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INTRODUCCION

El presente informe de gestion se realiza en cumplimiento a las funciones establecidas
para el defensor del ciudadano y cuyo objetivo es presentar un resumen de la importante
labor realizada por esta figura en la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio — FUGA -y sera
una fuente de informacién para el seguimiento a la implementacion y los resultados de
dicha labor.

La figura del defensor del ciudadano y sus funciones se fundamentan constitucionalmente
en el articulo 209, en el cual la funcién administrativa se encuentra orientada al servicio de
los intereses generales y se desarrolla con base en los principios de igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad, publicidad, buena fe, responsabilidad y
transparencia, mediante la descentralizacion, la delegacién y la desconcentracion de
funciones, maximas recogidas igualmente en el articulo 4 de la Ley 489 de 1998.

En el articulo 3, del Decreto 371 de 2010, indica que, con el fin de 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, las
entidades del Distrito Capital deben garantizar, entre otros:

» EIl reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y
solicitudes, asi como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de
concientizar a todos los servidores publicos sobre la importancia de esta labor para el
mejoramiento de la gestion.

» El disefio e implementacion de los mecanismos de interaccion efectiva entre los
servidores publicos responsables del proceso misional de quejas, reclamos y
solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad.

Ahora bien, en la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de
Bogota. D. C., adoptada a través del Decreto Distrital 197 de 2014 y modificado por el
Decreto Distrital 847 de 2019%, sefiala las lineas y principios estratégicos para dotar al
Distrito Capital de un nuevo enfoque de servicio, establece y unifica lineamientos en
materia de servicio a la ciudadania y la implementacién de la Politica Publica; asi mismo,
determina que todas las entidades y organismos del Distrito deben implementar la figura
del Defensor de la Ciudadania, estableciendo igualmente sus funciones.

Asi mismo, en el Decreto Distrital 847 del 30 de diciembre de 2019, se detalla en el
articulo 13 que todas las entidades deberan implementar esta figura a través de la
designacién de un servidor publico del mas alto nivel dentro de la estructura jerarquica de
la entidad perteneciente a un area misional o estratégica, facultando la creacién de un
grupo interno de trabajo para que lidere la estrategia del defensor de la ciudadania, cuyas
funciones fueron determinadas en su articulo catorce (14), asi:

! Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y
de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones”.
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1. Velar por que la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al
servicio a la ciudadania.

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.

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.

4. Disefiar e implementar estrategias de promocién de derechos y deberes de la
ciudadania, asi como de los canales de interacciéon con la administracién distrital
disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general.

5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su
integracién y la utilizacion de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones para
mejorar la experiencia de los ciudadanos.

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.

7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas.

En la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio fue designado como Defensor del Ciudadano
el (Ia) subdirector(a) de Gestion Corporativa de la entidad, por medio de la Resoluciéon No.
019 del 18 de febrero de 2016 modificada por la Resolucion No. 198 del 2021.

La estructura y desarrollo del presente informe se deriva y enfoca hacia el reporte de las
acciones y actividades que evidencian los avances y cumplimientos de cada uno de las
funciones otorgadas por las normas mencionadas, asi como la integracibn de otras
herramientas institucionales de suma importancia para la evaluacion y monitoreo del
proceso de servicio al ciudadano desde la influencia y control del Defensor del Ciudadano
en la entidad.

FUNCIONES Y GESTION DEL DEFENSOR

1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones nhormativas
referentes al servicio a la ciudadania

En el documento CONPES D.C. Numero 03 de 2019, "Politica Publica Distrital de Servicio
a la Ciudadania"; establece que la politica debe contar con un Plan de Accién con metas,
indicadores, presupuestos y responsables del cumplimiento de los objetivos especificos
definidos a partir de las lineas estratégicas y transversales de la Politica, los cuales fueron
concertados con las entidades distritales.

En este sentido, la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio cuenta con 6 indicadores de
producto, en los que contribuye el Plan de Accién.
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Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores
establecidos en el Plan de Accién de la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania

La Defensora de la Ciudadania de la Fundacién Gilberto Alzate Avendafio, se ha
desempefiado como garante del cumplimiento de los compromisos adquiridos en la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, articulando las estrategias del Plan
de Accidn el cual se reporta de manera trimestral a través de la herramienta dispuesta por
la Secretaria General.

En este Plan, se indican los avances cuantitativos y cualitativos, que permiten observar el
progreso que ha tenido la entidad en la implementacion de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, teniendo como resultado que, a corte de diciembre de 2022, de
los 6 indicadores de producto definidos, se ha dado cumplimiento a todas las actividades
planeadas para el 2022.

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

En el Plan Anual de Adquisiciones para el 2022 se incluyé la suscripcion de los siguientes
contratos profesionales y de apoyo a la gestidon para el proceso de Servicio al
Ciudadano, a fin de garantizar el desarrollo de las actividades del proceso y aquellas
integradas en los diferentes planes, programas y proyectos.

FUGA 134 2022: Prestar los servicios de apoyo a la gestiéon a la Fundaciéon Gilberto
Alzate Avendafio, para el cumplimiento de la politica publica distrital de servicio a la
ciudadania en los aspectos adoptados en la entidad.

En desarrollo del objeto, se ejecutaron las siguientes obligaciones:

1. Proyectar y revisar los informes, oficios y demas documentos requeridos en
materia de servicio a la ciudadania, PQRS, tramites y servicios, Veeduria Distrital;
asi como adelantar el tramite correspondiente para la publicacién de lo pertinente
en la pagina web de la Fundacién.

2. Revisar los procesos y procedimientos de atencion al ciudadano y realizar los
ajustes que sean necesarios en concordancia con la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania y los manuales correspondientes.

3. Revisar y analizar los informes periddicos recibidos en la entidad relacionados con
el area de Atencion al Ciudadano y proyectar las respuestas, cuando ello se
requiera.

4. Apoyar el disefio, implementacién y evaluacién de estrategias para la medicién de
la efectividad y la calidad de la atencion a la ciudadania en el marco de la
implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

5. Dar charlas de sensibilizacién en temas relacionados con el objeto del contrato,
cuando estas le sean requeridas.
6. Participar en reuniones y actividades programadas y/o delegadas por el supervisor
del contrato.
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7. Cumplir con las demas obligaciones designadas por el supervisor del contrato, que

tengan relacion con el objeto contractual.

FUGA 84 2022: Prestar servicios de apoyo a la Fundacién Gilberto Alzate Avendafio en
los procesos de Gestion Documental y Servicio al Ciudadano en los temas relacionados
con el manejo de correspondencia y peticiones ciudadanas en el sistema de Gestion
Documental ORFEO y Bogota te escucha.

En desarrollo del objeto, se ejecutaron las siguientes obligaciones

1.

2.

Anexar de manera oportuna a los contratos de prestacién de servicios en Orfeo, las
ordenes de pago que mensualmente son generadas por parte del area de tesoreria.
Mantener actualizados los inventarios documentales con la informacion generada
por la entidad

Atender de manera oportuna las consultas realizadas por las areas, relacionadas
con el préstamo de documentacion.

Apoyar la atencion a la ciudadania y radicacion de las comunicaciones que llegan
por los diferentes canales de atencidn, asi como direccionar a las areas
competentes.

