Anélisis de la Atencion Brindada por la Contraloria de Bogoté a la Ciudadania 2016-2019

Diana Milena Bohdrquez Castro

Universidad Nacional Abierta y a Distancia - UNAD
Escuela de Ciencias Juridicas y Politicas
Gestion Publica

Bogota, 2020



Anélisis de la Atencion Brindada por la Contraloria de Bogota a la Ciudadania 2016-2019

Diana Milena Bohdrquez Castro

Director

Dra. Diana Carolina Cuellar Najar

Universidad Nacional Abierta y a Distancia - UNAD
Escuela de Ciencias Juridicas y Politicas
Gestion Publica

Bogota 2020



ESTA MONOGRAFIA ESTA DEDICADA A:

En primer lugar a Dios, su misericordia me permitié tener vida, salud, trabajo, fuerza y
persistencia para lograr este suefio.

A mi esposo, mi compafiero y apoyo incansable en medio de los quebrantos de salud que tuve
durante el tiempo del desarrollo de este trabajo.

A la Contraloria de Bogota, comparieros de trabajo y a todas las personas que aportaron a la

construccion de esta monografia con sus valiosos conocimientos y experiencias.



AGRADECIMIENTOS

En primer lugar agradezco a Dios porque sin su voluntad nada de esto seria posible.

Asimismo, a la UNAD y a mi directora de trabajo de grado la Doctora Diana Carolina Cuellar
Najar, por su dedicacion a mi proceso, por su colaboracién, por su paciencia y por darme los
mejores consejos para lograr una excelente estructuracion de mi monografia.

A la Contraloria de Bogota, entidad de la que me siento orgullosa de pertenecer, gracias por
brindarme los espacios necesarios para lograr esta meta, también, porque a través de sus Areas
de Correspondencia y Atencion al Ciudadano me brindo informacion vital para el desarrollo de

mi trabajo. jMis mas sinceros agradecimientos para todos!



Tabla de Contenido

RESUMEN .. oottt ettt ettt a1t et e et e et e e st e s beese e s be et e e sseateeseesbeassestaensesaaenneeneenns 10
AB ST RACT ..ottt ettt et et e b et e et et e e Re e ab et e ettt e re et e R e e teer e e e te et e are e e e eneenn 12
INTRODUGCCION. ...ttt ettt ettt iError! Marcador no definido.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMAL ..ottt 17
JUSTIFICACION ..ottt 20
OBUIETIVOS. ..ot e e e et e e e e e e s s et e et eeeeessatabareeeeeeeesansssraaeeeeeeeeaananes 22
ODJEEIVO GENEIAL ...ttt ettt ettt e nb e nnne s 22
ODjJEtIVOS ESPECITICOS ...ttt ettt ettt nnne s 22
ALCANCE DE LA INVESTIGACION. ..ottt oottt ettt 23
MARCO CONCEPTUAL ...t e e e e e e s et e e e e e e e e e s e aaeaaeeeas 24
Protocolo de atenCiOn VIFTUAL .............oooiiieeiiie ettt ee e rae e saee s 28
TIPOS A8 REQUETTMIENTOS ....eeeiieeiiieeeiieeeeiie sttt e e e e e et e e st e e et e e et e e e nraeeenneeeennneeeanes 28
MARCO TEORICO ...ttt ettt ettt 31
N 1= o0 T [T o (PSPPSR 31
g oT W o] I -T2 oo OSSR PR 35
Otras politicas publicas en materia de servicio al ciudadano..............ccccveeviveevieeeviie e, 37
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania ...............ceuvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee 37
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano. Que es el PNSC: ..........cciiiiiiiiiiiiiiii e, 39
CONTEXTUALIZACION ENTIDADES DISTRITALES ..o, 42
LiNEAS ESTIALEQICAS .....vveeiieeeeiiiee et e sttt e e e e et e e st e e et e e e et e e e araeeeanreeeanteeeanes 43

