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Presentacion

En la Secretaria Distrital de Desarrollo Econédmico por medio de la Resolucion 191 de 2023, se adoptd
y reglamenté la figura de Defensor de la Ciudadania, en su articulo 1 se designé como Defensor de
la Ciudadania al Asesor(a) Codigo 5 Grado 105 o quien haga sus veces.

Teniendo en cuenta el anterior marco legal y, bajo sustento del Decreto 847 de 2019 por medio del
cual “se establecen y unifican los lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y la
implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano”, dando cumplimiento del
mismo Decreto, a continuacion, se presenta el informe de la gestion realizada por la Defensora de
la Ciudadania durante el periodo comprendido entre julio y diciembre de 2023.

Este informe permite tener una perspectiva de la gestién y a continuacidon se presentan los
resultados y los avances de la implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, de los cuales la defensora es garante, de igual forma se evidencian las fortalezas y las
oportunidades de mejora en diferentes aspectos del servicio prestado a la ciudadania en los canales
de atencidn, a través de este reporte se ofrecen herramientas para la toma de decisiones de las
areas que ejecutan estas acciones.
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FUNCIONES Y GESTION DEL DEFENSOR DE LA CIUDADANIA EN LA SECRETARIA
DISTRITAL DE DESARROLLO ECONOMICO I SEMESTRE 2023

La Defensora de la Ciudadania en la Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico como garante y
veedor en la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, vela por el
cumplimiento de las funciones normativas establecidas en el art.14 del Decreto 847 de 2019
relacionadas en la adecuada prestacion del servicio a la ciudadania y frente a las cuales desarrollé
acciones que se describen en cada una de sus funciones.

Funcion: Velar por que la entidad cumpla con las disposiciones normativas

referentes al servicio a la ciudadania.

Lineamiento 1
Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores establecidos en el Plan de
Accidn de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania

Acciones y resultados

Para el periodo del presente informe la Defensora de la ciudadania garantizé y monitored el
cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores establecidos en el Plan de Accién de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, el cual se evidencia en la herramienta de
recoleccidn de informacién donde se visualiza el avance de la ejecucién

META ENTIDAD

Il Semestre Avance Retrasos y Soluciones

2023

Porcentaje de
peticiones evaluadas
con cumplimiento de
los criterios de
calidad, calidez y
manejo del sistema

Se evidencia el incremneto en el
procentaje debido a las
correciones realizadas en la
integracion de BTE/GESDOC

Con corte al 30 de noviembre de 2023
la Entidad dio cumplimiento al 67% del
indice de cumplimiento acumulado, de
acuerdo al ultimo reporte enviado por
la direccion distrital de calidad del
servicio

84% 67%

Servidores publicos
cualificados en
lengua de sefas

colombiana o
implementacion de la
légica de centros de
relevo, para atender
a la poblacién con
discapacidad auditiva

Con corte al 30 de diciembre de 2023
1 la Entidad dio continuidad al contrato
CPS 375-2023

N/A

Numero de entidades
distritales que
incluyen un capitulo
de servicio a la
ciudadania es sus
esquemas de
rendicion de cuentas

Capitulo incluido en el plan institucional
de participacion ciudadana dentro del
esquema de rendicion de cuentas de
la Entidad.

N/A
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Lineamiento 2
Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto anual los recursos necesarios para el
area de servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados

La Defensora a la ciudadania veld por que se programara el presupuesto anual con los recursos
necesarios para la oficina de servicio a la ciudadania.

Avance cuantitativo TOTAL RECURSO EJECUTADO
Recursos Disponibles 2023 informacion financiera EN 2023 (HASTA EL CORTE DE Observacion
REPORTE)
Por‘o.entaje £ Durante el trimestre la entidad ejecut $9.120.605 cuya fuente de financiacion fue
peticiones evaluadas

. gastos de funcionamiento, que fueron destinados al pago del personal de planta del
con cumplimiento de

T $ 36.482.419,00 | $ 9.120.604,75 | $ 36.482.419,00 area dg Ggstién Corporativa de Ig gntidad, Yy que realizaroq actividgdes que pemitiemn
o) e! seguimiento y control al cumplimiento de Iqs criterios callldadl,ycalldez y manejo del
manejov P sistema, los cuales representan un 10% del tiempo de dedicacion.

Servidores publicos Con relacion al cuarto trimestre la entidad ejecut ($9,765,000), cuya fuente de
cualificados en financiacion fue Inversion No. 7863 y que fueron destinados al pago de los honotrarios
lengua de sefias del contratista del area de Desarrollo Empresarial y Empleo, cuyo objeto contractual es
colombiana o "Prestar los servicios de interpretacion en lengua de sefias colombiana y guia de
implementacion de la | $ 22.375.757,00 | § 9.765.000 | $ 45.160.757,05 interpretacion a la poblacion con discapacidad auditiva y sordo-ceguera; en todos los
6gica de centros de servicios de la Agencia Publica de Empleo del Distrito y los eventos realizados por la
relevo, para atender Direccion de Desarrollo Empresarial y Empleo”

a la poblacion con

discapacidad auditiva

Numero de entidades

distritales que Durante el cuarto trimestre la entidad ejecutd $9.120.605 cuya fuente de financiacion
incluyen un capitulo fue gastos de funcionamiento, que fueron destinados al pago del personal de planta del
de servicio a la $ 36.482.419,00 | § 9.120.604,75 | $ 36.482.419,00 area de Gestion Corporativa de la entidad, y que realizaron actividades relacionadas con
ciudadania es sus la inclusién de un capitulo de servicio a la ciudadania en el esquema de rendicion de
esquemas de cuentas representa un 10% del tiempo de dedicacion.