. Atender de manera oportuna los requerimientos que ingresan al Sistema Distrital
para la Gestibn de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha y cargar su
respuesta de manera oportuna.

Realizar el seguimiento a las respuestas dadas por las dependencias y garantizar
gue cumplan con los criterios de coherencia, claridad, calidez y oportunidad

. Participar en las actividades y reuniones programadas por el supervisor del

contrato.
Cumplir con las deméas obligaciones designadas por el supervisor del contrato, que
tengan relacion con el objeto contractual.

FUGA 100 2022: Prestar los servicios profesionales a la Fundacion Gilberto Alzate
Avendafio como webmaster de la entidad, para la administracion del contenido y disefio
de los sitios del portal web e intranet de la Fundacion.

En desarrollo del objeto, se ejecutaron las siguientes obligaciones:

1.

2.

Desarrollar, administrar y mantener la estructura de los sitios web de la Fundacion,
asi como velar por el posicionamiento SEO en los motores de busqueda.
Desarrollar y mantener actualizado el contenido de las paginas web de la entidad y
de los micrositios especiales, acorde a las necesidades de la Fundacion.

Adaptar los sitios digitales de acuerdo con las directrices de la Ley de
Transparencia, Gobierno Digital vigentes y el manual de imagen institucional de la
Alcaldia Mayor de Bogota.

Presentar segun los requerimientos recibidos, informes de estadisticas del uso de
los sitios web de la entidad con nimero de visitas, paginas visitadas, tiempo de
permanencia, contenidos con mayor y menor alcance y demas datos que permitan
medir la gestion a nivel digital y detectar oportunidades para aumentar la
interaccion con los usuarios.

EL
Qp‘P Direccion: Calle 10 # 3-16, Bogota D.C. - Colombia
QO Vs Atencion virtual de servicio al ciudadano: Linea de WhatsApp ® 3227306238 :
w r Oficina virtual de correspondencia: atencionalciudadano@fuga.gov.co er 0.0
v E Teléfono: +60(1) 432 04 10 oL
iRy QAT A
\ Informacion: Linea 195 WQ\L’QQ,‘”

www.fuga.gov.co <


http://www.fuga.gov.co/

7.
8.

9.

W FUNDACION A0 AU
L

i GILBERTO ALZATE Radicado: 20232300014903
g AVENDANO BOGOT’\ Fecha: 27-01-2023

Pag. 7 de 29

Mantener y optimizar el correcto despliegue de los sitios web de la Fundacion,
previniendo posibles ataques como enlaces de dudosa calidad que hayan sido
generados por robots, hackers o arafias en internet.

Realizar periédicamente copias de seguridad de los sitios alojados en el hosting de
la entidad, asi como velar por las mismas.

Realizar la administracion, el mantenimiento del hosting y el dominio de la entidad.
Acompainiar la realizacién de la posible migracion del hosting de la entidad, estudio
de mercado correspondiente y/o cambio de proveedor.

Participar en reuniones y actividades programadas por el supervisor del contrato.

10. Cumplir con las demas obligaciones designadas por el supervisor del contrato, que

tengan relacion con el objeto contractual.

FUGA 90 2022: Prestar servicios de apoyo a la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio en el
proceso de gestion documental

En desarrollo del objeto, se ejecutaron las siguientes obligaciones:

1.

2.

© N

Revisar e incluir en los expedientes de ORFEO los documentos, de acuerdo a la
gestion del referido sistema documental.

Direccionar a los usuarios de la entidad en el suministro de la informacién
requerida, de acuerdo con la solicitud realizada por el supervisor del contrato
Atender y organizar la correspondencia recibida en lo referente a las peticiones,
quejas y reclamos PQRS allegados a la entidad.

Atender y organizar la correspondencia recibida en lo referente a las peticiones,
quejas y reclamos PQRS allegados a la entidad.

Apoyar al profesional del area en el diligenciamiento, remision o gestion de
radicacion externa e interna de la correspondencia por medio del servicio de
mensajeria con el que cuente la Fundacion. (En caso de que aplique).

Apoyar la revision y actualizacion de los inventarios documentales en el archivo de
gestion centralizado, asi como en el archivo central en custodia.

Participar en reuniones y actividades programadas por el supervisor del contrato.
Cumplir las demés obligaciones designadas por el supervisor en relacion con el
objeto contractual.

Verificar y promover que en el Plan de Accién y/lo Plan operativo de la

entidad y/lo dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de
Accién de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania.

A continuacion, se relacionan los indicadores de producto en los que contribuye la
Fundacion Gilberto Alzate Avendafio en el Plan de Accion y las acciones realizadas en el
segundo semestre de 2022:

