asesora de Comunicaciones, Equipo de Atencién y
Servicio al Ciudadano, Interprete y un ciudadano sordo como representante de la
poblacién sorda.

e Evaluacion de la calidad de las respuestas emitidas a PQRSDF Ciudadanas: En el
marco de la implementacién de la guia metodol6gica para la medicién de la satisfaccion
de los Ciudadanos en la SDSCJ, se realiz6 el envio en promedio, de 408 solicitudes de
encuestas, a los ciudadanos que realizaron peticiones durante los meses de diciembre
de 2022 a noviembre de 2023, de las cuales se recibié un promedio de 91 respuestas
de los ciudadanos, esto de conformidad con la muestra definida para cada mes de
evaluacioén de la calidad de las respuestas a las peticiones ciudadanas.

Resulta importante mencionar que el resultado promedio al 31 de diciembre de 2023
frente al criterio de satisfaccion de los ciudadanos respecto a la respuesta recibida es
del orden de 3 sobre 5, lo que indica que en la SDSCJ resulta necesario revisar y/o
mejorar aquellos factores que indican los ciudadanos respecto a las respuestas
recibidas, como por ejemplo el lenguaje utilizado, los tiempos de respuesta, asi como la
utilidad de la informacion que se incluya en las mismas.

Asi mismo, se documenté y publico en la pagina web de la Entidad, el informe de
evaluacion de la calidad de las respuestas a las PQRSDF ciudadanas correspondiente
al IV trimestre del 2022, el I, 1l y Il trimestre de 2023.

Informacion ubicada en al URL: https://scj.gov.co/es/transparencia/obligacion-reporte-
informacion/estudios-investigaciones
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De otra parte, en cumplimiento a las observaciones realizadas por la Secretaria General
a través del Informe consolidado sobre la Calidad de las Respuestas emitidas por el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha (BTE)
correspondiente al mes de agosto del 2023, la SDSCJ realiz6 la presentacion del plan
de mejoramiento de la Evaluacion de Calidad y Seguimiento a la Oportunidad de las
respuestas emitidas a través del BTE, con seguimiento al 31 de diciembre del 2023.

Atencion poblacion sorda:

La SDSCJ cuenta con dos (2) intérpretes de lengua de sefias quienes realizan la atencién
a los ciudadanos sordos que acuden a las sedes de la entidad a solicitar informacion de
los trdmites y servicios, realizando entre el 1 de enero al 31 de diciembre 2023 las
siguientes actividades:

v' Atencién de un total de cuarenta y seis (46) ciudadanos sordos, por el canal
virtual via TEAMS, a quienes se realiza la aplicaciébn de la encuesta de
satisfaccion de la atencién recibida.

v' Se realizaron un total de (24) veinticuatro acercamientos a lengua de sefias a
servidores publicos, con el propésito de que los servidores publicos tengan
conocimientos basicos en el manejo de la lengua de sefias colombiana que
permita garantizar una mejor atencion a los ciudadanos sordos que lo requieran.

v' Gestionar con la Oficina Asesora de Comunicaciones las acciones de apoyo que
se requieran con el servicio de interpretacion. En este sentido se llevaron a
cabo:

v" Dos (2) Facebook live uno de encuentros ciudadanos y el otro de Unidades
de Medicacion.

v"Un (1) Reunién para grabacion de videos de en lengua de sefias, para pagina
web.

v" Dos (2) acompafiamientos en dialogo social de la SDSCJ y en socializacion
Casas de Justicia en la sociedad de Sordos de Bogotéa en el dia Internacional
de la Lengua de Sefias Colombiana.

v' Dos (2) eventos denominados “Justicia a la practica” y el evento de
“Rendicion de Cuentas, le cumplimos a Bogota”.

e Envio de la solicitud de buenas practicas para atencion a personas sordas,
mediante oficio, a entidades del orden distrital y nacional, como insumo para
establecer acciones en la SDSCJ complementarias que cumplan con las
expectativas de esta poblacion.

e Participar en reunién convocada por la Secretaria General en el marco de la cual
se dan a conocer los conceptos, normas y protocolos enfocados en el servicio a
la ciudadania, que deben ser la guia del actuar para todos los colaboradores
publicos para brindar un servicio oportuno, eficaz, eficiente, transparente, digno,
igualitario, equitativo y de calidad a la ciudadania.

Medicién de la atencion en los canales: En el marco de la implementacion de la guia
metodoldgica para la medicion de la satisfaccion de los Ciudadanos en la SDSCJ se
generaron y publicaron en la pagina web de la entidad, los informes del IV trimestre de
2022 el 1, 1l y Ill trimestre del 2023, que consolidan los resultados de la medicién de la
satisfaccion de los ciudadanos que acuden alos puntos de atencion de Casas de Justicia,
CADES, Super CADES y Sede Central de la SDSCJ.

Informacion ubicada en al URL: https://scj.gov.co/es/transparencia/obligacion-reporte-
informacion/estudios-investigaciones
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e Realizar la verificacion y cargue de la informacion de trdmites, servicios, canales de
atencion y demas mencionada en la Guia de Tramites y Servicios armonizada con SUIT
y generar el certificado de confiabilidad, en total se realizaron 12 certificados, uno por
mes.

e Llevar acabo larevisién y/o actualizacion del manual de atencidn y servicio al ciudadano
de la Entidad, con el fin de dar cumplimiento a los lineamientos normativos vigentes, asi
como lo establecido en el manual de servicio a la ciudadania de la secretaria general,
en su Ultima version.

e Sistema de Turnos Institucional - STI: Con el propdsito de realizar el diagnéstico del
Sistema de Turnos Institucional - STI, durante el periodo comprendido entre el 1 de
enero al 31 de diciembre 2023, se han llevado a cabo las siguientes actividades:

v

Solicitar a la Secretaria General, la informacién relacionada con el Sistema de
Atencion de Turnos - SAT, para ser analizada por equipo de la Direccion de
Tecnologia ante un eventual convenio para el uso de este sistema en la SDSCJ.
Adicionalmente, se envi6 solicitud via correo electrénico, a la Secretaria General
para realizar visita Super CADE para conocer funcionamiento del sistema de
atencion de turnos SAT.

Requerir a la Direccién de Acceso a la Justicia el concepto para realizar un posible
desarrollo en SICAS que permita la implementacion del STI.

Gestionar cotizaciones a distintas empresas de tecnologia frente a la necesidad del
STl institucional.

Desarrollar mesa técnica del sistema de turnos institucional con los equipos de las
Direcciones de Acceso a la Justicia y de Tecnologia, para nivelar conocimientos
frente al estado del sistema de turnos institucional.

Se realiz6 comunicacién que incluye el resultado de la visita realizada por el equipo
de la SDSCJ, para conocer el funcionamiento del SAT en el Super CADE. De igual
manera se solicité informacion de posibles empresas que coticen STI.

Jornada de socializacion del avance del diagnéstico de sistema de turnos, realizada
al equipo de Casas de Justicia de la DAJ.

Envio solicitud a la Secretaria General de posible convenio o acuerdo de servicio
para la implementacion del SAT en los puntos de atencién de ciudadanos de la
SDSCJ.

Recepcion respuesta de la Secretaria General solicitando reunidon con equipo de la
SDSCJ afin de validar la necesidad del sistema.

Velar por gque la entidad programe dentro de su presupuesto anual los recursos
necesarios para el area de servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados:

En el marco de los proyectos de Inversion, la entidad cuenta con la meta 419: Implementar
al 100% la Politica Publica Distrital de Atencion y Servicio a la Ciudadania en la Secretaria
de Seguridad, Convivencia y Justicia, inmersa en el proyecto de inversion No. 3-3-1-16-05-
51-7776-000 Fortalecimiento de la gestién institucional y la participacion ciudadana en la
Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia en Bogota, en el marco del cual son
contratados por prestacion de servicios profesionales y asistenciales del equipo de atencion
y servicio al ciudadano.




De otra parte, mediante gastos de funcionamiento se cuenta con servidores de carrera
administrativa que hacen parte de la Subsecretaria de Gestion Institucional y apoyan el
desarrollo proceso de atencion y relacion con el ciudadano.