rendicion de cuentas

Lineamiento 3
Verificar y promover que en el Plan de Accidn 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

Durante el periodo del presente informe se verifico con el grupo de servicio a la ciudadania, el
cumplimiento del plan de accién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, el cual se
encuentra contemplado en el plan de accién de la entidad y del proceso de Servicio a la Ciudadania
este incorpora el seguimiento de las PQRS, a mantener servidores cualificados y a mantener un
esquema de rendicién de cuentas.
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Lineamiento 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 Defensora de la ciudadania promovié la implementacion del Modelo de servicio de atencién a la
ciudadania de la Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico acorde a la normatividad, regulaciones
y lineamientos impartidos desde la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotad DC, en
coherencia con la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Lineamiento 5
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

De acuerdo con el plan de mejoramiento de la entidad, desde el defensor al ciudadano se tenian las
siguientes acciones relacionadas, a los cuales se realizé seguimiento y cumplimiento en el mes de
julio de 2023:

1. Se presentd uninforme semestral del cumplimiento de las funciones de Defensor al Comité
Institucional de Gestién de Cumplimiento. Fecha de Cumplimiento julio de 2023. Dicho
informe se encuentra publicada en el link https://desarrolloeconomico.gov.co/defensor-de-

la-ciudadania/

Lineamiento 6
Verificar la racionalizacién de tramites, promoviendo su identificacidn y simplificacion.

Acciones y resultados
Durante el periodo del siguiente informe se realizaron las siguientes acciones, para verificar y

promover la racionalizacién de tramites de la siguiente manera:

La SDDE cuenta con un OPA “Colocacidon de empleo en Bogota D.C.” quedd definida para el 2023
asi: Bogota Trabaja es la herramienta interactiva creada para brindarle a la ciudadania bogotana,

un espacio de informacion pertinente relacionada con el mercado laboral de la ciudad. La cual

BOGOT/\
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puede ser consultada en la Guia de tramites y servicios a través del siguiente link

https://bogota.gov.co/servicios/guia-de-tramites-y-servicios/colocacion-de-empleo-en-bogota-d-

C-0pa

2. Funcién: 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.

Lineamiento 1
Realizar recomendaciones a las dreas encargadas, para la disposicion de los recursos necesarios que
permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de Accién de la Politica.

Acciones y resultados

Para facilitar la interaccion de la Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico con la ciudadania, la
Defensora realiza recomendaciones:

e Hacer capacitaciones a las areas, socializando las actividades del Plan de Accién de la
Politicas, para asi mejorar y dar cumplimiento a esta.

e Hacer seguimiento mediante actividades y la gestidon de las solicitudes, para verificar el
cumplimiento del Plan de Accidn de la Politica.

e Hacer reuniones con las dreas correspondientes, para que aporten su conocimiento y asi
poder dar cumplimiento a cabalidad al plan de accién de politica publica.

e Conformar un grupo de enlaces, que permita una comunicacion rapida y asertiva.

Lineamiento 2
Formular recomendaciones para la adecuada gestién de las peticiones ciudadanas por parte de las
entidades distritales.

Acciones y resultados

Para el periodo de julio a diciembre de 2023, se realizé acompafiamiento al seguimiento y alarmas
realizadas por la oficina de servicio a la ciudadania, con el fin de validar la gestidén por parte de las
areas de la entidad, para dar respuesta a las necesidades ciudadanas. Por lo anterior se recomienda:

e Realizar mesas de trabajo con las dreas que presentan incumplimiento en la oportunidad.

BOGOT/\
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e Realizar capacitaciones para la buena gestién de las peticiones ciudadanas.

e Reconocer la interoperabilidad del sistema de informacién GESDOC y Bogotd te Escucha
para facilitar la gestion y seguimiento a los requerimientos que recibe la Entidad.

e Realizar jornadas de cualificacidon a las areas para fortalecer la informacién sobre las
competencias de la Entidad y sus procesos y mejorar la asignacién vy tipificaciéon de las
peticiones.

Lineamiento 3
Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos de la entidad, asociadas
a la identificacion de los riesgos sobre la vulneracion de derechos a la ciudadania.

Acciones y resultados

Con el fin de evitar los riesgos sobre la vulneracion de los derechos a la ciudadania, la Defensora a
la ciudadania de la Secretaria Distrital del Desarrollo Econdmico, realizé recomendaciones para
evitar actos de corrupcion, asi como para asegurar el derecho fundamental de peticién y la calidad
de la informacién entregada en los canales de atencién a la ciudadania.

e Mejorar las herramientas de seguimiento interno a las peticiones ciudadanas.

