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1. INTRODUCCION

El presente informe de gestion se realiza en cumplimiento a los lineamientos definidos en
el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania, cuyo objetivo es presentar un resumen
de la importante labor realizada por el Defensor de la Ciudadania de la Unidad
Administrativa Especial de Servicios Publicos, el cual sera fuente de informacién para el
seguimiento a la implementacion y los resultados de dicha labor.

1.1. MARCO NORMATIVO

Dando cumplimiento a lo establecido en el Decreto 847 de 2019 "Por medio del cual se
establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania, se implementa la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania (Decreto Distrital 197 de 2014), y se
dictan otras disposiciones”; El Acuerdo 731 de 2018, “Por el cual se promueven acciones
para la atencion respetuosa, digna y humana de la ciudadania, se fortalece y visibiliza la
funcion del defensor de la ciudadania en los organismos y entidades del distrito, se modifica
el articulo 3 del Acuerdo 630 de 2015 y se dictan otras disposiciones”; y la Resolucién 570
de 2020; "Por la cual se delega la funcion de Defensor Ciudadano, sus funciones y se dictan
otras disposiciones en la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos”.

1.2. OBJETIVO PRINCIPAL DEFENSOR CIUDADANO

Teniendo como objetivo principal que el Defensor del Ciudadano y todos los funcionarios y
servidores de la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos — UAESP cumplan y
apliquen los principios de transparencia, integridad, celeridad, economia, eficacia,
eficiencia, publicidad, coordinacién, participacion, dignidad humana, respeto, igualdad,
equidad, inclusién, solidaridad, pluralismo, accesibilidad, diversidad; y los demas
contemplados en la Constitucion Politica, el Defensor Ciudadano sera garante de promover
y divulgar lo mencionado anteriormente y servir como vocero y defensor de los ciudadanos
como se contempla en el Decreto 847 de 2019.
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2. FUNCIONES Y GESTION DEL DEFENSOR

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

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

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos — UAESP,
a través del Defensor de la Ciudadania, su equipo y el proceso de servicio al ciudadano,
proyectd desde la vigencia 2020 cinco productos para la PPDSC, de los cuales mantuvo 3
para la vigencia 2023 ejecutandolos de la siguiente forma:

a. Acuerdo de nivel de servicios para su participacion en el Super CADE Virtual.

» Acuerdo de nivel realizado desde 2021 y se encuentra vigente y en ejecucion.
Evidencia: (Adjunto PPDSC 2023).

b. Mecanismos de radicacion calificada, implementada en sus puntos de atencién.

> Interfaz entre SDQS Y Orfeo ejecutado al 40%, se adelantd reunion con OTIC para
revisar el cronograma e implementacion de la misma.

Evidencia:https://teams.microsoft.com/ #/scheduling-
form/?isBroadcast=false&eventld=AAMKAGQ50TFIZWYOLWI1YzMtNDNINC1hYmMS3LTI
wZmY2ZDg0Nzk3YOBGAAAAAABdStexVzgHRbMt6ngC77a BWADMAY8SBptSpwLPC7
Kf8gcAAAAAAENAAADMAY8BSBptSpwlLPC7Kf8gcAAQ-
GOAKAAA%3D&threadld=19:meeting ZjgzNzhiNzOtMTUONCOOMzOQ4LTIIZGEINGMxZW
FhNGOINTII@thread.v2&conversationld=19:meeting ZjgzNzhiNzOtMTUONCO0MzQ4LTII
ZGEINGMxZWFhNGOQINTIlI@thread.v2&opener=1&providerType=0&navCtx=navigateHyb
ridContentRoute&calendarType=1

c. Puntos de atencidn idoneos para la atencién a la ciudadania.

> Ejecutado en sefalizacion al 0% a la fecha. Sin embargo, Se realizaron reuniones
y solicitudes a la Oficina Asesora de Comunicaciones y el equipo de SST, con el fin
de determinar las necesidades de sefalética y sefializacion del punto de atencién
al ciudadano Av. carcas 53 — 80.
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Evidencia: Se adjunta actas de reunion y oficio de solicitud.

https://uaespdc-

my.sharepoint.com/personal/peter_gomez_uaesp_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?Fold

erCTID=0x01200038604E980CD487458A432DEFE9B4184D&isAscending=false&id=%2F

personal%2Fpeter%5Fgomez%5Fuaesp%5Fgovy5Fco%2FDocuments%2FPLANES%20

SAF%2FCARPETA%202022%2F6%2E%20SERVICIO%20AL%20CIUDADNO%202022%

2FInformes%20de%20Defensor%20del%20Ciudadano%2F2023%2FAnex0s%201er%20

Semestre%202023%2F2%2E1%2E1&sortField=Modified&view=0

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

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP, a través del Defensor de la Ciudadania, su equipo y el proceso de servicio al
ciudadano, programa anualmente recursos para la contratacion de personal de prestacion
de servicios de apoyo a la gestion segun las necesidades del proceso, por otro lado, se
destinan recursos para el desarrollo de otras necesidades del proceso de Servicio al
Ciudadano, las cuales se ejecutan en los diferentes proyectos de inversién y son reportados
en el formato de la PPDSC - presupuesto.