Verificar y promover que en el Plan de Accion y/o Plan operativo de la entidad y/o
dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de Accién de la Politica
Publica de Servicio a la Ciudadania.

Acciones y resultados:

La entidad cuenta con la meta “Implementar al 100% los compromisos establecidos, en el
plan de accibn de la politica publica distrital de servicio a la ciudadania, a cargo de la SDSCJ”
asociada al Proyecto de inversiébn No. 3-3-1-16-05-51-7776-000 Fortalecimiento de la
gestion institucional y la participacion ciudadana en la Secretaria Distrital de Seguridad,
Convivencia y Justicia en Bogota, en la cual se reportaron para la vigencia 2023, los avances
de las actividades relacionadas con:

e Plan Operativo Anual de Gestion(POA): Para la vigencia 2023 se incluy6 en el POA
de la Subsecretaria de Gestion Institucional tres metas:

v Establecery ejecutar el plan de trabajo de la estrategia de acercamiento a lengua
de sefias de la Entidad para potenciar la atencién de personas con discapacidad
auditiva.

v' Socializar y/o difundir, al interior de la entidad los “Lineamientos relacionados
con la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania”

v" Realizar la medicion de la calidad de las respuestas a las PQRSDF ciudadanas
emitidas por la SDSCJ, con el objetivo de generar alertas al interior de las areas
para que las mismas implementen acciones de mejora

e Evaluacién de la calidad de las respuestas emitidas a PQRSDF Ciudadanas se
realizé el envio en promedio, de 408 solicitudes de encuestas, a los ciudadanos que
realizaron peticiones durante los meses de diciembre de 2022 a noviembre de 2023, de
las cuales se recibi6 un promedio de 91 respuestas de los ciudadanos, esto de
conformidad con la muestra definida para cada mes de evaluacion de la calidad de las
respuestas a las peticiones ciudadanas.

Resulta importante mencionar que el resultado promedio al 31 de diciembre de 2023
frente al criterio de satisfaccion de los ciudadanos respecto a la respuesta recibida es
del orden de 3 sobre 5, lo que indica que en la SDSCJ resulta necesario revisar y/o
mejorar aquellos factores que indican los ciudadanos respecto a las respuestas
recibidas, como por ejemplo el lenguaje utilizado, los tiempos de respuesta, asi como la
utilidad de la informacion que se incluya en las mismas.

Asi mismo, se documenté y publicd en la pagina web de la Entidad, el informe de
evaluacion de la calidad de las respuestas a las PQRSDF ciudadanas correspondiente
al IV trimestre del 2022, el I, Il y 11l trimestre de 2023.

Informacion ubicada en al URL: https://scj.gov.co/es/transparencia/obligacion-reporte-
informacion/estudios-investigaciones
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a través del Informe consolidado sobre la Calidad de las Respuestas emitidas por el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha (BTE)



https://scj.gov.co/es/transparencia/obligacion-reporte-informacion/estudios-investigaciones
https://scj.gov.co/es/transparencia/obligacion-reporte-informacion/estudios-investigaciones

correspondiente al mes de agosto del 2023, la SDSCJ realiz6 la presentacion del plan
de mejoramiento de la Evaluacion de Calidad y Seguimiento a la Oportunidad de las
respuestas emitidas a través del BTE, con seguimiento al 31 de diciembre del 2023.

Atencion poblacion sorda:

La SDSCJ cuenta con dos (2) intérpretes de lengua de sefias quienes realizan la atencién
a los ciudadanos sordos que acuden a las sedes de la entidad a solicitar informacion de
los trdmites y servicios, realizando entre el 1 de enero al 31 de diciembre 2023 las
siguientes actividades:

e Atencidn de un total de cuarenta y seis (46) ciudadanos sordos, por el canal
virtual via TEAMS, a quienes se realiza la aplicaciébn de la encuesta de
satisfaccion de la atencion recibida.

e Se realizaron un total de (24) veinticuatro acercamientos a lengua de sefas a
servidores publicos, con el propésito de que los servidores publicos tengan
conocimientos basicos en el manejo de la lengua de sefias colombiana que
permita garantizar una mejor atencion a los ciudadanos sordos que lo requieran.

e Gestionar con la Oficina Asesora de Comunicaciones las acciones de apoyo que
se requieran con el servicio de interpretacion. En este sentido se llevaron a
cabo:

v" Dos (2) Facebook live uno de encuentros ciudadanos y el otro de Unidades
de Medicacion.

v/ Un (1) Reunion para grabacion de videos de en lengua de sefias, para pagina
web.

v" Dos (2) acompafamientos en dialogo social de la SDSCJ y en socializacion
Casas de Justicia en la sociedad de Sordos de Bogota en el dia Internacional
de la Lengua de Sefas Colombiana.

v' Dos (2) eventos denominados “Justicia a la practica” y el evento de
“Rendicion de Cuentas, le cumplimos a Bogota”.

e Envio de la solicitud de buenas practicas para atencién a personas sordas,
mediante oficio, a entidades del orden distrital y nacional, como insumo para
establecer acciones en la SDSCJ complementarias que cumplan con las
expectativas de esta poblacion.

e Participar en reunién convocada por la Secretaria General en el marco de la cual
se dan a conocer los conceptos, normas y protocolos enfocados en el servicio a
la ciudadania, que deben ser la guia del actuar para todos los colaboradores
publicos para brindar un servicio oportuno, eficaz, eficiente, transparente, digno,
igualitario, equitativo y de calidad a la ciudadania.

Sistema de Turnos Institucional - STI: Con el propésito de realizar el diagnostico del
Sistema de Turnos Institucional - STI, durante el periodo comprendido entre el 1 de
enero al 31 de diciembre 2023, se han llevado a cabo las siguientes actividades:

v Solicitar a la Secretaria General, la informacion relacionada con el Sistema de
Atencion de Turnos - SAT, para ser analizada por equipo de la Direccion de
Tecnologia ante un eventual convenio para el uso de este sistema en la SDSCJ.
Adicionalmente, se envié solicitud via correo electrénico, a la Secretaria General
para realizar visita Super CADE para conocer funcionamiento del sistema de
atencion de turnos SAT.




Requerir a la Direccién de Acceso a la Justicia el concepto para realizar un posible
desarrollo en SICAS que permita la implementacion del STI.

Gestionar cotizaciones a distintas empresas de tecnologia frente a la necesidad del
STl institucional.

Desarrollar mesa técnica del sistema de turnos institucional con los equipos de las
Direcciones de Acceso a la Justicia y de Tecnologia, para nivelar conocimientos
frente al estado del sistema de turnos institucional.

Se realiz6 comunicacién que incluye el resultado de la visita realizada por el equipo
de la SDSCJ, para conocer el funcionamiento del SAT en el Super CADE. De igual
manera se solicitd informacién de posibles empresas que coticen STI.

Jornada de socializacion del avance del diagnéstico de sistema de turnos, realizada
al equipo de Casas de Justicia de la DAJ.

Envio solicitud a la Secretaria General de posible convenio o acuerdo de servicio
para la implementacion del SAT en los puntos de atencién de ciudadanos de la
SDSCJ.

Recepcién respuesta de la Secretaria General solicitando reunion con equipo de la
SDSCJ afin de validar la necesidad del sistema.

De conformidad con lo anterior la meta establecida y su programacién para la vigencia 2023,
se ejecutd durante el periodo de seguimiento, propendiendo por garantizar el cumplimiento
consolidado de la misma, asi como las expectativas ciudadanas frente a la atencién con
criterios de calidad y oportunidad de sus peticiones, y en particular la accesibilidad de la
poblacion sorda de la ciudad de Bogot4, que acude a solicitar informacion de los servicios
gue presta la SDSCJ.

Verificar y promover la actualizacién de la normatividad, regulaciones y lineamientos
impartidos en materia de servicio a la ciudadania, y su coherencia con la informacién
documentaday emitir recomendaciones que aseguren la efectividad requerida para el
servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados:

Durante la vigencia 2023, en la SDSCJ en el marco de la mejora del modelo de operacion
por procesos, se realiz6 la creacioén, actualizacion y mejora a los siguientes documentos
internos del proceso de Atencion y Relacion con el Ciudadano — AR:

AN NI NI NI NN

Caracterizacion del proceso AR.

Manual de Atencién y Servicio a la Ciudadania.