Por otra parte, para garantizar el cumplimiento de los derechos de la ciudadania, se tiene habilitado
el correo defensordelciudadano@desarrolloeconomico.gov.co en el cual se reciben peticiones
ciudadanas y se tramitan cuando:

* No se encuentre conforme con alguna respuesta emitida.
* No se cumplan los términos establecidos dentro de la normatividad.

¢ El ciudadano considere que no recibié un trato digno y calido.

Lineamiento 4
Recomendary 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

Para el segundo semestre de 2023 como estrategia de visibilidad e incorporacion del proceso de
atencion a la ciudadania dentro de las areas misionales; la Defensora de la ciudadania esta

BOGOT/\
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acompanando la puesta en marcha, ejecucién y seguimiento de un nuevo modelo de servicio basado
en el marco de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania del Distrito.

Es asi como durante el periodo del presente informe se realizaron reuniones con las diferentes areas
misionales, realizando una revisidn de cdmo se relacionan y atienden la ciudadania en los diferentes
canales de atencidn, ferias y espacios dispuestos por la SDDE, con el fin de garantizar una atencion
de calidad.

Lineamiento 5
Recomendar estrategias para mejorar la prestacién del servicio a la ciudadania, con base en el
seguimiento y medicion a la calidad del servicio prestado en la entidad.

Acciones y resultados

Para el periodo del presente informe la Defensora de la ciudadania tomé como referencia los
informes de encuesta de satisfaccién, los cuales estan publicados en la pagina web de la entidad
(https://desarrolloeconomico.gov.co/informe-pgr-denuncias-solicitudes/) y segln las respuestas

ciudadanas, se realizaron las recomendaciones que permitan mejorar la prestacion del servicio.

e Se deben mejorar los tiempos de respuestas a las solicitudes, agilizando la gestion interna.

e Llas dreas deben realizar una autoevaluacidn donde se verifique el contenido de las
respuestas a los ciudadanos, las cuales deben resolver la solicitud de manera clara y de
fondo, de acuerdo a los 5 criterios de evaluacién de calidad realizada por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor Bogota DC.: Claridad, Calidez, Coherencia, Oportunidad y
Manejo del sistema.

e Deben acoger los manuales y protocolos de atencion, referenciados por le Modelo de
Servicio a la ciudadania.

e Comunicar oportunamente al proceso de Servicio a la Ciudadania informacién sobre
eventos, ferias, campafias convocatorias y estrategias que sean de interés para la
ciudadania para brindar una oportuna respuesta.

e Disponer de un enlace por cada dependencia encargado de mantener comunicacion
permanente entre el drea que representa y el Grupo de atencién a la ciudadania, el cual
debe contar con conocimiento de las funciones, competencias y oferta institucional de su
area, al igual que un conocimiento general de las funciones de las otras areas y de las
entidades del Distrito.
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3. Funcion: 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.

Lineamiento 1

La Defensora de la Ciudadania serd la encargada de realizar un analisis de las peticiones que
presenta la ciudadania, acerca de las deficiencias en la prestacion del servicio por parte de la
entidad, de acuerdo con su misién, con el fin de proponer acciones de mejora susceptibles de ser
implementadas por la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces. El andlisis estara
orientado a identificar problematicas estructurales y fallas recurrentes que deban ser mitigadas por
la entidad para mejorar la atencién a la ciudadania, y a proponer medidas correctivas frente a las
mismas, con el propdsito de que la entidad garantice a la ciudadania respuestas oportunas a sus
solicitudes, a través de los diferentes canales y herramientas establecidos para tal fin con
imparcialidad, celeridad, asesoria y calidad en la atenciéon brindada.

Acciones y resultados

La Defensora de la ciudadania en la Secretaria Distrital de Desarrollo Econémico en el segundo
semestre de 2023 analizé el comportamiento y gestion de las peticiones ciudadanas, mediante los
informes mensuales realizados por el grupo de servicio a la ciudadania, los cuales pueden ser
consultados en el siguiente link https://desarrolloeconomico.gov.co/informe-pgr-denuncias-
solicitudes/. La siguiente informacidn resume el resultado de estos informes.

a. Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.
Durante el segundo semestre de 2023 la SDDE se registraron un total de 5382 peticiones, en el
siguiente grafico se visualiza el comportamiento por mes.
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TOTALPETICIONES REGISTRADASII
SEMESTRE 2023

24%

El incremento de las
peticiones, se da por la
integracion del

programa impulso local
19%
o,
7% _16% T
N
\

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
M Seriesl 1011 889 848 1290 937 407

b. Subtemas frecuentes.
Se puede evidenciar que los temas con mayor incidencia tratados en la entidad son financiamiento
con 31%, empleo con 13% sobre el 100% de las peticiones registradas en la entidad.