1. Fortalecimiento de la capacidad de la ciudadania para hacer efectivo el goce de sus derechos:.... 43

2. Infraestructura para la prestacion de servicios a la ciudadania suficiente y adecuada.................. 44

3. Cualificacion de 10S equip0s de trabajO .........eeeeeeeiiiiiiiiiee e 44

4. Articulacion interinstitucional para el mejoramiento de los canales de servicio a la ciudadania ...45
LiNEAS TIANSVEISAIES. ... .cccueieeiiiie ettt e e et e et e e et e et e e e st e e e e rbe e e anaeeeanes 46
Instrumentos Utilizados Para Medir el Servicio a la Ciudadania en las Entidades Distritales..48

Identificacion de Falencias Constantes en las Entidades Evaluadas...............cccoeeeiiiiin. 48

LINBA L. 48



0T PP 49

[ T T PP 50

I L O PP 51
CONTEXTUALIZACION CONTRALORIA DE BOGOTA ......coiiiieieeeeeeeeeee e, 54
POIitiCa de Calidad. ..........couiiieieie e 54
Principios Asociados a la Ciudadania ...........coiveiiiiiiieiie e 55
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.............coveeiieiiiiciie e 55
Analisis Componente N. 3 Mecanismos Para Mejorar la Atencién al Ciudadano ................... 56
Canales de atencion en la Contraloria de BOGOtA.........ccveviiieiieiiiiiee e 57
Falencias en el Componente de Servicio a la Ciudadania de la Contraloria de Bogota............ 58
Identificacion de Falencias Constantes en la Contraloria de Bogoté Periodo 2016-2019......... 64
MARGCO LEGAL ..ottt e sttt e e st e e e st b b e e e e sba e e e s anbeeeeeansbeeeeas 65
MARCO METODOLOGICO......cooiiiiiiiieiiieieiesie sttt 70
Alcance de la Metodologia de la INVESTIGACION ........covieiiiiiiiiiiieiie e 71
POBIACION. ...ttt ettt 71
IVIUBSTIA .. 71
TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS .....oovieieeieieeevnen 77
Plan de Recoleccion, Procesamiento, Analisis y Presentacion de los Resultados..................... 77
ANalisis global de 10S reSUIAdOS ............coiiiieiie e 90
PROPUESTAS DE MEJORA . ...ttt sttt ettt et seb e e eeaneas 92
CONCLUSION . ..ottt ettt ettt ettt ettt ettt ee e iError! Marcador no definido.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.........oooioieeeeeeeeee e 97



Lista de Tablas
TADIA L. et b ettt nnne s 47
TADIA 2.ttt nrre s 59
TADIA 3.ttt ettt nrre s 73
TADIA A ...ttt 73
TADIA D .ttt 74
TADIA B ...ttt 75
TADIA 7.ttt 77
TADIA ...ttt 77
TADIA 9.ttt nree s 78
JLIE: Lo = T PP P P UPTUURRPPRURPS 79
LI Lo £ T PP U PP TP UPRRPPRURPPS 80
TADIA L2 ..ttt tee s 81
TADIA 13 .. 82
TADIA 14 ... 83
TADIA 15 ... 84
TADIA 16 ...t 85
TADIA L7 ..ottt 86
TADIA 18ttt 87
TADIA L9 ..t 88



Lista de Gréaficas

FIQUra 1 - GrupOS ELAIIOS .......covieiiiiiieiieeeie e 73
FIQUIB 2 = SEXO...ciutiiiitieie ettt ekttt b et et 74
FIQUIA 3 = OCUPACION.......ueiiieiieie ettt ettt ettt et b e beenbe e e e 75
Figura 4 - NIVEI EQUCAEIVO .........ooiiiiiiiiiic e 76

Figura 5 - ;Cuél es su percepcion sobre el servicio al ciudadano que brinda la Contraloria de
BOGOTA?. ..ttt bttt e re e reenre e e e 78

Figura 6 - Califique la gestion adelantada por los servidores publicos encargados de recibir de su
0L 4To3 0 PSSR 79

Figura 7 - (En comparacion con otras entidades a las que haya asistido, la Contraloria de Bogota
le brind0 una Mejor ateNCION 0 SEIVICIO?........ioiuiiiiieiie et 80

Figura 8 - ;Considera las entidades publicas como entes confiables para los ciudadanos? 81