Instructivo Canales y Medios de Atencion.

Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de Interés.
Formato Portafolio de Tramites y Servicios.

Procedimiento rendicion de cuentas.

Divulgacion proceso atencion y servicio al ciudadano ASC: En el marco de las
actividades de socializacion del proceso ASC, se han divulgado a directivos y enlaces los
siguientes documentos:

v
v
v

Difusidon masiva de la Estrategia Ruta de las Peticiones.

Difusion masiva de la Estrategia ABC Respuestas con Calidad

Socializacion o difusion, a nivel directivo y en general de la secretaria, de los lineamientos
para la correcta gestion de las peticiones ciudadanas que requieren notificacion por aviso.




v Socializacion a Directivos y demas asistentes al Comité Institucional de Gestion y
Desemperio -CIGD, de los resultados de la medicion de las respuestas a las PQRSDF
ciudadanas, asi como de la ejecucion de la estrategia conoce, propone y prioriza,
enmarcados en los lineamientos de politica publica de servicio a la ciudadania.

Evaluacién de la calidad de las respuestas emitidas a PQRSDF Ciudadanas: En el
marco de la implementacion de la guia metodoldgica para la medicion de la satisfaccion de
los Ciudadanos en la SDSCJ se generaron y publicaron los informes del IV trimestre de 2022,
[, Iy Ill trimestre 2023, que consolidan los resultados de la evaluacion a la calidad de las
respuestas emitidas a las PQRSDF ciudadanas.

Informaciéon ubicada en al URL: https://scj.gov.co/es/transparencia/obligacion-reporte-
informacion/estudios-investigaciones

Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el fortalecimiento del
servicio a la ciudadania, incluidas en planes de mejoramiento de la entidad.

Acciones y resultados:

Con el propdsito de dar cumplimiento a esta funcidn, durante la vigencia 2023 se realizaron
las siguientes actividades:

o Definicion de acciones de mejora resultado de auditoria interna realizada al proceso de
atencion y servicio al ciudadano durante el presente periodo, asi como a observaciones
realizadas a través del seguimiento semestral de la gestién de las PQRSDF; esto para
dar tratamiento a las observaciones establecidas por el equipo auditor en pro de la
mejora continua del proceso.

e Socializacion a directivos y/o sus equipos con PQRSDF respondidas fuera de términos
para la definicion de acciones de mejora al respecto.

e Planes de mejora establecidos para dar tratamiento a las no conformidades
mencionadas en los Informes de Cliente Oculto y de Calidad de las respuestas emitidos
por la Secretaria General

Verificar la racionalizaciobn de tramites, promoviendo su identificacion vy
simplificacién.

Acciones y resultados:

Durante el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de diciembre del 2023, se realiz6:

e Inclusion en el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano de la vigencia 2023
actividades relacionadas con la identificacion de posibles trdmites u OPAS en la entidad
en el Componente 5. Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion
publica, actividades 1.7 Desarrollar mesa de trabajo para definir la informacién del sitio
web de inventario de tramites y servicios de la entidad y 1.10 Formular y ejecutar plan
de trabajo para la identificacion de servicios, trdmites y/o OPAS de la entidad.

e Disefio de una herramienta para la recoleccién de informacion de los tramites, OPAS
y/o Consultas de acceso a informacién publica que pueda tener la entidad.

e Construccion de inventario de posibles tramites y otros procedimientos administrativos
(OPAS), a través de diligenciamiento de instrumentos de recoleccidbn y mesas de
trabajo.
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e Presentacion de version del inventario de los posibles tramite y/o OPAS para a la
Secretaria General, como resultado de las reuniones realizadas con los profesionales
de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General en los meses
de septiembre y diciembre, se establecié que lo identificado no contaba con las
caracteristicas para ser tramites u OPAS.

¢ Como resultado del desarrollo de las actividades se concluy6 que la entidad se mantiene
con un trdmite en su inventario: Autorizacién para ingreso como visitante a la Carcel
Distrital de Varones y Anexo de Mujeres.

¢ En el mes de noviembre se disefié encuesta para conocer la percepcion de los usuarios
frente al trAmites de Autorizacion para ingreso como visitante a la Cércel Distrital de
Varones y Anexo de Mujeres.

FORMULAR RECOMENDACIONES AL REPRESENTANTE LEGAL DE LA ENTIDAD
PARA FACILITAR LA INTERACCION ENTRE LA ENTIDAD Y LA CIUDADANIA,
CONTRIBUYENDO A FORTALECER LA CONFIANZA EN LA ADMINISTRACION.

Realizar recomendaciones alas areas encargadas, paraladisposicion de los recursos
necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de Accién de la
Politica

Acciones y resultados:

Durante la vigencia 2023 se realizaron en el marco de la implementacion del proceso de
atencion y servicio al ciudadano, las siguientes acciones:

e Sistema de Turnos Institucional - STI: Con el propésito de realizar el diagnéstico del
Sistema de Turnos Institucional - STI, durante el periodo comprendido entre el 1 de
enero al 31 de diciembre 2023, se han llevado a cabo las siguientes actividades:

v' Solicitar a la Secretaria General, la informacion relacionada con el Sistema de
Atencion de Turnos - SAT, para ser analizada por equipo de la Direccion de
Tecnologia ante un eventual convenio para el uso de este sistema en la SDSCJ.
Adicionalmente, se envié solicitud via correo electrénico, a la Secretaria General
para realizar visita Super CADE para conocer funcionamiento del sistema de
atencion de turnos SAT.

v" Requerir a la Direccion de Acceso a la Justicia el concepto para realizar un posible
desarrollo en SICAS que permita la implementacion del STI.

v' Gestionar cotizaciones a distintas empresas de tecnologia frente a la necesidad del
STl institucional.

v' Desarrollar mesa técnica del sistema de turnos institucional con los equipos de las
Direcciones de Acceso a la Justicia y de Tecnologia, para nivelar conocimientos
frente al estado del sistema de turnos institucional.

v' Se realiz6 comunicacion que incluye el resultado de la visita realizada por el equipo
de la SDSCJ, para conocer el funcionamiento del SAT en el Super CADE. De igual
manera se solicitd informacion de posibles empresas que coticen STI.

v' Jornada de socializacion del avance del diagnoéstico de sistema de turnos, realizada
al equipo de Casas de Justicia de la DAJ.

v' Envio solicitud a la Secretaria General de posible convenio o acuerdo de servicio
para la implementacion del SAT en los puntos de atencién de ciudadanos de la
SDSCJ.

v" Recepcion respuesta de la Secretaria General solicitando reunién con equipo de la
SDSCJ a fin de validar la necesidad del sistema.




e Envio de alertas y seguimiento realizado mediante correo electrénico, a directivos con el
reporte del estado de las peticiones en tramite desde cada dependencia con PQRSDF a
cargo, de conformidad con matriz de alertas y seguimientos enviada semanalmente por
parte del equipo de atencion y servicio al ciudadano.

¢ Reporte mediante memorandos enviados dependencias con PQRSDF con respuesta
fuera de términos o extemporaneas, para la implementacion de acciones de mejora al
respecto.

e Se realizaron doce (12) informes de gestion de PQRSDF y doce (12) informes de
solicitudes de acceso a la informacion, en los cuales se incluyen recomendaciones
asociadas a los aspectos mas relevantes de las peticiones tramitadas en la entidad, asi
como algunas claridades respecto de las respuestas emitidas. Estos informes se pueden
consultar en el botén de transparencia de la SDSCJ ingresando por la siguiente
url: https://scj.gov.coles/transparencia/planeacion-presupuesto-ingresos/informe-pars

¢ Mediciones para la evaluacion de la calidad de las respuestas, consolidadas en informes
de manera trimestral, los cuales son publicados en la pagina web de la entidad en la
siguiente url;_https://scj.gov.coles/transparencia/obligacion-reporte-informacion/estudios-investigaciones

En ese sentido, se cuenta con 3 documentos trimestrales del presente periodo de los
informes de evaluacion de las respuestas, los cuales consolidan la evaluacion y
medicion de la calidad de las respuestas que se entrega a los peticionarios y asi obtener
informacion valiosa que le permita a la entidad implementar mejoras para el
aseguramiento de los derechos ciudadanos y conocer el impacto de la gestién de la
entidad.