Empleo
cowmaacT

.wl

t\»ﬁ

Financiamiento

¢. Porcentaje de atencién oportuna por dependencia o subtema.
De acuerdo con los reportes de los informes mensuales, se presentan los porcentajes de atencién
oportuna por dependencia.
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TOTAL RESPUESTAS | RESPUESTAS | o . . =
DEPENDENCIA RESPUESTA | DENTRO DE | FUERA DE LOS DE
SEGUNDO  |LOS TERMINOS | TERMINOS | o\
SEMESTRE LEGALES LEGALES
DIRECCION DE COMPETITIVIDAD BOGOTA REGION 28 27 1 96%
DIRECCION DE DESARROLLO EMPRESARIAL Y EMPLEO 32 32 0 100%
DIRECCION DE ECONOMIA RURAL Y
ABASTECIMIENTO ALIMENTARIO 6 6 0 100%
DIRECCION DE ESTUDIOS ECONOMICOS 6 6 0 100%
DIRECCION DE GESTION CORPORATIVA 420 412 8 98%
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 1 1 0 100%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 241 241 0 100%
OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 19 17 0 89%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 2 2 2 100%
OFICINA JURIDICA 26 23 3 88%
POBLACIONES - SECRETARIA DEL DESPACHO 27 15 12 56%
SECRETARIA DEL DESPACHO 7 7 0 100%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 80 75 5 94%
SUBDIRECCION DE ABASTECIMIENTO ALIMENTARIO 18 17 0 94%
SUBDIRECCION DE ECONOMIA RURAL 1 1 0 100%
SUBDIRECCION DE EMPLEO Y FORMACION 706 702 0 99%
SUBDIRECCION DE EMPRENDIMIENTO Y NEGOCIOS 1919 1914 0 100%
SUBDIRECCION DE ESTUDIOS ESTRATEGICOS 1 1 0 100%
SUBDIRECCION DE FINANCIAMIENTO E INCLUSION
FINANCIERA 1691 1680 11 99%
SUBDIRECCION DE INFORMATICAY SISTEMAS 1 1 0 100%
SUBDIRECCION DE INNOVACION Y PRODUCTIVIDAD 34 32 2 94%
SUBDIRECCION DE INTERMEDIACION,
FORMALIZACION Y REGULACION 104 104 0 100%
SUBDIRECCION DE INTERNACIONALIZACION 3 3 0 100%
SUBSECRETARIA DEL DESPACHO 9 8 1 89%

Nota: Cabe resaltar que los datos presentados en la tabla corresponden, a las respuestas dadas en

el semestre.
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d. Andlisis de Calidad y Calidez.
De acuerdo con los informes remitidos por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota DC,

desde la Defensora de la ciudadania de la SDDE, se realizaron acompaifamientos y acciones
permanentes para mejorar el indice de cumplimiento, ya que de acuerdo con las peticiones
analizadas en la muestra tomada por la Secretaria General, se evidencia que estamos dando
cumplimiento a los criterios de Calidad, Calidez, Coherencia, Oportunidad y Manejo del sistema, en
un 67% acumulado a mes de noviembre de 2023.

Indice de cumplimiento en la calidad de

. . Porcentaje
las respuestas y manejo del sistema .
promedio alcanzado
MES 67%

Julio 72% Meta 84%
Agosto 73%
Septiembre 40%
Octubre 93%
Noviembre 73%

Nota: Cabe resaltar que los datos presentados son hasta el mes de noviembre , ya que |Ia
Secretaria General de la Alcandia Mayor de Bogotd DC., remite la informacién mes vencido.
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Conclusiones y recomendaciones.

La Defensora de la ciudadania realizara un acompafiamiento permanente y mesas de trabajo con
las areas que presentan incumplimiento de los criterios Calidad, Calidez, Coherencia, Oportunidad
y Manejo del sistema; para de esta manera poder entregar a la ciudadania respuestas integrales,
bajo las siguientes recomendaciones:

Cada una de las respuestas a las peticiones de responder a los criterios de la siguiente manera:

REMITENTE RADICADO DIRECCION
¢EL NUMERO DE RADICADO DE LA ¢LA RESPUESTA ESTA
COHERENCIA (LA RESPUESTA ESTADIRIGIDAA |  RESPUESTA ES ACORDE O ESTA DIRIGIDA A LA DIRECCION
LA PERSONA QUE INSTAURO LA ASOCIADO AL NUMERO DE SUMINISTRADA POR LA
PETICION? RADICADO ASIGNADO A LA PERSONA QUE INSTAURO LA
PETICION INSTAURADA? PETICION?
REDACCION RTAFONDO RTA PARCIAL
) , (ESTA ES UNA RESPUESTA
CLARIDAD ¢LAREDACCION ES ADECUADA Y ¢ESTA ES UNA RESPUESTA DE N
PARCIAL QUE AMPLIA LOS
CLARA EN TERMINOS DE FONDO QUE BRINDA RESPUESTA O
] ) TERMINOS PARA DAR
AMABILIDAD Y RESPETO? DA SOLUCION A LA PETICION?
RESPUESTA DE FONDO?

PROTOCOLO

¢SE CUMPLE CON EL PROTOCOLO
DE ATENCION (Saludo, referencia,
despedida)?

CALIDEZ

NORMATIVIDAD

¢LA RESPUESTA ESTA EMITIDA
DENTRO DE LOS TIEMPOS
ESTABLECIDOS POR LA
NORMATIVIDAD VIGENTE?