De acuerdo con lo proyectado presupuestalmente a inicio de la presente vigencia, la entidad
continla ejecutando los recursos apropiados para la implementacion de la Politica Publica
Distrital de Servicio al Ciudadano - PPDSC.

2.1.3. 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 Accion de la Politica
Publica de Servicio a la Ciudadania.

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP, a través del Defensor de la Ciudadania, su equipo, y el proceso de servicio al
ciudadano, incluyé dentro del Plan de Accion Institucional — PAI 2023 las actividades
relaciones en el PAAC — Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano de la siguiente forma:

a. Fortalecer canales de atencion virtual, presencial y telefénico para una mejor
atencion al ciudadano

Accion realizada: Se realizo capacitacion el dia 03/05/2023 con Planeacion. sea anexan
evidencias.

https://teams.microsoft.com/_#/scheduling-
form/?isBroadcast=false&eventld=AAMKAGQ50TFIZWYOLWI1YzMtNDNINC1hYmM3LTI
wzZmY2ZDgONzk3YQBGAAAAAABIStexVzgHRbMtengC77a_BwWADMAY8SBptSpwLPC7
Kf8gcAAAAAAENAAADMAY8SBptSpwLPC7Kf8gcAAQbzIWUAAA%3D&conversationld=1
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ener=1&providerType=0&navCtx=navigateHybridContentRoute&calendarType=1

b. Fortalecer la atencién al ciudadano. Lo cual se lleva a cabo mediante capacitaciones
continuas ya sea virtuales o presenciales a los servidores publicos de atencién al
ciudadano, lo cual se evidencia en el calendario TEAM

c. Realizar actividades de divulgacion de los canales de atencidn, tramites y servicios
de la entidad a los grupos de interés.

Evidencia Clic:
e Induccién Reinduccién Servicio al ciudadano-20230629 090612-Grabacién de la
reunion.mp4 (sharepoint.com)
e Induccién-Reinduccién Servicio al Ciudadano-20230421 090556-Grabacién de la
reunion.mp4 (sharepoint.com)

d. Capacitar a los servidores en el uso de herramientas de inclusion.

» Se realizan capacitaciones direccionadas a orientar a los usuarios en el manejo de
las herramientas de inclusiéon que ofrece la entidad en su pagina web, como en
centro de relevo y el menu de accesibilidad los cuales se mantienen activos y en
funcionamiento.

Imagen 1: Menu de accesibilidad y centro de relevo
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e. Fortalecer las competencias de los servidores publicos en la atencion del servicio al
ciudadano.

Evidencia: https://uaespdc-
my.sharepoint.com/:v:/g/personal/talentohumano_uaesp_gov_co/EelL497BtjTtBl4wzaufBJj
Bx_DpSDalxppE39mv1qLUqgw

f. Incluir capacitaciones en el Plan Institucional de capacitacién, en las tematicas
relacionadas con el servicio al ciudadano.

g. Desarrollar capacitaciones sobre los procedimientos de tramites y servicios de la
entidad, para los funcionarios y contratistas que prestan atencién al ciudadano.

h. Realizar socializaciones de responsabilidad de los servidores publicos frente a los
derechos de los ciudadanos.

» Para los puntos f, g y h se relacionan las capacitaciones que incluyen los temas
anteriormente mencionados.

e Induccién Reinduccién Servicio al ciudadano-20230629 090612-Grabacion de la
reunion.mp4 (sharepoint.com)

e Induccién-Reinduccién Servicio al Ciudadano-20230421 090556-Grabacion de la
reunion.mp4 (sharepoint.com)

Capacitacion Etnias:

Imagen 2: Evidencia listado de asistencia
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i. Actualizar el procedimiento de Medicion de la satisfaccion de los servicios de la
UAESP.

» Se aplica formato de medicion de satisfaccion de servicios y sus respectivos
informes de resultado

Evidencia: https://www.uaesp.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-
publica/Informe-par-denuncias-solicitudes

j- Identificar las expectativas y experiencias de los servidores publicos frente al
servicio al ciudadano.
» Se aplica encuesta para evaluar la satisfaccién con los servidores de la entidad.