Figura 9 - ;Cual es su posicion frente a la accesibilidad, eficiencia y oportunidad que brindan las
eNLIdAAES PUDTICAS? ...ttt 82

Figura 10 - ;Cudl de las siguientes opciones ha sido el objeto de su visita en la Contraloria de
2 7000 PSSP 84

Figura 11 - Si usted piensa en los servicios de la Contraloria de Bogota. ;Qué tan satisfecho se
ENCUCNETA USEEA COM. .. 7 wuiiiiiiiiiiiiiiiiiii et e e e e e e s s bbb e e e e e e e s asbbbreraaeeas 85

Figura 12 - Si usted piensa en los servicios de la Contraloria de Bogota. ;Qué tan satisfecho se
encuentra usted COM...7 POTCENEAJES . .uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e ettt e e s s e e e 86

Figura 13 - Relevancia de la labor que desarrollan las entidades publicas frente al ciudadano

Figura 14 - Calificacién de la relacion de la Contraloria de Bogotéa con los ciudadanos .... 88
Figura 15 - Indique su grado de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos: ......... 89

Figura 16 - Indique su grado de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos. Porcentajes



Lista de llustraciones
lustracion 1 - Consejo de Politica Econdmica y Social del Distrito Capital (CONPES D.C).
(2019). Lineas estratégicas, transversales y objetivos especificos. .........cccoovvvviiiiieiinnnnn, 38

[ustracion 2 - Tamafia Optimo de Muestra. UNAD..........ccoeiiiiiiiiiice e 72



10

Resumen

La presente monografia es el resultado del estudio realizado a la Contraloria de Bogota, con el
fin de medir la percepcion sobre el servicio prestado por esta entidad en materia de atencion al
ciudadano, en cumplimiento de su mision institucional que tiene como objetivo “vigilar la
gestion fiscal de la administracion distrital y de los particulares que manejan fondos o bienes
publicos, en aras del mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos del Distrito Capital”
(Contraloria de Bogota, Plan Estratégico Institucional - PEI 2016-2020, 2018, p. 5).

El objeto principal de la investigacion radica en el analisis de la atencidn brindada por la
Contraloria de Bogoté a la ciudadania, y de como esta repercute en su percepcion y/o niveles de
satisfaccion como usuarios de sus servicios.

Para obtener una muestra real, se hizo un andlisis a diferentes documentos producidos por la
entidad en el periodo 2016-2019, como planes estratégicos institucionales, informes de gestion y
mapas de riesgos que dan evidencia de la problematica. Se implementé ademas, una encuesta
como técnica de recoleccion de datos aplicada a ciudadanos en general que acudieron a la
entidad por diferentes canales de atencion entre el 16 de octubre y el 15 de noviembre de 2019.

Dado lo anterior, la intencion ademas de recopilar informacion sobre la temética, es conocer
de cerca la apreciacion actual que tienen los ciudadanos en materia de servicio al ciudadano y de
la gestion que adelanta la Contraloria de Bogota, en pro de satisfacer las necesidades de la
poblacion.

El desarrollo de esta investigacion es una oportunidad para quienes se desempefian como
servidores publicos, contratistas, particulares que administran fondos publicos y demas
colaboradores del Estado, ya que su razon de ser es la ciudadania, y por ende, sus resultados y

conclusiones constituyen el insumo para fortalecer el autocontrol, cambiar la percepcion y
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aumentar la credibilidad que los usuarios tienen de las entidades estatales y de su objetivo

principal que es el mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos.

Palabras Clave: Ciudadania; Competencias laborales; Derechos deberes y obligaciones;
Nivel de Satisfaccion; Normatividad; Percepcién de la ciudadania; Politicas publicas; Servidores

Publicos; Tramites y servicios; Vocacion de servicio.
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Abstract
This monograph is the result of the study carried out at the Contraloria de Bogot4, in order to
measure the perception of the service provided by this entity in terms of citizen service, in
compliance with its institutional mission which aims to "monitor management prosecutor of the
district administration and of the individuals who manage public funds or goods, in order to
improve the quality of life of the citizens of the Capital District ” (Contraloria de Bogot4,
Strategic Institutional Plan - PEI 2016-2020, 2018, p. 5).