Resulta importante mencionar a continuacién el paso a paso metodoldgico llevado a
cabo para realizar cada uno de los informes de evaluacién de las respuestas, a saber:

v' Para el andlisis de cada informe, se cuenta con dos grandes perspectivas, las
cuales intervienen en el proceso de las PQRSDF: Ciudadano (Quien realiza la
peticién). Institucional-SDSCJ (Gestién correspondiente para darle tramite y
respuesta).

v' Se disefi6é un cuestionario de tres preguntas de seleccién mdltiple, que evalué la
utilidad de la informacioén incluida, el lenguaje claro utilizado y la satisfaccién
ciudadana frente a la respuesta recibida.

v' Como estrategias para la aplicacion del ejercicio se utilizé: el envio del cuestionario
via correo electrénico, la entrevista telefénica y mensaje de texto (este ultimo de
manera ocasional).

Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas
por parte de las entidades distritales

Acciones y resultados:

e Envio de alertas y seguimiento realizado mediante correo electronico, a directivos con el
reporte del estado de las peticiones en trdmite desde cada dependencia con PQRSDF a
cargo, de conformidad con matriz de alertas y seguimientos enviada semanalmente por
parte del equipo de atencioén y servicio al ciudadano.

¢ Reporte mediante memorandos enviados dependencias con PQRSDF con respuesta
fuera de términos o extemporaneas, para la implementacion de acciones de mejora al
respecto.
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Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos de la
entidad, asociadas a laidentificacién de los riesgos sobre la vulneracion de derechos
ala ciudadania

Acciones y resultados:

e Se realiz6 el reporte trimestral del riesgo del proceso de atencion y relaciéon con el
ciudadano AR, con los avances de las acciones desarrolladas para dar cuenta de los
controles establecidos en los mismos; asi como el reporte cuatrimestral de los controles
establecidos para riesgo de corrupcion.

e Envio de alertas y seguimiento realizado mediante correo electronico, a directivos con el
reporte del estado de las peticiones en trdmite desde cada dependencia con PQRSDF a
cargo, de conformidad con matriz de alertas y seguimientos enviada semanalmente por
parte del equipo de atencion y servicio al ciudadano.

¢ Reporte mediante memorandos enviados dependencias con PQRSDF con respuesta
fuera de términos o extemporaneas, para la implementacion de acciones de mejora al
respecto.

Recomendar y participar en la elaboraciéon de estrategias que lleven a la entidad a
incorporar dentro de sus areas misionales la dependencia de servicio ala ciudadania.

Acciones y resultados:

Con el propésito de realizar una articulacion con las partes involucradas para la adecuada
apropiacion de los “Lineamientos relacionados con la Politica Publica Distrital de Servicio
a la Ciudadania” se realizo:

Difusion masiva de la Estrategia Ruta de las Peticiones.

Difusiéon masiva de la Estrategia ABC Respuestas con Calidad

Socializacion o difusion, a nivel directivo y en general de la secretaria, de los
lineamientos para la correcta gestién de las peticiones ciudadanas que requieren
notificacion por aviso.

v' Socializacion a Directivos y demas asistentes al Comité Institucional de Gestién y
Desempefio -CIGD, de los resultados de la medicion de las respuestas a las PQRSDF
ciudadanas, asi como de la ejecuciéon de la estrategia conoce, propone y prioriza,
enmarcados en los lineamientos de politica publica de servicio a la ciudadania.

ASRNEN

Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la ciudadania, con
base en el seguimiento y medicién a la calidad del servicio prestado en la entidad.

Acciones y resultados:

e Evaluacion de la calidad de las respuestas emitidas a PQRSDF Ciudadanas: se
realizo el envio en promedio, de 408 solicitudes de encuestas, a los ciudadanos que
realizaron peticiones durante los meses de diciembre de 2022 a noviembre de 2023, de
las cuales se recibi6 un promedio de 91 respuestas de los ciudadanos, esto de
conformidad con la muestra definida para cada mes de evaluacion de la calidad de las
respuestas a las peticiones ciudadanas.




Resulta importante mencionar que el resultado promedio al 31 de diciembre de 2023
frente al criterio de satisfaccién de los ciudadanos respecto a la respuesta recibida es
del orden de 3 sobre 5, lo que indica que en la SDSCJ resulta necesario revisar y/o
mejorar aquellos factores que indican los ciudadanos respecto a las respuestas
recibidas, como por ejemplo el lenguaje utilizado, los tiempos de respuesta, asi como la
utilidad de la informacion que se incluya en las mismas.

Asi mismo, se documenté y publico en la pagina web de la Entidad, el informe de
evaluacién de la calidad de las respuestas a las PQRSDF ciudadanas correspondiente
al IV trimestre del 2022, el I, Il y Il trimestre de 2023.

Informacion ubicada en al URL: https://scj.gov.co/es/transparencia/obligacion-reporte-
informacion/estudios-investigaciones

De otra parte, en cumplimiento a las observaciones realizadas por la Secretaria General
a través del Informe consolidado sobre la Calidad de las Respuestas emitidas por el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha (BTE)
correspondiente al mes de agosto del 2023, la SDSCJ realiz6 la presentacion del plan
de mejoramiento de la Evaluacion de Calidad y Seguimiento a la Oportunidad de las
respuestas emitidas a través del BTE, con seguimiento al 31 de diciembre del 2023.

Atencion poblacion sorda:

La SDSCJ cuenta con dos (2) intérpretes de lengua de sefias quienes realizan la atencién
a los ciudadanos sordos que acuden a las sedes de la entidad a solicitar informacion de
los trdmites y servicios, realizando entre el 1 de enero al 31 de diciembre 2023 las
siguientes actividades:

e Atencidn de un total de cuarenta y seis (46) ciudadanos sordos, por el canal
virtual via TEAMS, a quienes se realiza la aplicacién de la encuesta de
satisfaccion de la atencion recibida.

e Se realizaron un total de (24) veinticuatro acercamientos a lengua de sefias a
servidores publicos, con el propésito de que los servidores publicos tengan
conocimientos basicos en el manejo de la lengua de sefias colombiana que
permita garantizar una mejor atencion a los ciudadanos sordos que lo requieran.

e Gestionar con la Oficina Asesora de Comunicaciones las acciones de apoyo que
se requieran con el servicio de interpretacion. En este sentido se llevaron a
cabo:

v" Dos (2) Facebook live uno de encuentros ciudadanos y el otro de Unidades
de Medicacion.

v/ Un (1) Reunion para grabacion de videos de en lengua de sefias, para pagina
web.

v" Dos (2) acompafamientos en dialogo social de la SDSCJ y en socializacion
Casas de Justicia en la sociedad de Sordos de Bogota en el dia Internacional
de la Lengua de Sefas Colombiana.

v' Dos (2) eventos denominados “Justicia a la practica” y el evento de
“Rendicion de Cuentas, le cumplimos a Bogota”.

e Envio de la solicitud de buenas practicas para atencion a personas sordas,
mediante oficio, a entidades del orden distrital y nacional, como insumo para
establecer acciones en la SDSCJ complementarias que cumplan con las
expectativas de esta poblacion.



https://scj.gov.co/es/transparencia/obligacion-reporte-informacion/estudios-investigaciones
https://scj.gov.co/es/transparencia/obligacion-reporte-informacion/estudios-investigaciones

e Participar en reunion convocada por la Secretaria General en el marco de la cual
se dan a conocer los conceptos, normas y protocolos enfocados en el servicio a
la ciudadania, que deben ser la guia del actuar para todos los colaboradores
publicos para brindar un servicio oportuno, eficaz, eficiente, transparente, digno,
igualitario, equitativo y de calidad a la ciudadania.

e Medicion de la atencién en los canales: En el marco de la implementacion de la guia
metodoldgica para la medicion de la satisfaccion de los Ciudadanos en la SDSCJ se
generaron y publicaron en la pagina web de la entidad, los informes del IV trimestre de
2022 el I, 1l y 11l trimestre del 2023, que consolidan los resultados de la medicién de la
satisfaccion de los ciudadanos que acuden alos puntos de atencion de Casas de Justicia,
CADES, Super CADES y Sede Central de la SDSCJ.