EL CIUDADANO DEBE SER
NOTIFICADO DENTRO DE LOS
TERMINOS DE LA PETICION

OPORTUNIDAD

MANEJO DEL SISTEMA

MANEJO DEL SISTEMA TRASLADOS, RESPUESTA

DEFINITIVA, RESPUESTA PARCIAL.

RESPUESTA CORRECTA
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Se propone un modelo de respuesta para las diferentes peticiones que ingresan a través de los

canales

de atencion al ciudadano que contenga:

1. Datos del peticionario

2. Referencia: Clara, NUimero De Radicado GESDOC y nimero Bogota te escucha

3. Saludo

4. Contenido: Objeto de la peticion Actividades realizadas, no usar tecnicismos, verificar el
estilo fuente (homogénea) y redaccion, resultados obtenidos y acciones a realizar

5. Cierre

6. Agradecimiento

7. Datos de contacto de la SDDE

8. Anexos

Funcidn: Disefiar 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.

Lineamiento 1

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

Para el segundo semestre de la vigencia 2023, las estrategias de interacciéon y recomendaciones que

se realizan desde la Defensora de la ciudadania, para garantizar el adecuado servicio a la ciudadania,

es verificar y garantizar la publicacién y divulgacién de la informacién adecuada.

Se actualizo la informacidn referente al Defensor de la ciudadania en la pagina web de la
entidad, garantizando un espacio de facil comprension y trasparencia en la presentacion de
los diferentes informes. https://desarrolloeconomico.gov.co/defensor-de-la-ciudadania/
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Defensor de la Ciudadania

Delonoor ETm——

. , e
d e la C I u d a da n la Distrital de Desarrollo ELLz'lnl P\Z:)( i

Mantener una encuesta de satisfaccién permanente en la pagina web, con el fin de conocer
las necesidades, inconformidades, sugerencias y felicitaciones por parte de la ciudadania
frente al servicio, la cual se encuentra en el siguiente link
https://desarrolloeconomico.gov.co/encuesta-atencion-al-ciudadano-sdde/

Encuesta de satisfaccion

Home > Encuesta de satisfaccion

BOGOT/\

Secretaria de Desarrollo
Econémico

ENCUESTA DE MEDICION DE
SATISFACCION EN LA ATENCION AL
CIUDADANO - PQRS

Estimado ciudadano, de acuerdo con el Decreto 371 del 30 de agosto de 2010 de

la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcicn en las Entidades y
Organismos del Distrito Capital”, articulo 3. DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL
CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANOS, EN EL DISTRITO CAPITAL,
las entidades del Distrito deben, asegurar la prestacion de los servicios en condiciones de
equidad, transparencia y respeto, asi como la racionalizacion de los tramites, la efectividad
de los mismos y el facil acceso a éstos; ademas garantizar la atencion de los ciudadanos
con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de fondo, coherentes con el objeto
de la peticion y dentro de los plazos legales.

Para la Secretaria Distrital de Desarrollo Econémico, su opinién es muy importante, por
eso lo (la) invitamos a diligenciar la siguiente encuesta.

Con su apoyo esperamos brindar una mejor atencion. jMuchas gracias por participar!
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Mediante las redes sociales de la entidad, se debe mantener una estrategia de comprension
de la ciudadania, de lo que esta buscando y de cémo sus necesidades se alinean con nuestra
misién y vision, dando a conocer al Defensor de la ciudadania.

@ Secretaria de Desarrolio Econdomico @

En nuestra secretaria cuentas con el Defensor de la Ciudadania;§ una persona que garantiza y
supervisa que recibas Ia atencion y respuesta a las peticiones que nos envias, §

Conocce mas informacion 4 https:/bit.ly/3FeMwuf

En la Secretaria de Desarrollo
Economico cuentas con un
apoyo permanente para garantizar
el cumplimiento de
tus derechosy deberes @

i Conécelo!

o Me gusta (O comentar
FACEBOOK
https://www.facebook.com/100070367533021/posts/374771161545132/?mibextid
=crou03
THREADS

https://www.threads.net/@deseconomicobog/post/CyVwsaBOtRt/?igshid=MzRIOD
BiINWFIZA%3D%3D
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e La publicacién y divulgacion de la Carta de Trato Digno a través de la pagina web de la

entidad, este es un documento referente que brinda pautas y orientaciones para garantizar

un

servicio al

ciudadano digno,

respetuoso, honesto, humano

https://desarrolloeconomico.gov.co/carta-trato-dignno-al-ciudadano/

TRATO DIGNO

La Secretaria Distrital de Desarrollo Economico - SDDE da a
conocer los derechos y deberes que asisten a la ciudadania
y los canales de atencion que tiene a su disposicion.

Derechos

ntar peticiones en cualquiera de
lidades, verbalmente, o pol
cualquie de los canales dispu
d sin necesidad de apoderado,

ortuna y ori

Canales de Comunicacion

Presencial

y Buzén de

Carrera 13 #27-84 Bogota D.C
Agencia Distrital de Empleo
BO0am 400 pm

7.00am 430 pm.

2023

A exigir el cumplimiento de las responsabilidades de
los servidores pul y de los particulares que
cumplan funciones administrativas.