Evidencia: https://forms.office.com/r/enrgR1msf6

2.1.4. 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 documentada y emitir recomendaciones que aseguren la efectividad
requerida para el servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP, a través del Defensor de la Ciudadania, su equipo y el proceso de servicio al
ciudadano, mantiene actualizada la matriz de normatividad institucional (Normograma), la
cual esta incluida dentro del Manual de Servicio al Ciudadano y se encuentra publicada en
la pagina de la entidad.

Clic: https://www.uaesp.gov.co/transparencia/marco-legal

2.1.5. Sequimiento 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: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP, a través del Defensor de la Ciudadania, su equipo y el proceso de servicio al
ciudadano, después de realizadas las auditorias del segundo semestre de la vigencia 2022,
se formularon acciones en el plan de mejoramiento interno las cuales se estan ejecutando
a la fecha. Estas estan encaminadas a actualizar los diferentes procedimientos del proceso,
incluyendo dentro de los mismos acciones que no se han tenido en cuenta frente a inclusion
de los diferentes grupos de valor.

Evidencia: Plan de Mejoramiento Interno (PMI 30 04 2023)
https://www.uaesp.gov.co/transparencia/control/planes-mejoramiento

© UAESP
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2.1.6. Verificar la racionalizacion de tramites, promoviendo su identificacion v
simplificacion.

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP, a través del Defensor de la Ciudadania, su equipo y el proceso de servicio al
ciudadano y la oficina de planeacion, actualizaron las siguientes plataformas:

1. Gov.co:

2. SUIT: La entidad solo cuenta con un tramite, el cual ya fue racionalizado y
virtualizado “Opcion tarifaria de multiusuario”.

3. Guia de Tramites y Servicios, mapa callejero de Bogota.

4. Ventanilla Gnica de la construccién.

Adicionalmente se ha trabajado juntamente con la oficina asesora de planeacién en cumplir
la ley anti tramites y se desarroll6 el Plan Anti-tramites.

> https://www.uaesp.gov.co/transparencia/planeacion/planes

2.2. 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.

2.2.1. Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicién de los
recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de Accién de
la Politica.

Acciones y resultados: Se mantuvo el (ANS) Acuerdo de Nivel de Servicios del Cade
Virtual y se adelant6 el trdmite para implementar la interfaz entre Orfeo y SDQS al 40%.

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

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP, a través del Defensor de la Ciudadania, su equipo y el proceso de servicio al
ciudadano, generan informes semanales de gestion de PQRS en donde se encuentra
informacion sobre el estado de las PQRS, tiempos de respuesta, subdirecciones mas
reiteradas y subtemas mas reiterados dentro de los trdmites y servicios que ofrece la
entidad, el informe de gestion se encuentra publicado en la pagina de la entidad dando
cumplimiento a la transparencia institucional. Ademas, se realizaron reuniones con las
dependencias de la entidad con el fin de requerir el cumplimiento de los términos de la ley
1755 de 2015, los cuales se reactivaron segun lo establecido en la ley 2207 de 2022 que

" qaom‘g
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derog0 el articulo 5 del decreto 491 de 2020 el cual habia ampliado los términos por cuenta
de la emergencia sanitaria, revisando las SDQS que no cumplen con los parametros de
calidad, calidez, oportunidad, coherencia y pertinencia. Aunado a lo anterior se asisti6 a las
capacitaciones ofertadas por el distrito referente al manejo del sistema SDQS.

Clic: Sequimiento a la calidad de las respuestas

2.2.3. Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos de la
entidad, asociados a la identificacién de los riesgos sobre la vulneracion de derechos a la
ciudadania.

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP, a través del Defensor de la Ciudadania, su equipo y el proceso de servicio al
ciudadano, formulé e implement6é el mapa de riesgos de la vigencia 2023, en donde se
encuentran los riesgos de gestion, corrupcién e informacion de los procedimientos del
proceso de servicio al ciudadano de la entidad, incluidos los del procedimiento de Defensor
de la Ciudadania, Se envian correos con la informacién de dafio antijuridico y se realiza
reporte mensual de seguimiento como lo establece el defensor de la ciudadania de la
entidad. Aunado a lo anterior se socializa la carta de trato digno, con la cual se resaltan los
deberes y derechos de los usuarios.