Informacion ubicada en al URL: https://scj.gov.co/es/transparencia/obligacion-reporte-
informacion/estudios-investigaciones

e Realizar la verificacion y cargue de la informacién de tramites, servicios, canales de
atencion y demas mencionada en la Guia de Tramites y Servicios armonizada con SUIT
y generar el certificado de confiabilidad, en total se realizaron 12 certificados, uno por
mes.

e Llevar a cabo la revision y/o actualizacion del manual de atencion y servicio al ciudadano
de la Entidad, con el fin de dar cumplimiento a los lineamientos normativos vigentes, asi
como lo establecido en el manual de servicio a la ciudadania de la secretaria general,
en su ultima version.

e Sistema de Turnos Institucional - STI: Con el propésito de realizar el diagnéstico del
Sistema de Turnos Institucional - STI, durante el primer semestre 2023, se han llevado
a cabo las siguientes actividades:

v Solicitar a la Secretaria General, la informacion relacionada con el Sistema de
Atencion de Turnos - SAT, para ser analizada por equipo de la Direccion de
Tecnologia ante un eventual convenio para el uso de este sistema en la SDSCJ.
Adicionalmente, se envid solicitud via correo electrénico, a la Secretaria General
para realizar visita SuUper CADE para conocer funcionamiento del sistema de
atencion de turnos SAT.

v" Requerir a la Direccion de Acceso a la Justicia el concepto para realizar un posible
desarrollo en SICAS que permita la implementacion del STI.

v' Gestionar cotizaciones a distintas empresas de tecnologia frente a la necesidad del
STl institucional.

v' Desarrollar mesa técnica del sistema de turnos institucional con los equipos de las
Direcciones de Acceso a la Justicia y de Tecnologia, para nivelar conocimientos
frente al estado del sistema de turnos institucional.

De conformidad con lo anterior la meta establecida y su programacion para la vigencia 2023,
se ha venido ejecutando durante el periodo de seguimiento, propendiendo por garantizar el
cumplimiento consolidado de la misma, asi como las expectativas ciudadanas frente a la
atencion con criterios de calidad y oportunidad de sus peticiones, y en particular la
accesibilidad de la poblacién sorda de la ciudad de Bogota, que acude a solicitar informacion
de los servicios que presta la SDSCJ.
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ANALIZAR EL CONSOLIDADO DE LAS PETICIONES QUE PRESENTE LA CIUDADANIA
SOBRE LA PRESTACION DE TRAMITES Y SERVICIOS, CON BASE EN EL INFORME
QUE SOBRE EL PARTICULAR ELABORE LA OFICINA DE SERVICIO A LA
CIUDADANIA O QUIEN HAGA SUS VECES, E IDENTIFICAR LAS PROBLEMATICAS
QUE DEBAN SER RESUELTAS POR LA ENTIDAD.

Envio de alertas y seguimiento realizado mediante correo electronico, a directivos con el
reporte del estado de las peticiones en tramite desde cada dependencia con PQRSDF a
cargo, de conformidad con matriz de alertas y seguimientos enviada semanalmente por
parte del equipo de atencién y servicio al ciudadano.

Reporte mediante memorandos enviados dependencias con PQRSDF con respuesta
fuera de términos o0 extemporaneas, para la implementacion de acciones de mejora al
respecto.

En cumplimiento a las observaciones realizadas por la Secretaria General a través del
Informe consolidado sobre la Calidad de las Respuestas emitidas por el Sistema Distrital
para la Gestién de Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha (BTE) correspondiente al
mes de agosto del 2023, la SDSCJ realiz6 la presentacion del plan de mejoramiento de
la Evaluacién de Calidad y Seguimiento a la Oportunidad de las respuestas emitidas a
través del BTE, con seguimiento al 31 de diciembre del 2023.

Acciones y Recomendaciones:

Las acciones adelantadas por la SDSCJ para dar cumplimiento al plan de mejoramiento
presentado a la Secretaria General, con ejecucion por parte del Equipo de Atencion y
servicio al ciudadano y con el respectivo seguimiento del Defensor del Ciudadano, son
los siguientes:

Apropiacién por parte del Equipo de Atencién y Servicio al Ciudadano de la metodologia
para la Evaluacion de la calidad de las respuestas a las peticiones ciudadanas:

v' Seleccion de la muestra mensual de las peticiones respondidas en el mes a
evaluar a través del reporte de Evaluacion de la calidad de las respuestas a las
peticiones ciudadanas.

v' Aplicacién de la metodologia de evaluacion por medio de 5 integrantes del equipo
de atencion y servicio al ciudadano quienes reciben capacitacion continua para
evaluar que las respuestas cumplan con los criterios de coherencia, claridad,
calidez y oportunidad.

v' Asesoria y acompafiamiento por parte del Equipo de ASC en la revisién de
plantillas de las respuestas a las PQRSDF Ciudadanas a la Direccion de Acceso
a la Justicia y la Direccion de Seguridad empleando la metodologia de
simplificaciéon de Lenguaje Claro.

v Socializacién a las dependencias que responden peticiones ciudadanas, de los
resultados alcanzados en la medicion de la evaluacion de la calidad de las
respuestas a las PQRSDF Ciudadanas realizada por el equipo de atencion y
Servicio




Una vez realizado por parte del Defensor del Ciudadano el analisis de los resultados
obtenidos en la aplicacién de la metodologia para la Evaluacién de la Calidad y
Oportunidad de las Respuestas a las peticiones ciudadanas de la SDSCJ en la vigencia
2023, realiz6 las siguientes recomendaciones:

v" Promover y fortalecer las habilidades de quien proyecta y revisa las respuestas a
las peticiones ciudadanas al interior de cada una de las dependencias; ello, a partir
de los resultados entregados de manera trimestral en el informe de Evaluacién a
las respuestas Ciudadanas realizada por el Equipo de Atencién y Servicio al
Ciudadano.

v Desarrollar mecanismos para socializar periddicamente a las dependencias los
indicadores de oportunidad y calidad de las respuestas a las peticiones
ciudadanas.

v' Continuar realizando la revision de las plantillas de respuestas de todas las
dependencias de la entidad, a través de la simplificacién de lenguaje claro, asi
como, excluir todos aquellos datos que no son de utilidad del ciudadano, que
pueden desmotivar su lectura y generar un nivel bajo de satisfaccion en las
respuestas recibidas por parte de la ciudadania que nos consulta.

v Incentivar a la capacitacion continua en Lenguaje Claro a todos los funcionarios y
contratistas de la entidad que tienen interaccién con la ciudadania a través de los
diferentes canales de atencion.

v' Realizar seguimiento periodico con las dependencias para la implementacién de
las estrategias La Ruta de la Peticién y el ABC para responder con Calidad.

DISENAR E IMPLEMENTAR ESTRATEGIAS DE PROMOCION DE DERECHOS Y
DEBERES DE LA CIUDADANIA, ASI COMO DE LOS CANALES DE INTERACCION CON
LA ADMINISTRACION DISTRITAL DISPONIBLES, DIRIGIDOS A SERVIDORES
PUBLICOS Y CIUDADANIA EN GENERAL.

Realizar recomendaciones para que a través de las areas de comunicaciones de las
entidades se implementen estrategias para la divulgacion de los canales y derechos
y deberes de la ciudadania.

Acciones y resultados:

Se llevo a cabo la revisién, ajuste y publicacion del documento de carta de trato digno de la
SDSCJ en la pagina web, el cual incluye los canales de atencién a los ciudadanos.

Promover dentro de la entidad la realizacion de jornadas de induccién y reinduccion,
sobre Politica Publica Distrital de Servicio ala Ciudadaniay su Plan de Accién.