Deberes

v Cumplir con la Col iony

Obrar conforme al principio de buena fe,
realizar acciones que demoren los procesos

v

v No efectuar y aportar declaraciones o documentos
que falten a la verdad

v

Ejercer con responsabilidad sus derechos y evitar
reiterar solicitudes que afecten el tiempos de los
tramites y 1a agilidad de su respuesta

Garantizar un trato respetuoso a los servidores
publicos de la Secretaria

Virtual
Bogota te escucha: https / bogota gov.cofsdas/
Horario: Permanente
Correo
Horario: Permanente

Telefénico
Linea Fija: (601) 269 3777
700am. 430pm

contact & 1l

CONOMICO QOov.CO

SECRETARM 06
DESARROLLO
ECONOMICO

A
BOGOT/\

y equitativo.
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Lineamiento 2
Promover dentro de la entidad la realizacion de jornadas de induccidn y reinduccién, sobre Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su Plan de Accidn, al personal que presta servicio a la
ciudadania.

Acciones y resultados

En el segundo semestre de la vigencia 2023, la Defensora de la ciudadania monitored la
implementacién del micrositio de induccidn, reinduccién y gestion del conocimiento como
herramienta interna de la entidad, en donde se socializan temas relacionados con la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania y su Plan de Accidn, a través de un modulo del proceso de
atencion al  ciudadano. Micrositio _Induccion_AtencionAlCiudadano | Intranet
(desarrolloeconomico.gov.co)

Inicio Laentidad v Bienestaryformacin v Actualidad v Herramientas v Planeaciény gestién ~
Inicio / Micrositio Induccion_AtencionAlCiudadano

o PR PROGRAMA DE i

médulos

INDUCCION =

Siguenos Médulo 8: Proceso de atencidn al ciudadano WrdiG antarivr W

Secretaria de Desarrollo Econdmico

-~ Elobjetivo es Brindar atencion e informacion al
ciudadano de manera oportuna, clara y completa para
. ’ atender oportunamente la demanda de los tramites.
servicios, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias a
través de los diferentes canales de interaccion
definidos por la entidad y orientacion o asistencia

relacionada con las actividades de la misma. Para mas
informacion consultar el siguiente

Lineamiento 3
Promover la sensibilizacion, cualificacién, entrenamiento y capacitacion de los servidores de servicio
a la ciudadania, para lo cual puede hacer uso de las peticiones ciudadanas u otras fuentes de
informacién que consideren pertinentes.

Acciones y resultados

Durante el periodo del presente informe, la Defensora al ciudadano monitoreé la sensibilizacidn,
cualificacion, entrenamiento y capacitacion de los servidores de servicio a la ciudadania, estas
jornadas se desarrollaron de la siguiente manera:
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e Moddulo 1: Etica y trasparencia

2 de agosto de 2023 — horario 9ama 11 am
e Mddulo 2: Técnicas de conocimiento

9 de agosto de 2023 —horario 9am a 11 am
e Moddulo 3: Inteligencia emocional y social

16 de agosto de 2023 — horario 9am a 11 am

Lineamiento 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 situacidn de
discapacidad, en el marco de Acuerdo 559 de 2014.

Acciones y resultados

La pagina web de |la SDDE https://desarrolloeconomico.gov.co/, cuenta con las herramientas para
el acceso universal de personas con discapacidad, entre las cuales se encuentra:

@ Aumentar teto

Q Ditminuir texto

1 Escala de grises

@ Alto contraste
® Contraste negativo
9 Fondoclaro

% Subeayar enlaces
A Fuente legisie

D Restablecer

K
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5. Funciéon: Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la
ciudadania, su integracion y la utilizacion de Tecnologias de Informacién y
Comunicaciones para mejorar la experiencia de la ciudadania.

Lineamiento 1
Promover en la entidad la implementaciéon de una estrategia para el uso de tecnologias de
informacién y comunicaciones para el servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados

Durante el segundo semestre de la vigencia 2023, se monitoreo el portal web donde la ciudadania
es la protagonista, alli se pueden encontrar todas las noticias, actualizaciones, programas, proyectos
y servicios ofrecidos https://desarrolloeconomico.gov.co/noticias.

25 desarrolloeconomico.gov.co/noticias/page/3/

ome > Noticias > Page 3
Bogota Productiva Local 'Bogota Productiva Alto Impacto  Bogota Productiva Entorno. | Bogotd Productiva Rural Bogota Trabaja
Buscal’ nOtICIaS Institucional  Observatorio de Desarrollo Economico

Buscar por palabra clave ...

Desde

[m]
Hasta
[m] BOGOTA PRODUCTIVA LOCAL B8OGOTA PRODUCTIVA ALTO IMPACTO BOGOTA PRODUCTIVA LOCAL
4 DE DICIEMBRE DE 2023 4 DE DICIEMBRE DE 2023 1 DE DICIEMBRE DE 2023
Primer Encuentro Nacional de  Bogota se alista para un ijHecho en Bogots, la
- Todas las etiquetas Desarrollo Empresarial 2023 encuentro que potenciaré la estrategia de activacion
integracion comercial econdmica que le cumplid a

m colombo venezolana la ciudad, cierra 2023 por lo
alto!
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xDe igual manera, se fortalecio la estrategia del uso de las redes sociales como medio de interaccion
permanente y en tiempo real con la ciudadania.

v" Tik Tok - @desarrollobogota

LinkedIn — Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico
Youtube - @SecretariaDesarrolloEconomico

Twitter - @DesarrolloBta

Facebook - @DesEconomicoBog

Instagram - @DesEconomicoBog

Threads - @DesEconomicoBog

NANENENENEN

Lineamiento 2
Promover la implementacion de planes de virtualizacidon de tramites en la entidad.