Asi mismo se generan los informes del indicador de gestion del proceso.
Clic: * Indicadores de Atencién al Ciudadano

e https://www.uaesp.qgov.co/transparencia/informacion-interes/publicacion/otras-
publicaciones/carta-trato-digno

2.2.4. Recomendar vy participar en la elaboracién de estrategias que lleven a la entidad a
incorporar dentro de sus areas misionales la dependencia de servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP, a través del Defensor de la Ciudadania, su equipo y el proceso de servicio al
ciudadano, mantienen la implementacion de funcionario/contratista como enlace usuario del
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha” en cada
area misional para la recepcion de las diferentes solicitudes ciudadanas y
permanentemente se capacita (Oferta capacitaciones Secretaria General) para ejecutar las
funciones inherentes al servicio a la ciudadania. Como parte de la estrategia recomendada
se ha incluido a todos los actores de servicio al ciudadano en las capacitaciones distritales
con el animo de que se actualicen y adquieran nuevos conocimientos. Por otro lado, desde
el proceso de atencion al ciudadano también se generan capacitaciones dirigidas al
personal de la entidad con el fin de divulgar los diferentes lineamientos normativos que se
adelanta desde el distrito.
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2.2.5. Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la ciudadania, con
base en el sequimiento y medicién a la calidad del servicio prestado en la entidad.

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP, a través del Defensor de la Ciudadania , su equipo y el proceso de servicio al
ciudadano, mensualmente toma como base los informes enviados por la Subsecretaria de
Servicio al Ciudadano, realizando asi el analisis las SDQS que no cumplen con los criterios
de calidad (Calidez, Claridad, Oportunidad y Coherencia), socializando la informacion a las
diferentes dependencias por medio de reuniones virtuales y el envio de correos electrénicos
semanales con los reportes a los directivos de la entidad.

2.3. 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.

Acciones y resultados: Para la presente funcion, la evidencia sera la redaccion del
informe bajo la estructura que sigue a continuacion:

a. Comportamiento del ingreso de peticiones por mes. (CUMPLE)

c. Subtemas mas reiterados. (CUMPLE)

c. Porcentaje de atencion oportuna por dependencia o subtema. (CUMPLE)
d. Andlisis de Criterios de Calidad. (CUMPLE)

e. Conclusiones y recomendaciones. (CUMPLE)

Los informes se encuentran publicados en la pagina de la entidad

Evidencia: https://www.uaesp.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-
publica/Informe-pgr-denuncias-solicitudes
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2.4. 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.

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

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos UAESP,
a través del Defensor de la Ciudadania, su equipo y el proceso de servicio al ciudadano, la
oficina TIC, la oficina asesora de planeaciéon y la oficina de comunicaciones. Tienen
programado implementaron durante el segundo semestre 2023 actividades de divulgacién
a la ciudadania por los diferentes canales de comunicacion UAESP:

2.4.2. Promover dentro de la entidad la realizacion de jornadas de induccién y reinduccién,
sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su Plan de Accién.

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP, a través del Defensor de la Ciudadania, su equipo y el proceso de servicio al
ciudadano, socializé el Decreto 197 de 2014 Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania.

Esta actividad se ha socializado por medio de las diferentes actividades relacionadas en las

preguntas anteriores.

2.4.3. Promover la sensibilizacidén, cualificacién, entrenamiento y capacitacién de los
servidores de servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP, a través del Defensor de la Ciudadania, su equipo y el proceso de servicio al
ciudadano, durante el primer semestre de 2023 particip6d en las capacitaciones ofertadas
por la Veeduria Distrital “taller como escribir en lenguaje claro” y la Secretaria General
(Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania — Capacitacién funcional — Bogota te escucha).
Ademas, se incluyen temas relacionados con atencion al ciudadano en el PIC (Plan
Institucional de Capacitacién) aprovechando la oferta publica de capacitaciones de las
diferentes entidades del distrito, en donde participé en la capacitacion “10 pasos para el
lenguaje claro”.
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Imagen 3:Capacitacion en lenguaje claro
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2.4.4. Promover la adecuacion de la informacién publica de trAmites y servicios en la
pagina Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las
personas con y en situacién de discapacidad.

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP, a través del Defensor de la Ciudadania, su equipo y el proceso de servicio al
ciudadano, para la vigencia 2023 mantiene en la pagina de la entidad el botén Convertic
para facilitar los trdmites y servicios para personas en situacion de discapacidad auditiva, y
se incluyeron otras herramientas para las personas con discapacidad visual como el menu
de accesibilidad.

Adicionalmente se mantienen en la pagina videos subtitulados, hablados y traducidos en
lenguaje de sefias con informacion de canales de atencion, definicion de PQRS, como

realizar una denuncia por acto de corrupcién y demas.