The main objective of the research lies in the analysis of the attention provided by the
Contraloria de Bogota to citizens, and how this affects their perception and / or levels of
satisfaction as users of their services.

To obtain a real sample, an analysis was made of different documents produced by the entity
in the period 2016-2019, such as institutional strategic plans, management reports and risk maps
that provide evidence of the problem. In addition, a survey was implemented as a data collection
technique applied to citizens in general who came to the entity through different service channels
between October 16 and November 15, 2019.

Given the aforementioned, the intention, in addition to gathering information on the subject, is
to learn closely about the current appreciation that citizens have in terms of citizen service and
the management carried out by the Contraloria de Bogot4, in order to meet the needs of the
population.

The development of this research is an opportunity for those who serve as public servants,
contractors, individuals who administer public funds and other collaborators of the state, since

their reason for being is citizens, and therefore, their results and conclusions constitute the input
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to strengthen self-control, change the perception and increase the credibility that users have of

state entities and their main objective, which is to improve the quality of life of citizens.

Key Words: Citizenship; Labor competencies; Rights, duties and obligations; Satisfaction
level; Normativity; Perception of citizenship; Public politics; Public servers; Procedures and

services; Service vocation.
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Introduccién

Actualmente los ciudadanos demandan un servicio de mayor calidad por parte de las
entidades publicas en el cual se sientan satisfechos en todos los contextos que dicha relacion
“ciudadanos — entidades” implica. De dicha interaccion surge el uso de recursos tales como
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, que no solo son utilizados para ejercer sus
derechos sino también para expresar su descontento frente a la atencion prestada por las
entidades. Ciertamente, el servicio a la ciudadania es uno de los fines esenciales del Estado y se
encuentra plenamente establecido en la Constitucion Politica de Colombia, donde se afirma que
para cumplir con este mandato:

Las entidades de la Administracion Puablica Nacional deben poner a disposicion los
instrumentos, canales y recursos necesarios para interactuar con la ciudadania y satisfacer
sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias bajo principios de racionalidad,
eficiencia, eficacia, oportunidad y transparencia garantizando el goce efectivo de sus
derechos.

A su vez, debe propender por el respeto a la diversidad étnica y cultural del pais,
la atencidn especial preferente si se trata de personas en situacion de discapacidad, nifios,
nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en general de personas en
estado de indefension o de debilidad manifiesta, en especial, por la prestacién de
servicios que consideren las necesidades y condiciones especificas de sus beneficiarios.
(Departamento Administrativo de la Funcién Pablica, 2019, Modelo de Servicio al
Ciudadano, p. 2)

En la actualidad, existen politicas publicas de atencion al ciudadano, exigiendo a las entidades

del Estado implementar dentro de sus planes estratégicos iniciativas dirigidas a satisfacer las
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necesidades de la poblacién y la lucha contra la corrupcion con mecanismos que faciliten su
prevencion, control y seguimiento y que la comunidad pueda acceder a sus servicios, no
obstante, en la practica no se cumplen a cabalidad estos lineamientos, lo que genera un impacto
negativo en la percepcion de la ciudadania sobre la gestion de las entidades.

El problema radica en las deficiencias de la atencidn prestada por las entidades a sus usuarios,
en el caso particular de la Contraloria de Bogoté, factores como la demora en la entrega de
informacidn a los usuarios y/o ciudadanos, desconocimiento de los ciudadanos para realizar
requerimientos ante las instancias pertinentes, no dar respuesta adecuada y oportuna a los
requerimientos presentados por los ciudadanos y por el Concejo de Bogota, entre otros,
encabezan la lista de causas que generan la baja credibilidad en la gestion no solo de la
institucion sino de la administracion pablica en general.

Por los motivos expuestos anteriormente, y con el fin de entender a fondo la problematica
descrita, la presente investigacion exhibe un analisis sobre la atencion prestada por la Contraloria
de Bogota a la ciudadania, asi como las causas y consecuencias de su insatisfaccion.

La problematica estéa justificada principalmente en la medicion de la percepcion del cliente
durante el periodo 2016-2019, permitiendo establecer falencias que persisten en el tiempo y las
posibles acciones de mejora.