Acciones y resultados

La Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico cuenta con herramientas que permiten a la
ciudadania conocer y participar en la oferta institucional de forma virtual a través de la pagina web
de la entidad (https://desarrolloeconomico.gov.co/portafolio-programas-0/), alli se visualizaran 2
rutas denominadas Bogotad trabaja y Bogota productiva:

Nuestros programas

Somos la entidad que se enfoca en mejorar los ingresos de los ciudadanos y ciudadanas de la capital. Para ello, tenemos dos rutas: Bogota
Trabaja y Bogota Productiva. Con Bogota Trabaja, buscamos que las personas accedan a mejores oportunidades laborales y se formen en
habilidades que exige el mercado laboral; y con Bogotd Productiva, queremos que las unidades productivas, de cualquier tamafio, urbanas o
rurales, se fortalezcan, cuenten con financiamiento y conecten con nuevos mercados.

{f¥ Personas 5 Unidades productivas

Bogota productiva Bogota productiva
Local

Altoimpacto
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Bogota trabaja: es la ruta desarrollada por el Distrito para que la ciudadania tenga la
posibilidad de acceder a mejores oportunidades de empleo y se forme en competencias y

saberes que le ayuden a ubicarse en el mercado laboral, los programas ofrecidos son:

v Agencia Distrital de Empleo
v' Pago por resultados
v' Empleo incluyente

Bogota

#BogotdTrabaja

EL TALENTO DE BOGQTA
OPORTUNIDADES
e DEEMPLEO

Bogota Trabaja es la ruta desarrollada por el Distrito para que la ciudadania tenga la posibilidad de acceder a
mejores oportunidades de empleo y se forme en competencias y saberes que le ayuden a ubicarse en el
mercado laboral

¢A quién va dirigido?

" ® b

PERSONAS QUE MUJERES JOVENES PERSONAS MAYORES
BUSCAN EMPLEQ DE 50 ANOS

Bogota productiva: En Bogotd, toda empresa urbana o rural, de cualquier tamafio o sector,
es una unidad productiva. Desde las empresas unipersonales, hasta los emprendimientos
de alto impacto, requieren el apoyo del Distrito para que vendan mas, reduzcan sus costos,
establezcan conexiones y crezcan.

v' Bogotd productiva local
Bogotd productiva alto impacto
Bogotd productiva rural

RN

Bogota productiva entorno
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Bogota

#BogotaProductiva

LA CREACION Y|

En Bogots, toda empresa urbana o rural, de cualquier tamafio o sector, es una unidad productiva. Desde las
empresas unipersonales, hasta los emprendimientos de alto impacto, requieren el apoyo del Distrito para que
vendan mas, reduzcan sus costos, establezcan conexiones y crezcan.

¢A quién va dirigido?

PRODUCTOR RURAL MICROEMPRESA PEQUERAS Y
MEDIANAS
EMPRESAS

Desde la Defensoria de la ciudadania se realizé seguimiento a los compromisos adquiridos y las
actividades establecidas, para la racionalizacién de los programas ofertados en el primer semestre

de la vigencia 2023.

Lineamiento 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 SDDE realiza la divulgacidn y promocidn de sus canales de atencion a través de la pagina web, las
redes sociales y la Guia de tramites y servicios de Bogota.

BOGOT/\
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Secretaria Distrital de Desarrollo Economico

Atencién al Ciudadano y Agencia Distrital de Empleo: Carrera 13 No. 27-84 Bogots, D.C. - Colombia

SECRETARIA DE

DESARROLLO BQGO'I"I*\

ECONOMICO

Radicacién de solicitudes y buzén de sugerencias: Lunes 3 Viemes 7-00am - 430pm
Agencia Distrital de Empleo: Lunes a Viemes: 8:00am - 4-00pm

Oficinas administrativas: Carrera 10 No. 28-49 Torre A Bogota, D.C. - Colombia
Horario de atencién: Lunes a Viernes: 8:00am - 4:00pm

Cédigo Postat: 111711

Teléfono Conmutador: 6013693777 Opcién 1

Linea Gratuita: 195

Linea anticorrupcién: 6013693777

= jonal: contac d gov.co
Ce i i judiciales: gov.co
00000060

Términosy condiciones Politicas de uso Mapa del sitio

Politica para el Tratamiento de datos personales

Politica de derechos de autor

De igual manera, se cuenta con la informacion de los canales de atencidn actualizados en la guia de
trdmites y servicios del Distrito, la cual puede ser consultada en el link
https://bogota.gov.co/servicios/entidad/secretaria-distrital-de-desarrollo-economico-sdde.