Clic: https://www.uaesp.gov.co/content/canales-atencion-alternativa

2.5. 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.

2.5.1. Promover en la entidad la implementacibn de una estrategia para el uso de
tecnologias de informaciéon y comunicaciones para el servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP, a través del Defensor de la Ciudadania , su equipo y el proceso de servicio al
ciudadano, mantienen los diferentes canales de atencion para atender los requerimientos
de la ciudadania, entre ellos estan: Canal telefénico, Chat Virtual, correo electrénico
institucional, formulario electrénico habilitado desde la pagina web, Bogota Te Escucha,
App Movil (SIGAB) de la entidad, canal presencial y redes sociales (Facebook, Instagram,
Twitter, YouTube):

Evidencia: https://www.uaesp.gov.co/content/canales-atencion-alternativa

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

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP, a través del Defensor de la Ciudadania, su equipo y el proceso de servicio al
ciudadano y la oficina asesora de planeacion, mantienen con la Secretaria General
(Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania) el Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) para
pertenecer al SUPERCADE VIRTUAL.
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2.5.3. Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes canales de
servicio dispuestos por las Entidades y Organismos distritales.

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP, a través del Defensor de la Ciudadania , su equipo y el proceso de servicio al
ciudadano, mantiene en la pagina principal un banner: en donde se especifican los
principales canales de atencién de la entidad y sus horarios, se colgaron en la pagina web
los videos informativos en temas relacionados con PQRS y canales de atencion de la
entidad; estos videos estan dirigidos a cualquier tipo de poblacion ya que se encuentran
hablados, subtitulados y traducidos en lenguaje de sefias.

https://www.uaesp.gov.co/content/canales-atencion-alternativa

Imagen 5: Canales de atencion telefénicos
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2.5.4. Promover la interaccion del o los sistemas de informacién por el cual se gestionan en
la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Bogota Te Escucha

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP, a través del Defensor de la Ciudadania, su equipo y el proceso de servicio al
ciudadano y la Oficina TIC, actualizo el sistema de gestion documental Orfeo a la version 7
y adelanto el 40% del proceso para el desarrollo de la interfaz entre SDQS — Bogota Te
Escucha y Orfeo. Evidencia en el punto 2.1.1.
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2.6. 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 847
de 2019, la subdireccion administrativa y financiera, a través del defensor al ciudadano Dr.
Miguel Antonio Jiménez Portela y su equipo. Elaboran el presente documento como
resumen de la gestion realizada al interior de la entidad por la figura ya referida. Se cumple
con la elaboracién y presentacion de este de manera semestral y con oportunidad a la
Secretaria General y a la Veeduria Distrital.

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

2.7.1. Informe anual de buenas practicas implementadas por la entidad para mejorar la
prestacion del servicio

Acciones y resultados: Se realizard hacia el mes de septiembre.

2.7.2. Participar en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

Acciones y resultados: La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos — UAESP,
a través del Defensor de la Ciudadania, su equipo y el proceso de servicio al ciudadano,
durante la vigencia 2023 ha participado en las comisiones sectoriales e intersectoriales de
servicio a la ciudadania, convocadas por la subsecretaria de servicio al ciudadano y la
veeduria distrital.

3. CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES

» La UAESP, adopta y cumple en la medida de sus capacidades presupuestales los
lineamientos del Decreto 197 de 2014 (Politica Publica Distrital de Servicio al
Ciudadano).

» La UAESP, adopta y cumple en la medida de sus capacidades los lineamientos del
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”.

» El Defensor de la Ciudadania de la UAESP, junto con su equipo de trabajo cumple
las funciones establecidas en el Decreto 847 de 2019.
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» Se trabaja en mejorar las herramientas para que las personas con discapacidad
interactien de la mejor forma con la entidad y puedan acceder a los tramites y
servicios de la misma.

» Siempre se ha propendido por mejorar y cualificar la prestacion del servicio de cara
a la ciudadania para garantizar sus derechos.

» La entidad ha implementado las directrices y lineamientos impartidas por las

diferentes instancias para el desarrollo de la Politica Publica Distrital de Servicio al
Ciudadano.
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MIGUEL ANTONIO JIMENEZ PORTELA
Subdirector Administrativo
Defensor de la Ciudadania (UAESP)

Anexo: Anexos ler Semestre 2023

Elaborado por: Andrés M. Caro C. Howard Irving Garcia V. Peter Zahit Gomez — Subdireccion Administrativa y

Financiera
Revisado por: Peter Zahit Gomez Mancilla — Subdireccion Administrativa y Financiera /
Aprobado por: Miguel Antonio Jiménez Portela — subdirector Administrativo
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