También, se tomo una muestra con la aplicacion de la metodologia de encuesta a visitantes,
para obtener resultados directos de la ciudadania sobre su percepcion con respecto a la gestion de
la entidad en materia de atencion al pablico. De este modo, se obtiene un diagnéstico que define
las prioridades de la ciudadania dentro del contexto de las politicas publicas de atencion al

ciudadano establecidas por el gobierno nacional y distrital.
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Como se menciona en el parrafo anterior, la metodologia correspondié a una investigacion de
tipo cualitativo, ya que como su nombre lo indica describe las cualidades de una problemética en
especifico, asimismo, de tipo descriptivo, porque plantea y explica los factores que causan
insatisfaccion en la ciudadania con respecto a la atencion prestada por parte de las entidades
publicas distritales, tomando una muestra que representa la poblacion objeto de estudio.

El alcance de la presente investigacion es que a partir del analisis realizado se presenten
propuestas de mejora que contribuyan al mejoramiento de la prestacion del servicio de la entidad

a los ciudadanos como destinatarios y protagonistas del control fiscal del distrito.
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Planteamiento del Problema

Las entidades publicas son organizaciones creadas por el gobierno mediante leyes con el fin
de procurar el bien general de la poblacién. Su funcién es estar al servicio de los intereses
colectivos y satisfacer las necesidades de todos los habitantes de conformidad con lo establecido
en la Constitucion Politica de Colombia. A cada una de estas organizaciones se le ha atribuido
una misién especial con el objetivo de atender todos los sectores de la poblacién, lo que se
conoce como funcion administrativa.

A nivel distrital, el Concejo de Bogota, las entidades de los sectores administrativos y los
entes de control, conforman la estructura administrativa de la ciudad de Bogota y su funcion no
es diferente a la mencionada en el parrafo anterior.

Son muchas las falencias que tienen las entidades con respecto a la atencion a la ciudadania,
no obstante, el Estado continua en la busqueda de estrategias que optimicen su operatividad y
que la poblacién sea beneficiaria de este deber cumplido. Con la expedicién de la Ley 872 del
2003, se creo el Sistema de Gestion de Calidad con el fin de que las entidades mejoraran sus
procesos de desempefio institucional en términos de calidad y satisfaccion social con relacion a
la prestacion de servicios a los ciudadanos.

A este respecto, ha tomado fuerza la importancia dada a la ciudadania y a sus postulaciones,
por ende, ha surgido la necesidad de crear normas y modelos que, establezcan el deber ser en
materia de atencion al ciudadano, siendo este el pilar fundamental de las entidades pablicas, para
ello, se han elaborado lineamientos que constituyen una parte fundamental del desarrollo de su

mision.



18

Dada la relevancia del tdpico, la presente monografia busca dar respuesta al siguiente
interrogante ¢Cuales son las inconformidades de la ciudadania frente a la atencion prestada
por la Contraloria de Bogota y como influyen en la percepcion de su gestion?

Para aterrizar el contexto, se analizaron los mapas de riesgos del periodo comprendido entre al
afo 2016 y 2019. A partir del analisis de estos diagnosticos institucionales, se hallaron falencias
con respecto a la atencion a la ciudadania por causas como:

e Desconocimiento de los ciudadanos para realizar requerimientos antes las instancias

pertinentes.

e Respuesta inadecuada e inoportuna a los requerimientos presentados por los ciudadanos y

por el Concejo de Bogota

e No realizar los traslados a las entidades competentes.

e Fallas internas de los equipos que integran la infraestructura tecnolégica.

e Alta carga laboral en relacion con el talento humano asignado y rotacion constante del

talento humano.

e Incumplimiento de los términos fijados por la ley al contestar PQRSD.

e Falta de seguridad tecnoldgica y deficiencias en los controles del sistema de informacion.

e Falta de capacitacion en el manejo de los aplicativos.

e Recurso humano insuficiente o personal sin las competencias requeridas para el

desempefio de las funciones propias del cargo.

e No disponibilidad de informacion o recepcion tardia de la misma.