No. Inicio Finalizaci
Indicad - . on
L Ejecuci q 7z
e elfEn 6n U] Acciones segundo semestre 2022
produc | Especifico Compro 9
Compro :
to . miso
miso
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111 .Enjtidades 1/08/20 31/12/202 Con corte al 3~0 de diciembre (.ie '2022, la .Furrdaci()n Gilberto
distritales con 19 8 Alzate Avendano reporta cumplimiento del indicador, toda vez
al menos un que, desde la vigencia 2021 en la plataforma estratégica se
objetivo cuenta con objetivo estratégico alineado a la PPDSC y se
especifico de establece como proceso estratégico el Proceso de Servicio a la
su plataforma Ciudadania. Asi mismo, en la formulacién del Plan Estratégico
estratégica Institucional 2020-2024 se estableci6 la estrategia "4. Desarrollo
orientado al de acciones transversales que integren a las diferentes unidades
mejoramiento de gestion de la Entidad para mejorar la atencién a la ciudadania
del servicio a y su satisfaccion" frente al objetivo estratégico 5. En esta linea,
la ciudadania, no se contemplan actualizaciones en la vigencia 2022.
alineado a la En el tercer trimestre se llevd a cabo la actualizacién del manual
PPDSC de servicio al ciudadano que fue aprobado en Comité Directivo
el 29 de septiembre 2022 y esta publicado en la pagina web en:
https://fuga.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-
publica/informacion-entidad/servicio-al-publico-normas-
formularios-y-protocolos-de-atencion.
En el cuarto trimestre, se actualiz6 la Guia de Medicién de la
satisfaccion de los usuarios de la FUGA a version 3, y se elaboré
el informe de satisfaccion del segundo semestre radicado bajo
Orfe0:20222700120323 y presentado al Comité Directivo el 22
de diciembre de 2022.
1.1.3 .En.tidades 1/08/20 31/12/202 ".Cor.I corte al 30 de.di.ciembre qe 2022 la fundacion ejecutd las
distritales que 19 8 siguientes en cumplimiento del indicador:
adoptan e Se actualizé el Manual de Servicio a la Ciudadania de la entidad a
implementan version 2, incluyendo la perspectiva de interseccionalidad y las
el Manual de actualizaciones de los lineamientos emitidos en la Circular 006
Servicio a la de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot3, el cual
Ciudadania fue aprobado por el Comité Directivo de la FUGA, socializado a
vigente la comunidad institucional y publicado en la pagina web de la
expedido por entidad."
la Secretaria
General
3.1.2 Respu.estas de 1/08/20 31/12/202 Con corte al 30 de diciembre_2922, la gntidad tuvo_gomo
entidades 19 8 resultgdo_ un 96 % en el cumplimiento e |mplemer_1ta0|on Qe
distritales a los criterios de calidad de las respuestas a la ciudadania
peticiones (claridad, calidez, oportunidad, coherencia) asi como en el
ciudadanas manejo del sistema Bogota te Escucha, de acuerdo al
con informe de seguimiento realizado por la Direccion Distrital
cumplimiento de Calide}d del Servic[o de la Secretaria General allegado a
de los esta entidad a .traves de memorando: 2-2022-36968 -
criterios de 27/12/2022. De |g_ual manera, dentro de Ia§_ac0|ones que
. se desarrollan a nivel interno, la FUGA esta implement6 el
calidad, modelo de seguimiento y medicion de las respuestas
calld'ez y dadas, en donde se envian a las unidades de gestion de la
manejo del entidad, alertas semanales sobre los tiempos de las
sistema peticiones pendientes de respuesta, de tal manera que se
contribuye a que la ciudadania obtenga atencion oportuna
a las necesidades planteadas ante la entidad, en los
términos de ley y bajo los criterios establecidos en el
Manual de Gestion de Peticiones ciudadanas del Distrito y
en la Guia de Seguimiento a la Calidad de las Respuestas
y Manejo del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha."”
3.14 Sistemfa,s de 1/08/20 31/12/202 "Con corte al 30 de dicifer?nbre de 2022, se realiz6 el desarrollo
Gestion 19 8 de software de este servicio en el SGDEA Orfeo, de forma tal que
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Documental se vean reflejados los anexos de los requerimientos radicados en
conectados a Orfeo, en el Bogotad te escucha SDQS, desde el proceso de
la plataforma interoperabilidad con el mismo, desde el SGDEA Orfeo,
Bogota Te
Escucha -
SDQS
3.1.7 .En'tidades 1/08/20 31/12/202 Se realizaron dos (.:a.pacitaciones. sobre.enfoque.c.JiferenciaI y
distritales con 19 8 personas en condiciones de discapacidad auditiva para el
servidores personal de la entidad.
publicos
cualificados De otro lado y una vez  cumplidos los requerimientos de
en lengua de accesibilidad de la Resolucion 1519 de 2020 en el portal web de
sefas la FUGA, se emiti6 la certificacion de Accesibilidad de la pagina
colombiana o web que puede ser consultada en el link
implementaci
6n de la logica https://fuga.gov.co/sites/default/files/2022-09/Certificaci
de centros de %C3%B3n%20FUGA AccesibilidadFirmadoVF.pdf
relevo, para
atender ala
poblacién con
discapacidad
auditiva
3.1.10 .En.tidades 1211212 31/12/202 El ir.n‘orme de gestion par’a .Ia rendicion dg cuentas 2022
distritales que 022 8 publicado en octubre en la pagina web de la entidad, de manera
incluyen un previa a la audiencia de rendiciéon de cuentas, da cuenta en el
capitulo de Anexo 2. Avance politicas de Gestion Modelo Integrado de
servicio ala Planeacion y Gestion - MIPG FUGA, en la politica 11 Servicio al
ciudadania es ciudadano los logros alcanzados en esa materia.
sus esquemas
de rendicién Ver:
de cuentas https://www.fuga.gov.co/sites/default/files/2022-10/Informe
%20de%20Gesti%C3%B3n%20Rendici%C3%B3n%20de
%20Cuentas%20FUGA%202022_vf_.pdf (pag.146).
El 12 de diciembre de 2022 se realiz6 la audiencia publica de
rendicion de cuentas, cuyo informe de evaluacion da cuenta de
los resultados del ejercicio. En este documento se relacionan de
manera detallada las respuestas a las preguntas realizadas por la
ciudadania en el marco de la rendicién de cuentas
Ver:
https://www.fuga.gov.co/sites/default/files/2022-12/Informe
%20Evaluaci%C3%B3n%20Rendici%C3%B3n%20de%20Cuentas
%202022.pdf (pag. 26).
Verificar romover la actualizacién de la normatividad, regulaciones

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.

La Defensora de la Ciudadania ha promovido las siguientes actualizaciones normativas y
lineamientos, con diferentes estrategias de socializacion, tal como se enuncian a

continuacion:

Qp‘PEL Direccion: Calle 10 # 3-16, Bogota D.C. - Colombia
QO Vo Atencion virtual de servicio al ciudadano: Linea de WhatsApp ® 3227306238 \
w Oficina virtual de correspondencia: atencionalciudadano@fuga.gov.co er 0.0
v TE Teléfono: +60(1) 432 04 10 RS
N

Informacion: Linea 195
www.fuga.gov.co 9


http://www.fuga.gov.co/
https://fuga.gov.co/sites/default/files/2022-09/Certificaci%C3%B3n%20FUGA_AccesibilidadFirmadoVF.pdf
https://fuga.gov.co/sites/default/files/2022-09/Certificaci%C3%B3n%20FUGA_AccesibilidadFirmadoVF.pdf

FUNDACION
GILBERTO ALZATE
AVENDANO

BOGOT/\

Radicado: 20232300014903

Fecha: 27-01-2023
Péag. 10 de 29

Se realizaron 4 campanfas de informativas de sensibilizacion, asi:

- Taller de lenguaje claro, realizado el 01 de julio.

-, “Escuela virtual de Servicio a la Ciudadania”, realizada el 25 de noviembre.

- Capacitacion del Manual de Servicio a la Ciudadania con enfoque diferencial,
realizada el 29 de noviembre

- Capacitacion Servicio Al Ciudadano con Discapacidad visual y auditiva,
realizada el 29 de noviembre

Seguimiento al

cumplimiento de

las acciones

relacionadas con el

fortalecimiento del servicio a la ciudadania, incluidas en planes de
mejoramiento de la entidad.

La Defensora de la Ciudadania, efectud seguimiento a las siguientes acciones de mejora
suscritas en el plan de mejoramiento por proceso de la entidad y que se relacionan
directamente con la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y que afectan la
calidad de los servicios ofrecidos.
A continuacion, se relacionan las actividades relacionadas a las acciones de mejora
(ACM) que estan a cargo del proceso de servicio al ciudadano y el estado de las mismas

a la fecha:

Fuent ID
e del
Hallaz
go
Inform
e
Auditor
ia
Interna
Proces
ode
Atenci
6n al
Ciudad
ano -
Ao
2020

2021-06

2021-08

2021-10

Qp‘PEL

e
B)
2

o
&
w
w

Actividades

Elaborar la  Caracterizacion de
usuarios de la FUGA

Formular y presentar al lider de politica
una propuesta de mejora al espacio
fisico de la oficina de servicio al
ciudadano a través de la elaboracion
de un diagndstico teniendo en cuenta
la norma NTC 6047 “Accesibilidad al
Medio Fisico Espacios de Servicio al.
Ciudadano en la Administracion
Publica” y las recomendaciones en la
materia dadas por la Secretaria
General, validada por el lider del
proceso de Recursos Fisicos

Ajustar los riesgos del proceso y los
controles existentes.

Ajustar los riesgos del proceso y los
controles existentes, haciendo
participe en las mesas de trabajo a
otras &reas que tengan contacto
directo con la ciudadania.