Acciones y resultados:

e En el marco del plan institucional de capacitacién 2023, incluy6 dentro de sus tematicas
a desarrollar en la vigencia, relacionados con el proceso de atencion y servicio al
ciudadano y gestionados con otras entidades: Lenguaje claro; lineamientos de servicio
a la ciudadania entre otros.




e Atencién poblacién sorda:

La SDSCJ cuenta con dos (2) intérpretes de lengua de sefias quienes realizan la atencién
a los ciudadanos sordos que acuden a las sedes de la entidad a solicitar informacion de
los trdmites y servicios, realizando entre el 1 de enero al 31 de diciembre 2023 las
siguientes actividades:

e Atencidn de un total de cuarenta y seis (46) ciudadanos sordos, por el canal
virtual via TEAMS, a quienes se realiza la aplicacibn de la encuesta de
satisfaccion de la atencion recibida.

e Se realizaron un total de (24) veinticuatro acercamientos a lengua de sefas a
servidores publicos, con el propdsito de que los servidores publicos tengan
conocimientos basicos en el manejo de la lengua de sefias colombiana que
permita garantizar una mejor atencion a los ciudadanos sordos que lo requieran.

e Gestionar con la Oficina Asesora de Comunicaciones las acciones de apoyo que
se requieran con el servicio de interpretacion. En este sentido se llevaron a
cabo:

v" Dos (2) Facebook live uno de encuentros ciudadanos y el otro de Unidades
de Medicacion.

v/ Un (1) Reunion para grabacion de videos de en lengua de sefias, para pagina
web.

v" Dos (2) acompafiamientos en dialogo social de la SDSCJ y en socializacion
Casas de Justicia en la sociedad de Sordos de Bogota en el dia Internacional
de la Lengua de Sefas Colombiana.

v Dos (2) eventos denominados “Justicia a la practica” y el evento de
“Rendicion de Cuentas, le cumplimos a Bogota”.

e Envio de la solicitud de buenas practicas para atencién a personas sordas,
mediante oficio, a entidades del orden distrital y nacional, como insumo para
establecer acciones en la SDSCJ complementarias que cumplan con las
expectativas de esta poblacion.

e Participar en reunién convocada por la Secretaria General en el marco de la cual
se dan a conocer los conceptos, normas y protocolos enfocados en el servicio a
la ciudadania, que deben ser la guia del actuar para todos los colaboradores
publicos para brindar un servicio oportuno, eficaz, eficiente, transparente, digno,
igualitario, equitativo y de calidad a la ciudadania.

Promover la sensibilizacion, cualificacion, entrenamiento y capacitacién de los
servidores de servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados:

e La SDSCJ trabaja para implementar la Politica Puablica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, en dicho contexto, adelanta una estrategia de entrenamiento que permita
acercar la Lengua de Sefias Colombiana — LSC, a todo el personal de planta y
contratistas de la secretaria, en especial a quienes estan de cara a la ciudadania y asi
mejorar las capacidades de relacionamiento con los ciudadanos sordos que requieren
acceder a los tramites y servicios ofertados.




Ademas de lo anterior, se promocion0 la participacion en:

Cualificacion manual de servicio a la ciudadania.
Cualificacion ciclo 1 modulo 3 Introduccién a politicas publicas
Cualificacion ciclo 3 modulo 2 Desarrollo del ser para el servicio

Participacion de personas del Equipo de Atencidon y Servicio al Ciudadano en el
Diplomado en Enfoque Diferencial.

v Participacién de personas del Equipo de Atencién y Servicio al Ciudadano en el
Curso de Lengua de Sefias Colombiana dictado por el SENA.

ASRNINEN

Atencién poblacion sorda: La SDSCJ cuenta con dos (2) intérpretes de lengua de
sefias quienes realizan la atencion a los ciudadanos sordos que acuden a las sedes de
la entidad a solicitar informacion de los tramites y servicios, realizando entre el 1 de
enero al 31 de diciembre 2023 las siguientes actividades:

v' Se realizaron un total de (24) veinticuatro acercamientos a lengua de sefias a
servidores publicos, con el propdsito de que los servidores publicos tengan
conocimientos basicos en el manejo de la lengua de sefias colombiana que
permita garantizar una mejor atencion a los ciudadanos sordos que lo requieran.

Promover la adecuacién de lainformacidon publica de trAmites y servicios en la pagina
Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las personas cony
en situacion de discapacidad.

Acciones y resultados:

De conformidad con el lineamiento del Manual Estratégico de Comunicaciones del
Distrito Capital, se ha actualizado el punto 7 “Lenguaje Claro e Incluyente” brindando
pautas para que la informacion de caracter distrital se centre en una comunicacion clara,
incluyente y libre de sexismo, en aras de promover la igualdad de derechos de toda
ciudadania.

Asi mismo, se realizé la actualizacion del sitio web incluyendo los tramites y servicios de
la entidad para que cuenten en la actualidad con videos de intérprete de lengua de sefias
gue faciliten el acceso a la informacion publica de toda la ciudadania sin distincion de
sexo, raza, discapacidad entre otra, la cual se puede consultar a través del siguiente
enlace https://scj.qov.co/es/lenguaje-senas.

Dentro del presente periodo, se promovieron acciones para el desarrollo de un nuevo
canal (video llamada) exclusivo para personas sordas, a través de la pagina web de la
entidad el cual serd atendido por una de las intérpretes contratada por la Secretaria
Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

Con este desarrollo esperamos mejorar el acceso de la poblacion sorda del distrito a la
oferta de trdmites, servicios y otros procedimientos administrativos, de esta forma,
salvaguardar la garantia de los derechos ciudadanos relacionados con la naturaleza de la
Secretaria de Seguridad.



https://scj.gov.co/es/lenguaje-senas

Las acciones realizadas fueron las siguientes:

Establecer los requerimientos para el boton de video llamada para Orientacién de
Personas Sordas.

Definicion de los datos de registro y otras variables de que se deben incluir en el reporte
del nuevo canal para uso de los sordos.

Se solicité en formato oficial (F-GT-192) a la Direccion de Tecnologias para la realizacién
del desarrollo propuesto.

Se aprobo en formato oficial (F-GT-646) a la Direccidén de Tecnologias la especificacion
de los requerimientos tecnoldgicos para el desarrollo del boton de atencion a las
Personas Sordas a través de la pagina web de la entidad.

Presentacion de los avances en cuanto al desarrollo de la solucién del caso de uso: F-
GT-646-CU-20230723 VideolLlamada-V-1.4 (F-FI-1380).

Segunda presentacion de los avances y aprobacion al desarrollo de la solucién del caso
de uso: F-GT-646-CU-20230723 VideoLlamada-V-1.4- (F-FI-1380).

Socializacion Interna del nuevo canal de atencién virtual para personas sordas, con la
asistencia de la Direccion de Tecnologias de la Informacién y su equipo de
desarrolladores, Oficina Asesora de Comunicaciones, Equipo de Atencién y Servicio al
Ciudadano, Interprete y un ciudadano sordo como representante de la poblacién sorda.

PROMOVER LA UTILIZACION DE DIFERENTES CANALES DE SERVICIO A LA
CIUDADANIA, SU INTEGRACION Y LA UTILIZACION DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y COMUNICACIONES PARA MEJORAR LA EXPERIENCIA DE LOS
CIUDADANOS.

Promover en laentidad laimplementacién de una estrategia para el uso de tecnologias
de informacién y comunicaciones para el servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados:

Sistema de Turnos Institucional - STI: Con el propdsito de realizar el diagnéstico del
Sistema de Turnos Institucional - STI, durante el primer semestre 2023, se han llevado
a cabo las siguientes actividades:

v' Solicitar a la Secretaria General, la informacion relacionada con el Sistema de
Atencion de Turnos - SAT, para ser analizada por equipo de la Direccion de
Tecnologia ante un eventual convenio para el uso de este sistema en la SDSCJ.
Adicionalmente, se envié solicitud via correo electrénico, a la Secretaria General
para realizar visita Super CADE para conocer funcionamiento del sistema de
atencion de turnos SAT.

v" Requerir a la Direccion de Acceso a la Justicia el concepto para realizar un posible
desarrollo en SICAS que permita la implementacion del STI.

v' Gestionar cotizaciones a distintas empresas de tecnologia frente a la necesidad del
STl institucional.

v' Desarrollar mesa técnica del sistema de turnos institucional con los equipos de las
Direcciones de Acceso a la Justicia y de Tecnologia, para nivelar conocimientos
frente al estado del sistema de turnos institucional.