Se monitore la promocidn y divulgacién en las diferentes ferias de servicio, en donde se expone la
oferta institucional y los canales de atencidn para que las personas hagan uso de éstos y puedan
acceder a cualquier informacion.

BOGOT/\
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SISTEMA

INTEGRAL
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e [
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@ 142116 de julio @ 18,19y 20 de julio
— Origen Fest - Hecho en Bogotd mu«mmlmu-

Parque 93 Parque 97
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@ 24ejulio 22y 23 de julio
Festival Misica del Pacifico al Pa
Petronio Alvarez 2023 i defiriag]

Pargue Simon Gclve
Pan e iy 0
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La fabrica
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Desfile roga |
urbanay deportiva
4:30 p.m.

ALQUERIA
w

@ sooorf\

NEG
VERDES
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CULTURAL. +
Y CREATIVA

iVIVE LOS DISTRITOS
CREATIVOS!

PARQUE DE L
(CALLE 2.

SABADO 21 NDEPENDENCIA
de octubre
Actividad fisica/Mente
Misica folcldrica
Cantautora

Blues Rock:  LE BLUES ROSE

Cantautora Misica Colombiana:  Urpl Barco

01) 10:00 A.M. A 6:00 P.M.

MERCADOS
CAMPESINOS

DICIEMBRE

17

de Fontibon
Calle 18 entre
Cra100y 99
Parque J. Vargas

Parque Piblico
Gratamira
Cra 73 entre

#BogotiProductiva

Parque Fundacional

(Salitre Il Sector)
Calle 24 con Cra. 54

Calles 152y 152 B
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Lineamiento 4
Promover la integracion del o los sistemas de informacidn por el cual se gestionan en la entidad las
peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital de para la Gestion de Peticiones, Bogota Te Escucha.

Acciones y resultados

En cumplimiento al Decreto 371 y el Acuerdo Distrital 630 de 2015 donde las entidades distritales
deben registrar la totalidad de las peticiones ciudadanas en el Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas — Bogotd te escucha.

El Defensor de la ciudadania monitoreo el funcionamiento de la interoperabilidad entre el Sistema
Integrado de Gestion Documental GESDOC y el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas — Bogota te escucha. Garantizando el cumplimiento y la ejecucidn del reporte de la
PQRSF.

6. Funcion: 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.

Acciones y resultados

En cumplimiento a la funcidn 6 la Defensora de la Ciudadania, definidas en el Decreto 847 de 2019,
se elabora el presente documento como resumen de la gestidn realizada al interior de la entidad,
en el segundo semestre de la vigencia 2023.

7. Funcion: Las demads que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones
asignadas.

Lineamiento 1
La Defensora de la Ciudadania remitira a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota -
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y a la Veeduria Distrital, con periodicidad anual (enero) un
informe en el que se relacionen las buenas practicas implementadas por la entidad para mejorar la
prestacion del servicio, que debe estar soportado con cifras que evidencien los resultados de las
mejoras implementadas.

BOGOT/\




Cadigo: GD-P1-F24

Gestion Documental Version: 2 .
Fecha: ** Septiembre de 2023 .. ..
R0 o - . o
H H Pagina: Pégina 30 de 31 .. ..

o\ I Elaborado por: Gloria Patifio / Prof. Universitario SAF s

O
: . Jenny Andrea Torres Bernal A
ALCALDIA MAYOR Revisado por: ) - X & . BAJO ESTANDAR
DE BOGOTA DC. Informe ¥ Subdirectora Administrativa y Financiera MIPG
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO
Gloria Edith Martinez Sierra
Aprobado por: . .. .
Directora Gestion Corporativa

Acciones y resultados

La Defensoria de la ciudadania de la secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico cumplié con remitir
en el mes de enero de 2023 remitié el informe de las buenas précticas implementadas por la entidad
para mejorar la prestacion del servicio, por lo tanto para el segundo semestre de 2023 no se reporta
soporte del lineamiento.

Lineamiento 2
La Defensora de la Ciudadania participara en la Comisidn Intersectorial de Servicio a la Ciudadania
de acuerdo con lo establecido en el reglamento de dicha instancia, espacio en el cual se revisara el
avance en la implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y en la
implementacion de la figura de la Defensora en las diferentes entidades.

Acciones y resultados

La Defensora de la ciudadania de la secretaria Distrital de Desarrollo Econémico dio cumplimiento
a la participacién en la Plenaria final de la Red Distrital de quejas y reclamos.

e Sesidn Reunidn Final Plenaria de la Red Distrital de Quejas y Reclamos 2023, realizada el 14
de diciembre de 2023, donde se desarrollaron temas como: la presentacion Veedor
delegado para la Atencién de Quejas y Reclamos y la presentacion resultados ejecucion plan
de trabajo vigencia 2023.
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Conclusiones y Recomendaciones

En el presente informe se evidencid el cumplimiento de los lineamientos en el segundo semestre de
2023, de igual manera la Defensora de la ciudadania de la Secretaria de Desarrollo Econédmico como
garante y veedora del servicio a la ciudadania y los derechos y deberes de los ciudadanos
promociono el modelo de servicio para prestar una atencién integral a la ciudadania que requiere

de los servicios y tramites de la entidad.
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