Direccion: Calle 10 # 3-16, Bogota D.C. - Colombia
Atencion virtual de servicio al ciudadano: Linea de WhatsApp ® 3227306238
Oficina virtual de correspondencia: atencionalciudadano@fuga.gov.co
Teléfono: +60(1) 432 04 10
Informacion: Linea 195
www.fuga.gov.co

Estado

Abierta -
En proceso

Cerrada

Cerrada
con baja
efectividad

Gestion

La entidad cuenta con caracterizacion
de usuarios, no obstante, este
documento es sujeto a cambios
conforme con las necesidades
identificadas

Esta actividad estd programada para
ejecucion en junio de 2023, se dejara
con recomendaciones como un
insumo 'y recomendaciones para
implementar posibles mejoras que
sean viables para la mejora continua
del proceso de servicio al ciudadano

Ejecutada

Se debe realizar nuevo andlisis de
causas para establecer nuevamente
actividades que  eliminen las
debilidades detectadas en la auditoria
para la mejora continua en la atencién
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a PQRS
2021-11 Estandarizar en el SIG y proceso de Cerrada Se fortalecieron las politicas internas
atencién al ciudadano, los contenidos con respecto a la presentacion del
minimos del informe anual del informe de defensor del ciudadano

Defensor del Ciudadano de acuerdo
con los parametros establecidos en la
normatividad aplicable (Decreto 392
del 2015, Decreto 847 del 2019)

Verificar la racionalizacién de tramites, promoviendo su identificacién
simplificacioén.

A partir del convenio interadministrativo suscrito, por el cual la administracion de la
Biblioteca Especializada en Historia Politica de Colombia pas6é a la Red Distrital de
Bibliotecas Publicas Biblored, se realizé la actualizacion en la pagina web de la entidad,
para el direccionamiento a la pagina de la Biblored
https://www.biblored.gov.co/bibliotecas/biblioteca-fuga, el servicio para la Consulta a la
Biblioteca.

2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para
facilitar la interaccidén entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a
fortalecer la confianza en la administracion.

Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicién de los

recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del
Plan de Accidén de la Politica

En cuanto a las recomendaciones realizadas para dar cumplimiento a las actividades del
Plan de Accién de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania, se solicité por parte de
la Defensora del Ciudadano continuar con la adecuacion de la pagina web para la
atencion de personas en condicién de discapacidad. Esta actividad se inici6 mediante el
contrato de prestacion de servicios 100 de 2022.

Por otro lado, se continué con la evaluacion de calidad de las respuestas enviada a los
ciudadanos, para identificar y corregir cuales son las malas practicas que se estan
llevando a cabo en las diferentes areas de la entidad; socializando los resultados
obtenidos a la directora de la FUGA y a los jefes de las diferentes areas, las
observaciones y recomendaciones para que se tomen las medidas que consideren y que
lleven a la entidad a mejorar el indicador 3.1.2 Mejorar la calidad de las respuestas en el
sistema “Bogota Te Escucha”.

Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones

ciudadanas
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En el procedimiento de Gestiébn de Peticiones Ciudadanas (SC-PD-01) se incluydé un
punto de control para que el Profesional de Apoyo de Servicio al Ciudadano revise
semanalmente cudles peticiones estan pendientes por dar respuesta y envia por medio de
correo electronico alertas a los lideres de procesos y/o responsable de dar la respuesta.
Si se evidencian peticiones por fuera de los tiempos establecidos en la ley, se remite por
correo electronico el caso al profesional de Control Interno Disciplinario para que sea
evaluado en el marco del procedimiento TH-PD-07 verbal disciplinario.

Lo anterior, permite cumplir con los tiempos establecidos por norma, y garantizar la
oportunidad de las respuestas de acuerdo al tipo de peticién y al asunto o solicitud de
informacién que requiera el ciudadano de forma tal que en el caso por ejemplo de solicitar
informacién sobre algin evento artistico, la respuesta se procure brindar antes de la
realizacion de este.

Dentro del informe interno de PQRS del 2022 se establecieron las siguientes
conclusiones:

1. Tanto el sistema de alertas semanales institucionales como el de alertas
individuales diarias sobre PQRSD a punto de cumplir el término legal de
resolucion, fueron documentadas, aprobadas e incluidas por la Oficina Asesora de
Planeacion (OAP), dentro de los instrumentos de control correspondientes a los
procedimientos del proceso de Servicio a la Ciudadania de la FUGA, lo cual
formaliza la ejecucion de dichas actividades a nivel interno.

2. Desde el area de Atencion al Ciudadano de la Fundacion Gilberto Alzate
Avendafio, se continda utilizando la interoperabilidad entre el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te Escucha y la herramienta
informética Orfeo del sistema de gestion de documentos electrénicos de archivo
(SGDEA), con el fin de generar una sincronia en la fase de radicacion de las
PQRSD que ingresan a la entidad, de modo tal, que las mismas queden
registradas en ambos sistemas, evitando duplicidad en el procedimiento.

3. El area de Comunicaciones y Prensa se ha encargado de realizar la
documentacion e inclusion de la publicacion semanal de la agenda cultural en la
pagina web dentro de los procedimientos y controles del proceso de Gestion de
Comunicaciones de la FUGA; esto garantiza que dicha actividad se implemente
permanentemente y de forma oficial en la entidad.

4. Finalmente, en aras de mejorar la calidad del servicio a la ciudadania y la
posibilidad de soluciéon inmediata de consultas de los ciudadanos, se atendieron
11 peticiones con respuesta inmediata por el canal institucional WhatsApp; no
obstante, estas solicitudes no se registran en la plataforma Bogota te escucha, de
acuerdo con lo estipulado en el manual para la gestion de peticiones ciudadanas,
el cual establece: "cuando se presente una solicitud de caracter verbal, lo ideal
sera gue sea resuelta en el primer nivel de servicio, esto con el objeto de cumplir
con el principio de inmediatez y celeridad de la gestion publica. Adicional a ello,
permite disminuir la carga administrativa de las areas misionales frente a la
respuesta de solicitudes reiterativas o de facil solucién de cara a la ciudadania. En
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este entendido, dichas peticiones NO deben ser registradas en el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas".

5. La disminucion de peticiones ciudadanas en el Gltimo mes del afio, se debe a que
la entidad esta en la etapa de terminacion del programa de estimulos 2022 vy el
cierre de actividades de la vigencia.

6. Cada vez es mas evidente el posicionamiento de los canales virtuales que ofrece
la entidad para que los ciudadanos se acerquen a la FUGA sin necesidad de
desplazarse, ahorrando en costos ambientales, de tiempo y de dinero.

Por otro lado, se socializé el Manual de Servicio a la Ciudadania en el cual se aborda el
manejo y gestion de peticiones ciudadanas de acuerdo a lo establecido en la Directiva
001 de 2021 emitida por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. y la
Secretaria Juridica Distrital y la Directiva 004 de 2021, emitida por la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos

de la entidad, asociadas a la identificacibn de los riesgos sobre la
vulneracion de derechos a la ciudadania

En el segundo semestre de 2022 se realiz6 la actualizacion de la documentacion del
proceso de Servicio a la Ciudadania, teniendo en cuenta las recomendaciones realizadas
por la defensora de la ciudadania, la Oficina Asesora de Planeacién, la Oficina de Control
Interno, los nuevos lineamientos desarrollados por la Secretaria General y la Secretaria
Juridica Distrital y alineados con los requerimientos de MIPG.