De conformidad con lo anterior la meta establecida y su programacion para la vigencia 2023,
se ha venido ejecutando durante el periodo de seguimiento, propendiendo por garantizar el
cumplimiento consolidado de la misma, asi como las expectativas ciudadanas frente a la
atencion con criterios de calidad y oportunidad de sus peticiones, y en particular la
accesibilidad de la poblacion sorda de la ciudad de Bogot4, que acude a solicitar informacion
de los servicios que presta la SDSCJ.

o Luego de la implementacion realizada en el Canal telefénico PBX 6013779595 y Linea
gratuita 018000113090 de la Secretaria de Seguridad Convivencia y Justicia del menu
interactivo (IVR), a través del cual los ciudadanos pueden comunicarse con las
principales estrategias de la entidad, el Equipo de Atencién y Servicio al ciudadano
realizé las siguientes actividades con el fin de garantizar la atencion oportuna:

v' Correos de seguimiento y monitoreo a las estrategias vinculadas al menu de
opciones del IVR, para garantizar la prestacion en la atencién a los ciudadanos en
los términos establecidos.

v Se esta trabajando en un formato que permita evaluar y monitorear el canal
telefénico de manera continua, en cuanto a la funcionalidad tecnoldgica al
momento en que la ciudadania se comunica al PBX y a la linea gratuita de la
entidad.

v' Seguimiento con los proveedores ETB, Lavenir, la Direccion de Tecnologias de la
Informacion y el Equipo de Atencién y Servicio al Ciudadano para garantizar el
correcto funcionamiento del canal telefonico.

o Dentro del presente periodo, se promovieron acciones para el desarrollo de un nuevo
canal (video llamada) exclusivo para personas sordas, a través de la pagina web de la
entidad el cual sera atendido por una de las intérpretes contratada por la Secretaria
Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

Con este desarrollo esperamos mejorar el acceso de la poblacién sorda del distrito a
la oferta de tramites, servicios y otros procedimientos administrativos, de esta forma,
salvaguardar la garantia de los derechos ciudadanos relacionados con la naturaleza
de la Secretaria de Seguridad.

Las acciones realizadas son:

v/ Establecer los requerimientos para el botén de video llamada para Orientaciéon de
Personas Sordas.

v Definicién de los datos de registro y otras variables de que se deben incluir en el
reporte del nuevo canal para uso de los sordos.

v' Se solicitdé en formato oficial (F-GT-192) a la Direcciéon de Tecnologias para la
realizacion del desarrollo propuesto.

v Se aprob6é en formato oficial (F-GT-646) a la Direcciobn de Tecnologias la
especificacion de los requerimientos tecnolégicos para el desarrollo del botén de
atencion a las Personas Sordas a través de la pagina web de la entidad.

v" Presentacion de los avances en cuanto al desarrollo de la solucién del caso de uso:
F-GT-646-CU-20230723 VideoLlamada-V-1.4 (F-FI-1380).

v' Segunda presentacion de los avances y aprobacion al desarrollo de la solucién del
caso de uso: F-GT-646-CU-20230723 VideolLlamada-V-1.4- (F-FI-1380).




2.

3.

v" Socializacion Interna del nuevo canal de atencion virtual para personas sordas, con
la asistencia de la Direccion de Tecnologias de la Informacion y su equipo de
desarrolladores, Oficina Asesora de Comunicaciones, Equipo de Atencion y Servicio
al Ciudadano, Interprete y un ciudadano sordo como representante de la poblacion
sorda.

Promover la implementacion de planes de virtualizacion de trAmites en la entidad.

Acciones y resultados:

Durante el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de diciembre del 2023, se realiz6:

e Teniendo en cuenta que no se identificaron tramites adicionales no se requirio realizar
acciones de promocién e implementacién. Sin embargo, de acuerdo a lo reportado en
el Formulario Unico de Reporte de Avances sobre la Gestion — FURAG, la entidad
cuenta a la fecha con un unico tramite “Autorizacion para ingreso como visitante a la
Céarcel Distrital de Varones y Anexo de Mujeres” a cargo de la dependencia Carcel
Distrital de Varones y Anexo de Mujeres. En este sentido, y de acuerdo con lo indicado
por la oficina de Tecnologias de la informacion, el trdmite se encuentra totalmente
virtualizado, esto se puede evidenciar en el siguiente enlace
https://scj.gov.co/es/atencion-al-ciudadano/carcel-distrital.

Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes canales de
servicio dispuestos por las Entidades y Organismos distritales.

Acciones y resultados:

Luego de la implementacion realizada en el Canal telefénico PBX 6013779595 y Linea
gratuita 018000113090 de la Secretaria de Seguridad Convivencia y Justicia del men(
interactivo (IVR), a través del cual los ciudadanos pueden comunicarse con las principales
estrategias de la entidad, el Equipo de Atencidn y Servicio al ciudadano realiza las siguientes
actividades con el fin de garantizar la atencién oportuna:

v Correos de seguimiento y monitoreo a las estrategias vinculadas al menu de
opciones del IVR, para garantizar la prestacién en la atencion a los ciudadanos en
los términos establecidos.

v Se esta trabajando en un formato que permita evaluar y monitorear el canal
telefénico de manera continua, en cuanto a la funcionalidad tecnolégica al momento
en que la ciudadania se comunica al PBX y a la linea gratuita de la entidad.

Dentro del presente periodo, se promovieron acciones para el desarrollo de un nuevo canal
(video llamada) exclusivo para personas sordas, a través de la pagina web de la entidad el
cual sera atendido por una de las intérpretes contratada por la Secretaria Distrital de
Seguridad, Convivencia y Justicia.

Con este desarrollo esperamos mejorar el acceso de la poblacion sorda del distrito a la
oferta de tramites, servicios y otros procedimientos administrativos, de esta forma,
salvaguardar la garantia de los derechos ciudadanos relacionados con la naturaleza de la
Secretaria de Seguridad.



https://scj.gov.co/es/atención-al-ciudadano/carcel-distrital

VI.

Las acciones realizadas son:

v Establecer los requerimientos para el botén de video llamada para Orientacion de
Personas Sordas.

v Definicién de los datos de registro y otras variables de que se deben incluir en el
reporte del nuevo canal para uso de los sordos.

v' Se solicité en formato oficial (F-GT-192) a la Direcciébn de Tecnologias para la
realizacion del desarrollo propuesto.

v Se aprob6é en formato oficial (F-GT-646) a la Direccion de Tecnologias la
especificacion de los requerimientos tecnolégicos para el desarrollo del boton de
atencion a las Personas Sordas a través de la pagina web de la entidad.

v Presentacion de los avances en cuanto al desarrollo de la solucién del caso de uso:
F-GT-646-CU-20230723 VideolLlamada-V-1.4 (F-FI-1380).

v' Segunda presentacion de los avances y aprobacion al desarrollo de la solucién del
caso de uso: F-GT-646-CU-20230723 VideoLlamada-V-1.4- (F-FI-1380).

v Socializacion Interna del nuevo canal de atencion virtual para personas sordas, con
la asistencia de la Direccion de Tecnologias de la Informacion y su equipo de
desarrolladores, Oficina Asesora de Comunicaciones, Equipo de Atencion y Servicio
al Ciudadano, Interprete y un ciudadano sordo como representante de la poblacion
sorda.

En marco de las acciones lideradas por la Oficina Asesora de Planeacién para la promocion
y adecuacion de la informacion publica, se han liderado mesas de trabajo con la Direccién
de Tecnologias de la informacién y la Oficina Asesora de Comunicaciones para dar vida a
un icono que se aloje en la parte superior de la Seccion “Tramites” que se encuentra dentro
del boton de Transparencia y el boton de Atencion a la ciudadania de la Sede Electrénica
de la entidad, con una descripcion que cumple la funcién de guiar a los ciudadanos y las
ciudadanas que presenten discapacidad auditiva.

Esta accién fue resultado de las acciones realizadas para dar cumplimiento con las
observaciones realizadas por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota en el
informe Dinamizacion de Tramites.

Revision y actualizacién de la informacién publicada en la Guia de Tramites y Servicios, asi
como en la pagina web, verificando que los tramites y servicios publicados estén en uso y
cumplan con el objetivo de cara al ciudadano.

Promover lainteraccion del o los sistemas de informacién por el cual se gestionan en
la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Bogota Te Escucha

Acciones y resultados:

Participar en capacitaciones citadas por la Secretaria General durante la vigencia 2023.