Dicho lo anterior, se realiz6 la actualizacion de los siguientes documentos:

Caracterizacion de Servicio a la Ciudadania (SC-CA-01) version 6

Manual de Servicio a la Ciudadania (SC-MN-01) versién 2

Procedimiento de Gestion de Peticiones Ciudadanas (SC-PD-01) version 12

Guia de Medicion de la satisfaccion de los usuarios de la FUGA (SC-GU-01) version 3
Se cred la Guia para la evaluacion de la calidad de las respuestas emitidas por la
FUGA version 1.

AN N N NN

Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la
ciudadania, con base en el seguimiento vy medicién a la calidad del servicio

prestado en la entidad.

En lo referente a las recomendaciones realizadas por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota, se evidencia que en los criterios de Coherencia, Claridad, Calidez,
Oportunidad y Manejo del Sistema, del muestreo realizado del periodo de enero a
diciembre de 2022, la Fundacién Gilberto Alzate Avendafio obtuvo una calificacion general
del 96%; a continuacién, en la gréfica, se discrimina cada uno de los criterios:

Resultados obtenidos:

QF‘PEL Direccion: Calle 10 # 3-16, Bogota D.C. - Colombia
QO Vs Atencion virtual de servicio al ciudadano: Linea de WhatsApp ® 3227306238 3
w r Oficina virtual de correspondencia: atencionalciudadano@fuga.gov.co er 0.0
v E Teléfono: +60(1) 432 04 10 RS
N Informacién: Linea 195 WQ\L’Q&‘“

www.fuga.gov.co <


http://www.fuga.gov.co/

=P FUNDACION A0 AU

i GILBERTO ALZATE Radicado: 20232300014903
ol AVENDANO BOGOT’\ Fecha: 27-01-2023
FEDSRoREC. Pag. 14 de 29
Respuestas Respuestas con % indice de % indice de
analizadas observacion cumplimiento cumplimiento
noviembre acumulado 2022
267 11 100% 96%
Fuente: Evaluacion mensual de calidad
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Grafica 1. Evaluacion de calidad y calidez.
Fuente: Evaluacion realizada por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio — Secretaria General

De acuerdo con la muestra evaluada en el mes de diciembre de 2022, se observa que el
porcentaje de cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas a las peticiones
emitidas en Bogota Te Escucha por la Fundacion Gilberto Alzate Avendario - FUGA es del
100%, asi mismo, no presento peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la Gestién
de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha durante el periodo objeto de evaluacion.
Desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio se reconoci6 el trabajo realizado por
los colaboradores de la Entidad en la obtencién de este resultado satisfactorio, razén por
la cual nos realizan la invitacion de mantener las acciones implementadas y buenas
practicas en la gestion de peticiones ciudadanas para la presente vigencia.

Ahora bien, dentro de las acciones que se desarrollan a nivel interno, la FUGA
implementé el modelo de seguimiento y medicién de las respuestas dadas, con el objetivo
de contribuir a que la ciudadania obtenga atencién a las necesidades planteadas ante la
entidad, en los términos de ley y bajo los criterios establecidos en el Manual de Gestion
de Peticiones ciudadanas del Distrito y en la Guia de Seguimiento a la Calidad de las
Respuestas y Manejo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -
Bogoté Te Escucha.

Como resultado el informe reflejé el 100% de las respuestas cerradas a peticiones de la
ciudadania en la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio del consolidado de enero a
diciembre de 2022. Asi mismo, se evaluaron criterios de Manejo del Sistema de Gestidn
Documental ORFEO con el fin de identificar las oportunidades de mejora que dentro de la
entidad con relacion a ello.

EL
Qp‘P Direccion: Calle 10 # 3-16, Bogota D.C. - Colombia
QO Vo Atencion virtual de servicio al ciudadano: Linea de WhatsApp ® 3227306238 \
w r Oficina virtual de correspondencia: atencionalciudadano@fuga.gov.co er 0.0
v E Teléfono: +60(1) 432 04 10 oL
iRy QAT A
\ Informacion: Linea 195 ‘?Q{’Qg,‘”

www.fuga.gov.co <


http://www.fuga.gov.co/

FUNDACION A0 AU

GILBERTO ALZATE Radicado: 20232300014903

AVENDANO BOGOT’\ Fecha: 27-01-2023

Pég. 15 de 29

En la siguiente gréfica se observa que, en el 2022, de las 888 respuestas evaluadas en
las diferentes areas de la entidad, el 98,3% cumplen con el criterio de coherencia, en
claridad cumplen con un 99,4%, en calidez con un 98,9%, en oportunidad 97,2% y en
manejo de sistema con un 93,3%.

50% 50% 50%
40% 60% 40% 60% 40% 60%

30% 70% 30% 70% 30% 70%
20% ~‘ "so% 20% ~‘ "so% 20% ~‘ "su%
o . g o = . ‘ T m% . _!m
— RIS L S

98,3% 99,4% 98,9%

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ

97,2% 92,3%
OPORTUNIDAD MANEJO DEL SISTEMA

Grafica 2. Consolidado semestral evaluacion de coherencia, claridad, calidez, oportunidad y manejo de
sistema
Fuente: Evaluacion elaboracion propia

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.

TOTAL DE PETICIONES MENSUALES RECIBIDAS Y REGISTRADAS

La siguiente gréfica y andlisis corresponden al niumero total de requerimientos recibidos y
gestionados en la entidad, enmarcados en la Ley 1755 de 2015 - Por medio de la cual se
regula el Derecho Fundamental de Peticion, y referencia en el uso del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha segun el Decreto 371 de
2010 - Por el cual se establecen los lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencion de la corrupciéon en las Entidades y Organismos del
Distrito Capital.

Dicho lo anterior, las cifras muestran que, de enero a diciembre 2022, se registraron un
total de 886 peticiones ciudadanas.
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Grafica 3. Peticiones recibidas y registradas
Fuente: Reporte Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogoté te escucha

CANALES DE INTERACCION

En la siguiente gréafica se observa que, durante el aflo 2022, el 79% de las peticiones se
concentra a través del e-mail (corresponden a los registros de correos electrénicos
radicados en la entidad desde el Orfeo) con 699 peticiones, seguido por el teléfono y la
aplicacion movil, correspondientes a WhatsApp con un 13% de participacion equivalente a
111 peticiones.

2
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u'WEB

699; 79%

Grafica 4. Peticiones recibidas segun canal de interaccion.
Fuente: Reporte Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogoté te escucha
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En la actualidad los requerimientos recibidos por cualquier medio son radicados a través
del sistema de gestion de documentos electrénicos de archivo Orfeo y controlados
mediante la herramienta de Agendados del sistema desde donde se generan alertas
periddicas sobre la gestion y los tiempos de respuesta recibidos en la entidad.

TIPOLOGIAS O MODALIDADES

La siguiente grafica se discrimina el total de peticiones registradas por la entidad de
acuerdo con la tipologia, indicando asi una primera caracterizacion del tipo de peticion.
Por lo anterior, es importante indicar que, de las 886 peticiones registradas de enero a
diciembre de 2022, 842 es decir, el 95% corresponden a Derecho de peticion de interés
particular; seguido de Derecho de peticion de interés general con 19 (2,14%), seguido por
solicitud de acceso a la informacion con 14 (1,58%) quejas, sugerencia consulta y
felicitacion, que representan el 1,28%.

SOLICITUD DEACCESO A La  SUGERENCIA;2;0% DERECHO DE PETICION DE
INFORMACION; 14; 2% INTERES GENERAL; 19; 2%
QUEIA: 2: 0% l DENUNCIA POR ACTOS DE
$2; CORRUPCION; 1;0% = CONSULTA
‘ DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION
FELICITACION; 3; 0% ® DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
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Grafica 5. Peticiones recibidas segun tipologia.
Fuente: Reporte Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas - Bogoté te escucha

PETICIONES CERRADAS

Con corte al 30 de diciembre de 2022, la Fundacién Gilberto Alzate Avendafio, respondio
un total de 888 peticiones ciudadanas, respecto a la vigencia 2021 se han aumentado el
namero de peticiones cerradas en un 2,2%, pasando de 869 a 888 solicitudes de origen
ciudadano.
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Fuente: Reporte Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogoté te escucha

SUBTEMAS MAS REITERADOS

SUBTEMAS PETICIONES | PARTICIPACION

PROGRAMA DE ESTIMULOS 425 47,9%
PROGRAMACION ARTISTICA'Y CULTURAL. 137 15,4%
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO 77 8,7%
AUDITORIO Y MUELLE 63 7,1%
GESTION CONTRATISTAS 54 6,1%
BRONX DISTRITO CREATIVO. 44 5,0%
TEMAS ADMINISTRATIVOS 24 2,7%
COLECCION FUGA 14 1,6%
COMUNICACIONES PRENSA'Y PROTOCOLO 13 1,5%
TEMAS DE LECTURA Y BIBLIOTECAS 13 1,5%
CAMPANAS EVENTOS INVITACIONES PUBLICACIONES 6 0,7%
PUBLICACION FUGA 5 0,6%
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA 3 0,3%
ECOSISTEMA CULTURAL Y CREATIVO 2 0,2%
PROCESOS INFORMALES DE FORMACION ARTISTICA 5 0.2%
CULTURAL PATRIMONIAL Y CREATIVA ’

SALAS DE EXPOSICION FUGA 2 0,2%
TEMAS FINANCIEROS 2 0,2%
VEEDURIAS CIUDADANAS 2 0,2%

<

@o
Ly
(>

Tabla 1. Peticiones registradas segun condicién del peticionario

Fuente: Reporte Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogoté te escucha
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En este punto se analizan la gestion de los requerimientos discriminando por los
subtemas mas reiterados. Durante el periodo de enero a diciembre de 2022, la Fundacion
Gilberto Alzate Avendafio respondi6 un total de 888 peticiones ciudadanas, se evidencia
gue el 63,3% de ellas se concentran en 2 subtemas: en primera posicién se encuentra el
programa de estimulos 425 (47,9%), en segunda posicién el programa artistica y cultural
con 137 respuestas (15,4%); seguido por administracién de talento humano posicion la
ocupo con 77 respuestas a la ciudadania lo que representa 8,7% y en la cuarta posicion
se ubica lo relacionado con auditorio y muelle con 63 respuestas lo que representa el
7,1%.

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDECIA

En este punto se presenta el tiempo promedio de respuestas definitivas de la entidad, la
informacién presentada en la grafica corresponde a promedios ponderados segun el
namero de peticiones que se atendieron.

El tiempo promedio total de respuesta a las peticiones recibidas es de 7,7 dias calendario.
Como se observa en gréafica, en la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio los tiempos
promedio de respuesta en todas las tipologias se encuentran dentro de los términos
establecidos legalmente.

CONSULTA § 10,40
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL § 975
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION §7’83
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR § 758
FELICITACION §7’OO

Gréfica 7. Tiempo promedio de respuesta por tipologia
Fuente: Reporte Sistema Distrital para la Gestiéon de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha

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

Se participd en los nodos intersectorial de servicio a la ciudadania en las siguientes
actividades:

e Mesa de trabajo donde se validaron los siguientes temas: Diagnostico de formacion y
capacitacion de servicio a la ciudadania, mesa de trabajo, medicién impacto indice
distrital de servicio a la ciudadania IDSC, recomendaciones en el marco de las
estrategias de la Veeduria Distrital, diagndstico aplicacion de los lineamientos para la
atencion y gestion de las peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales,
informe PQRS - cumplimiento Decreto 371/2010, buenas practicas en materia de
servicio a la ciudadania, sensibilizacion con directivos sobre accesibilidad.

Por otro lado, mensualmente, se han subido a la pagina web, los informes de PQRSD
solicitados por el Decreto Distrital 371 de 2010, los que se muestra a la ciudadania la
gestion de peticiones en la plataforma Bogotéa te escucha.

e Se realiz6 la divulgacion en redes sociales de la entidad sobre el canal de Whatsapp
institucional para conocimiento y uso por parte de la ciudadania, actividad
gestionada por la defensora del ciudadano y la oficina de comunicaciones.

e En la pagina institucional se promocionan los diferentes canales de comunicacion
para interaccion con la comunidad.

Promover dentro de la entidad la realizacién de jornadas de induccién y

reinduccién, sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su
Plan de Accidn.

Dentro de las jornadas de induccién y reinduccion, se contemplaron diferentes tematicas
de la entidad, en las que se encuentra el plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano
mencionado en la Ley 1474 de 2011. Articulo 73: “cada entidad del orden nacional,
departamental y municipal deber& elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la
corrupcién y de atencién al ciudadano”.

En el caso de la FUGA, esta compuesto por 7 teméticas en los que las diferentes areas
aportan:

Gestion de riesgo de corrupcion

Estrategia de racionalizacion de tramites

Estrategia de rendicion de cuentas

Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano

Ley de transparencia

Plan de integridad

Plan de participacién ciudadana

AN NN NN NN
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Adicionalmente, en el Plan Institucional de Capacitacion (PIC), se realizaron una serie de
capacitaciones que buscan fortalecer el servicio a la ciudadania en la entidad y con esto,
dar cumplimiento a la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania; las tematicas y
memorias de las diferentes cualificaciones quedaron registradas en las siguientes fechas:

1. El 31 de agosto se realizd sensibilizacion sobre las respuestas a derechos de
peticion y sobre las diferencias entre peticion, consulta, reclamo y queja.

2. El 14 de septiembre se realizé cualificacién sobre conceptos de servicio y atencién
preferencial.

3. EIl 30 de septiembre se realizé la sensibilizacion del Decreto 197 de 2014 — Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, CONPES DC. 03 de 24 de
septiembre de 2019 Plan de Accién Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, Decreto 847 de 2019 Se establecen y unifican lineamientos de
Servicio a la Ciudadania y de implementacion de la PPDSC, SC-PD-01
Procedimiento Gestién de Peticiones Ciudadanas y el SC-MN-01 Manual de
Servicio a la Ciudadania.

Promover la adecuacion de la informacidn 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.