ELABORAR Y PRESENTAR LOS INFORMES RELACIONADOS CON LAS FUNCIONES
DEL DEFENSOR DE LA CIUDADANIA QUE REQUIERA LA SECRETARIA GENERAL DE
LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA, D.C., Y LA VEEDURIA DISTRITAL

En cumplimiento a la funcién 6 del Defensor de la Ciudadania, definidas en el Decreto 847de
2019, se elabora el presente documento como resumen de la gestion realizada al interior de
la entidad por la figura ya referida, durante el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de
diciembre del 2023.




VII.

LAS DEMAS QUE SE REQUIERAN PARA EL EJERCICIO EFICIENTE DE LAS
FUNCIONES ASIGNADAS

Informe anual de buenas practicas implementadas por la entidad para mejorar la
prestacién del servicio

Acciones y resultados:

e Se realizé durante la vigencia 2023, el envio de las alertas semanales a los directivos,
identificando que estas se realizan desde el rol del Defensor del Ciudadano, utilizando el
correo que lo identifica como tal, asi mismo se personalizan las alertas enviando una a
una a cada dependencia y responsable de las peticiones.

e Evaluacion de la calidad de las respuestas emitidas a PQRSDF Ciudadanas: En el
marco de la implementacion de la guia metodoldgica para la medicion de la satisfaccion
de los Ciudadanos en la SDSCJ se generaron y publicaron los informes del 1V trimestre
de 2022, I, Il y lll trimestre 2023, que consolidan los resultados de la evaluacion a la
calidad de las respuestas emitidas a las PQRSDF ciudadanas.

Informacion ubicada en al URL: https://scj.gov.co/es/transparencia/obligacion-reporte-
informacion/estudios-investigaciones.

e Atencion poblacidon sorda: La SDSCJ cuenta con dos (2) intérpretes de lengua de
sefias quienes realizan la atencion a los ciudadanos sordos que acuden a las sedes de
la entidad a solicitar informacion de los tramites y servicios, realizando entre el 1 de
enero al 31 de diciembre 2023 las siguientes actividades:

v' Atencién de un total de cuarenta y seis (46) ciudadanos sordos, por el canal virtual
via TEAMS, a quienes se realiza la aplicacion de la encuesta de satisfaccion de la
atencion recibida.

v' Se realizaron un total de (24) veinticuatro acercamientos a lengua de sefias a
servidores publicos, con el propdsito de que los servidores publicos tengan
conocimientos basicos en el manejo de la lengua de sefias colombiana que permita
garantizar una mejor atencion a los ciudadanos sordos que lo requieran.

e Medicion de la atencidn en los canales: En el marco de la implementacion de la guia
metodoldgica para la medicion de la satisfaccion de los Ciudadanos en la SDSCJ se
generaron y publicaron en la pagina web de la entidad, los informes del IV trimestre de
2022 el 1, 1l y Il trimestre del 2023, que consolidan los resultados de la medicién de la
satisfaccion de los ciudadanos que acuden alos puntos de atencion de Casas de Justicia,
CADES, Super CADES y Sede Central de la SDSCJ.

Informacion ubicada en al URL: https://scj.gov.co/es/transparencia/obligacion-reporte-
informacion/estudios-investigaciones.

e Envio de la solicitud de buenas précticas para atencién a personas sordas, mediante
oficio, a entidades del orden distrital y nacional, como insumo para establecer acciones
en la SDSCJ complementarias que cumplan con las expectativas de esta poblacion.
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e Divulgacion proceso atencion y servicio al ciudadano ASC: En el marco de las
actividades de socializacion del proceso ASC, se han divulgado a directivos y enlaces
los siguientes documentos:

v
v
v

Difusion masiva de la Estrategia Ruta de las Peticiones.

Difusidbn masiva de la Estrategia ABC Respuestas con Calidad

Socializacion o difusién, a nivel directivo y en general de la secretaria, de los
lineamientos para la correcta gestion de las peticiones ciudadanas que requieren
notificacion por aviso.

Socializacion a Directivos y demas asistentes al Comité Institucional de Gestién y
Desempefio -CIGD, de los resultados de la medicion de las respuestas a las
PQRSDF ciudadanas, asi como de la ejecucion de la estrategia conoce, propone y
prioriza, enmarcados en los lineamientos de politica publica de servicio a la
ciudadania.

Participar en la Comisidn Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

Acciones y resultados:

El defensor del ciudadano particip6 en las reuniones de la comisién intersectorial de servicio
a la ciudadania convocada por la secretaria general y llevada a cabo durante el primer y
segundo semestre de 2023.

CONCLUSIONES

v Para la vigencia 2023 la SDSCJ dio cumplimiento a los indicadores y metas

establecidos en el plan de accién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, con las recomendaciones y seguimiento realizadas por el Defensor del
Ciudadano y la ejecucion de dichas acciones por parte del Equipo de Atencién y
Servicio al Ciudadano, logrando avanzar en el fortalecimiento de la accesibilidad
con enfoque diferencial en los canales de atencion, a través del desarrollo de un
nuevo canal (video llamada) exclusivo para personas sordas, por medio de la
pagina web de la entidad, a través del cual podran acceder a los tramites y servicios
gue brinda la entidad, atendido por una de las intérpretes contratada por la
Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

En el marco de la implementacion de los indicadores establecidos para el
cumplimiento de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
trimestralmente durante la vigencia 2023, el Defensor del Ciudadano, velé por el
desarrollo de los mismos y porque se emitiera el reporte de los avances respectivos
a la Secretaria General en los tiempos establecidos.

Se realizaron las recomendaciones establecidas por el Defensor del Ciudadano a
las &reas encargadas de la entidad para programar dentro de su presupuesto anual,
los recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan
de Accion de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania.

El Defensor del Ciudadano formulé recomendaciones para la adecuada gestion de
las peticiones ciudadanas, teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y la Direccion Distrital de Calidad del
Servicio, las cuales fueron implementadas por el Equipo de Atencién y Servicio al




Ciudadania y las dependencias de la entidad.

v' Se formularon estrategias por parte del Defensor del Ciudadano para mejorar la
prestacion del servicio a la ciudadania, basadas en el seguimiento y medicion a la
calidad del servicié que presta la entidad, las cuales fueron implementadas por el
Equipo de Atencion y Servicio al Ciudadano quienes a su vez realizaron el
acompafamiento a las dependencias de la entidad para la apropiacion de dichas
estrategias.

v' Se realiz6 la verificacién de la racionalizacion de tramites, como resultado del
desarrollo de las actividades se concluyé que la entidad se mantiene con un tramite
en su inventario; Autorizacion para ingreso como visitante a la Carcel Distrital de
Varones y Anexo de Mujeres.

v' Se formularon recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos
de la entidad, para la identificaciébn de los riesgos sobre la vulneracion de los
derechos a la ciudadania, a través del seguimiento por parte del Equipo de Atencién
y Servicio al Ciudadano a la oportunidad, coherencia, claridad y calidez en las
respuestas a las peticiones ciudadanas que emiten las dependencias de la entidad.

RECOMENDACIONES

v'  Fortalecer el seguimiento a las dependencias que emiten respuestas a las
peticiones ciudadanas, a través de la realizacion de mesas de trabajo cada tres
meses con los Directivos y Jefes de las areas que presentan de forma reiterativa
extemporaneidad en las respuestas a las PQRSDF.

v' Continuar con el fortalecimiento de los canales de atencion y medios de
comunicacion que la entidad tiene dispuestos para la ciudadania, garantizando la
accesibilidad con enfoque diferencial.

v/ Continuar con el seguimiento a la medicion a la calidad del servicio que presta la
entidad, en concordancia con los lineamientos establecidos por la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania y la Direccion Distrital de Calidad del Servicio.

v' Se debe propender por participar en la articulacién de las areas y politicas internas,
gue permitan el desarrollo de los procesos de disefio y seguimiento de los
lineamientos para la implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento con la
Ciudadania.

v' Continuar con las acciones que permitan la implementacion de un Sistema de
Turnos Institucionales que aporte a la garantia de los derechos ciudadanos a recibir
atencién oportuna y con criterios de calidad en los puntos de atencién presencial de
la Entidad.

v' Participar en las capacitaciones y reuniones citadas por la Secretaria General y la
Veeduria Distrital.