De acuerdo con la Resolucién MinTIC 1519 del 2020, la entidad se encuentra realizando
la actualizacién, estandarizacion y divulgacién de la informacion de la pagina web; en
desarrollo a lo dispuesto en la Ley 1712 del 2014, paragrafo 3 del articulo 9, define que
los sujetos obligados deben observar lo establecido por la estrategia de gobierno en linea
en cuanto a la publicacién y divulgacién de la informacion.

Adicionalmente, se publicaron 3 capsulas informativas que contenian un sistema de
subtitulos de apoyo para personas sordas o con discapacidad auditiva que permite
comprender lo que se dice en un programa de televisibn o de una forma mas general,
pueda acceder a un contenido audiovisual.

5. 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 los ciudadanos.

Promover en la entidad la implementacién de una estrategia para el uso de
tecnologias de informacién comunicaciones para el servicio a la
ciudadania.

Con el fin de fortalecer el proceso y garantizar los derechos de acceso a la informacion,
se fortalecio la publicacién en redes sociales en relacion al nuevo canal de comunicacién
gue tienen los ciudadano a través del Whatsapp institucional, evidenciando con mayor
fuerza el posicionamiento de los canales virtuales que ofrece la entidad, para que los
ciudadanos se acerquen y comuniquen con la FUGA de manera virtual, sin necesidad de
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desplazarse, ahorrando en costos ambientales, de tiempo y de dinero y teniendo una
comunicacion directa en tiempo real para la resolucion de sus requerimientos

En este sentido durante el segundo se recibieron en promedio un total de 144
requerimientos por este canal de comunicacién con respuesta inmediata. Cabe anotar que
estas solicitudes no se registran en la plataforma Bogota te escucha, de acuerdo a lo
estipulado en el manual para la gestion de peticiones ciudadanas, el cual establece:
"cuando se presente una solicitud de caracter verbal, lo ideal sera que sea resuelta en el
primer nivel de servicio, esto con el objeto de cumplir con el principio de inmediatez y
celeridad de la gestién publica. Adicional a ello, permite disminuir la carga administrativa
de las areas misionales frente a la respuesta de solicitudes reiterativas o de facil solucion
de cara a la ciudadania. En este entendido, dichas peticiones NO deben ser registradas
en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas".

Promover la implementaciéon de planes de virtualizacién de tramites en la
entidad.

Se fortalece el canal de atencién virtual a través del correo electronico institucional
atencionalciudadano@fuga.gov.co en el cual se centraliza toda la recepcién y envio de
respuestas a los requerimientos de la ciudadania, que junto con el Whatsapp institucional
implementado aportaron en la atencion y gestién oportuna de los requerimientos por alli
recibidos.

Cabe anotar que a través del correo electrénico institucional
atencionalciudadano@fuga.gov.co se centralizé la recepcion de las solicitudes de la OPA
para el Préstamo y uso de Salas de exposicion FUGA, al cual deben remitir los
requirentes la propuesta de exposicion para los espacios de exhibicion de acuerdo con
resolucion vigente para su evaluacién por el Comité de exhibiciones de la Subdireccion
Artistica y Cultural (SAC) de la FUGA. La SAC conforme a la decision del comité dara
respuesta a la solicitud por el mismo medio.

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

Con corte al 30 de diciembre de 2022, se realiz6 el desarrollo de software de este servicio
en el SGDEA Orfeo, de forma tal que se vean reflejados los anexos de los requerimientos
radicados en Orfeo, en el Bogota te escucha SDQS, desde el proceso de interoperabilidad
con el mismo, desde el SGDEA Orfeo.
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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, se elabora el presente documento como resumen de la gestion realizada al
interior de la entidad por la figura ya referida presentado de manera semestral

7. 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

La ciudadania es eje fundamental para el desarrollo de la sociedad y en su interaccion
con nuestra entidad propiciamos espacios que contribuyan a mejorar su calidad de vida y
disfrutar del pleno goce de sus derechos. Por ello, se elabor6 un informe anual de buenas
practicas el cual recopil6 las siguientes iniciativas, que buscaban consolidar modelos de
gestion que involucran componentes humano, financiero y tecnolégico que permitan dar
respuesta eficaz a las necesidades de la ciudadania y los grupos de valor:

1. El equipo de Gestion Documental y Atencion al Ciudadano de la Subdireccion de
Gestion Corporativa, viene efectuando el andlisis interno de la calidad, calidez y
oportunidad, de las respuestas dadas por la entidad a las PQRS que recibe, asi como
al manejo del sistema de gestion de documentos electrénicos de archivo (SGDEA)
realizado a través de la herramienta informética Orfeo, con el fin de advertir algunas
malas practicas en la gestion de las PQRSD y tomar las acciones pertinentes para
brindarle a nuestros usuarios, respuestas que satisfagan sus requerimientos y que
cumplan con la nhormatividad vigente.

Para dicho andlisis, se tuvo en cuenta lo establecido en el Manual para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas? de la Secretaria General, que sefala, entre otros aspectos,
gue las respuestas a las peticiones deben cumplir con los siguientes parametros:

v" Coherencia: Corresponde a la relacién que debe existir entre la respuesta emitida
por la respectiva entidad y la peticién ciudadana; para cumplir con dicho criterio, la
respuesta emitida por la entidad debe tener una relacion directa con la peticion
ciudadana.

v Claridad: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en
términos comprensibles para la ciudadania. De igual manera, en el proceso de
estructuracion de la respuesta, se debe adoptar los lineamientos técnicos
disefiados por el Gobierno Nacional a través del Departamento Nacional de

2 Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, Version 3, noviembre 2020, https:// bogota.gov.co/wp-
content/uploads/2021/01/manual_gestion_peticiones_v3.pdf
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Planeacion® en materia de Lenguaje Claro, con el objeto de consolidar un Estado
mas cercano a la ciudadania, garantizar derechos y cambiar la percepcion
negativa que tiene las personas frente a las instituciones.

v' Oportunidad: Hace relacién a que la respuesta emitida por la entidad, se brinde
dentro de los términos legales y de acuerdo a los requerimientos del ciudadano.

v' Calidez: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se
brinda a la persona solicitante con la respuesta a su peticién. De igual manera, en
el proceso de estructuracién de la respuesta se debe hacer uso del lenguaje
incluyente. Para esto deberan adoptar las directrices establecidas por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota a través del documento “Guia para la
evaluacion de calidad y calidez de las respuestas emitidas a las peticiones
ciudadanas y manejo del sistema”.

Asi mismo, dentro de la entidad incentiva el buen uso de la herramienta informética Orfeo
en la que se soporta el sistema de gestion de documentos electronicos de archivo
(SGDEA), por lo tanto, se evalGan unos criterios de Manejo del Sistema, que ayudaran a
identificar las oportunidades de mejora dentro de la entidad.

Con el fin de fortalecer los canales de atencién, se implementé de un nuevo canal de
atencion al ciudadano a través de WhatsApp para facilitar la interaccion con la ciudadania,
logrando asi, una atencion personalizada y en tiempo real a las necesidades de los
diferentes ciudadanos.

Participar en la Comisioén Intersectorial de Servicio a la Ciudadania

Se particip6 activamente durante la vigencia 2022 de la sesién de la comision
intersectorial llevada a cabo el 13 de diciembre de 2022, durante esta reunién se trataron
los siguientes temas:

Seguimiento a la Politica Puablica Distrital de Servicio a la Ciudadania — Ill Trimestre de
2022 que deben ser acogidos en los manuales que tiene cada una de las entidades.

* Reformulacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania —
CONPES 03 de 2019

» Acciones para la garantia del derecho fundamental de acceso a la informacién
publica

» Aprobacion por Acuerdo del Reglamento de la Comision Intersectorial de Servicio
a la Ciudadania

% Guia de lenguaje claro para servidores publicos de Colombia, https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa
%20Nacional%20del%20Servicio%?20al
%20Ciudadano/GUIA%20DEL%20LENGUAJE%20CLARO.pdf
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Otras actividades desarrolladas por la defensora del ciudadano en
articulacién con las dependencias de la entidad y el alineacién con el Modelo
Integrado de Planeacién y Gestién MIPG.

Canal de denuncias: La entidad dentro de su plan anticorrupcién y de atencion al
ciudadano realiza diversas actividades y estrategias en pro de la prevencion sobre
posibles actos de corrupcion, a continuacion, se relacionan las principales resultados
sobre las estrategias implementadas:

+ Durante el segundo semestre de la vigencia 2022 no se presentaron denuncias
en contra de funcionarios o contratistas de la entidad por posibles actos de
corrupcion.

+ La FUGA tiene identificados riesgos de corrupcion, los cuales a la fecha no se
han materializado ni se presentan alertas de una posible materializacion de los
mismos.

RESULTADOS ENCUESTAS DESATISFACCION

Con el propésito de establecer una funcidn publica moderna, eficiente, transparente y
participativa al servicio de nuestro grupo de valor, la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio,
estableci6 unas herramientas de medicién para evaluar la calidad de los servicios
ofrecidos por la entidad.

Ahora bien, en la Guia para la medicién de la satisfaccién de los usuarios de la FUGA se
establecieron los responsables de la medicién, teniendo en cuenta el tipo de servicio y/o
interaccion que el ciudadano tenia en la entidad.

En el marco de las acciones programadas en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano FUGA 2022; componente 5 “Mecanismos para la Transparencia y el
Acceso a la Informacion Publica” y componente 4 “Mecanismos para mejorar la
Atencioén la Ciudadania”, la Oficina Asesora de Planeacion llevd a cabo el monitoreo
de los resultados de las encuestas de transparencia publicada en la pagina web de
la entidad.

Del total de encuestas diligenciadas y evaluando el grado de satisfaccion, el 78% de
los(as) ciudadanos(a)s se siente satisfecho con la informacién publicada en el sitio
web de la entidad.
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¢Se siente satisfecho con la informacién
publicada en este sitio web?

Fuente: Elaboracion propia

El equipo de servicio a la ciudadania posterior a la aprobacion de la Guia para la
medicion de la satisfaccion de los usuarios, disefio una encuesta de satisfaccién que
obtuvo 78 respuestas, diligenciadas a través de un formulario en Google Forms el
cual se adjunto en el cuerpo del correo de las 854 peticiones resueltas con corte al
30 de noviembre 2022. De la totalidad de las encuestas diligenciadas, en promedio
el 70% de los(as) ciudadanos(as) perciben Muy bueno o Excelente los criterios de
coherencia, claridad, oportunidad y calidez de las respuestas.
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m Excelente 44% 42% 37% 53%
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B Malo 6% 8% 13% 5%

Grafica 9. Resultado criterios de Satisfaccion Atencién a la ciudadania
Fuente: Elaboracion propia

En el seguimiento a la sistematizacion de 674 encuestas de mas de 350 eventos de
la Subdireccion Artistica y Cultural realizados en la vigencia 2022, se identificaron
tendencias respecto al tipo de asistentes con relacién a variables como género,
edad, rasgos fisicos y/o tradicionales culturales, grupo social, canal por el cual se
estan enterando de las actividades que se desarrollan y la valoracion de estas. Las
encuestas de satisfaccion se convierten entonces en la opcion de toma de
decisiones en cuanto a la programacion, teniendo en cuenta los intereses
expresados por los encuestados, asi como en la toma de acciones en cuestiones de
alerta que nos expresan como oportunidad de mejora. El diligenciamiento de las
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encuestas se llevd a cabo de manera fisica, principalmente en los equipamientos de
la entidad, por la dificultad logistica que esto conlleva, y a través de un Form de
Google con un cbédigo QR principalmente en los eventos realizados en el marco de
las actividades de Artes Vivas y Musicales.

La valoracion de las actividades se realiza mediante una escala de medicion en la
que 1 es el menor grado de satisfaccion y 4 es el mayor. Los asistentes responden
segun los criterios de cada tipo de evento y valoran elementos propios del lenguaje
artistico o técnico de la actividad a la que asisten.

La valoracién realizada se dividi6 en cuatro categorias que se presentan a
continuacion:

Valoracion oferta artistica

VALORACION

CRITERIO (% mayor grado

de satisfaccién)
Calidad artistica 87%
Incluyente 84%
Para todas las edades 83%
Trato personal de la entidad 89%

Tabla 2. Resultado Valoracién oferta artistica
Fuente: Elaboracion propia

Expectativas de oferta artistica
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Grafica 10. Resultado expectativas oferta artistica
Fuente: Elaboracion propia

Satisfaccion de servicio técnico de los artistas
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PROMEDIO
ILUMINACION|  SONIDO E’;gg:;%gi LOGISTICA POR
CRITERIO
Puntualidad 85% 89% 98% 94% 92%
Atencién oportuna 85% 89% 98% 94% 92%
Respeto 85% 89% 98% 94% 92%
Manejo de equipos 83% 89% 98% 90%
Disposicién del servicio 83% 89% 98% 90%
Solucién de problemas 85% 89% 94% 94% 91%
Conocimiento frente a las solicitud 85% 89% 98% 94% 92%
PROMEDIOPORFACTORTECNICO | 84% | 89% | 97% | 94%

Tabla 3. Resultado satisfaccion servicio técnico
Fuente: Elaboracion propia

Satisfaccion de programas de formacion artisticos

VALORACION

CRITERIO (% mayor grado

de satisfaccién)
Pertinencia tematica 88%
Conocimiento de las tematicas 90%
Horarios, puntualidad y calidad de instalaciones 81%

Tabla 4. Resultado satisfaccion programas de formacion artisticos
Fuente: Elaboracion propia

Para conocer mas sobre los resultados y analisis presentado en el informe de encuestas
de satisfaccion 2022, dirigirse al enlace https://fuga.gov.co/node/1040.
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Se recomienda continuar promoviendo en los ciudadanos el uso del WhatsApp
institucional.

Realizar monitoreo periddico a los riesgos tanto de corrupcién como de gestién
del proceso de servicio al ciudadano.

Continuar la implementacién de los planes de tratamiento de los riesgos.
Continuar participando en las capacitaciones y espacios ofertados por la
entidad para el fortalecimiento de competencias y habilidades en la atencion a
la ciudadania.

Socializar las actualizaciones del Manual de Servicio a la Ciudadania.
Implementar las recomendaciones dadas en los informes internos de calidad
de las respuestas dadas a las PQRS .

Participar en las capacitaciones relacionadas en temas de atencion a poblacion
en condicién de discapacidad.
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