(Contraloria de Bogota, 2016, Mapa de Riesgos Institucional Vigencia 2016, pp. 1, 3, 5-8)
(Contraloria de Bogota, 2017, Mapa de Riesgos Institucional Vigencia 2017, pp. 3, 5, 10, 12)

(Contraloria de Bogota, 2018, Mapa de Riesgos Institucional Vigencia 2018, pp. 3, 8)



(Contraloria de Bogotéa, 2018, Mapa de Riesgos Institucional Vigencia 2019, p. 2)

Como consecuencia de lo anterior, el ciudadano evidencia su insatisfaccién con relacion al
servicio de la entidad, lo que inminentemente genera una percepcion negativa de su gestion
como organismo de control, asi como el aumento de recursos legales en contra de la entidad.

Conforme a lo anterior, se implemento la encuesta como medio para evaluar el nivel de
satisfaccion de la ciudadania frente a la atencion prestada por la Contraloria de Bogota y
posteriormente se analizaron los resultados sobre su percepcion y expectativas con relacién al
servicio que le brinda la entidad, identificando falencias y planteando posibles acciones de

mejora.

19
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Justificacion

La atencion a la ciudadania por parte de las entidades oficiales es un eje central de la
administracion publica que merece toda la importancia, teniendo en cuenta que el nuevo modelo
de gobierno abierto busca una ciudadania méas incluyente y participativa en la cual se eliminen
las brechas del pasado, en las que el acercamiento entre el ciudadano y el gobierno era
completamente nulo.

A partir de la implementacion del Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014 el gobierno
colombiano ha trabajado en la modernizacion de la administracién pablica con disponibilidad de
informacion, implementacion de rendicion de cuentas, desarrollo de nuevas tecnologias e
innovadoras ideas que promueven la participacion de la ciudadania en los asuntos pablicos. El
acuerdo final para la terminacion del conflicto en Colombia, establecio la necesidad de generar
mayor integracion de los territorios, mayor inclusion social y fortalecimiento de la democracia.
A lo anterior se sumaron las politicas de prevencion adoptadas por el gobierno a través de la
Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica, encargada de “disefiar y coordinar
la implementacion de la politica del Gobierno en la Lucha contra la corrupcion, bajo las
directrices del Director del Departamento” (Decreto 672, 2017, Articulo 28, p. 17).

Ciertamente, desde el afio 2015 se han venido incorporando los lineamientos de gobierno
abierto como un nuevo modelo que busca disminuir de forma preventiva los niveles de
corrupcion en Colombia y fortalecer la relacién sociedad - gobierno para la construccion de lo
publico.

Indiscutiblemente con la aplicacion de las estrategias de gobierno abierto ha sido posible
fortalecer la participacion ciudadana en el pais asi como el aumento en los niveles de

transparencia con respecto al manejo de los recursos publicos.
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Si bien es cierto las estrategias de gobierno abierto tocan todos los sectores de la poblacion,
como por ejemplo, el mejoramiento de los servicios publicos a través de innovacion tecnologica
y reduccién de trdmites generando automaticamente entidades mas eficientes y mayor
satisfaccion de la ciudadania frente a su gestion.

Sin duda alguna, la participacion ciudadana, la rendicion de cuentas y los datos abiertos son
componentes del modelo de gobierno abierto que mejoran la relacion entre la ciudadania y el
Estado, no obstante, el gobierno de Colombia debe continuar trabajando en dichos mecanismos
para lograr una sociedad mas incluyente en lo publico.

En este sentido, con la implementacion de nuevas politicas publicas en materia de servicio a
la ciudadania, se busca mejorar dicha relacion en la cual el ciudadano es la razén de ser de la
administracion pablica, donde la individualidad de la funcion del servidor publico y de la entidad
a la cual pertenece, no puede limitarse a recepcionar una peticion y darle direccionamiento, su
gestion ademas, parte desde un aspecto comportamental llamado vocacion de servicio, mediante
la cual representa la funcion del gobierno cuyo principal objetivo es satisfacer las necesidades de
sus ciudadanos y que infiere en el fortalecimiento institucional, los principios de la ética, la
solidaridad y la responsabilidad que debe adoptar el servidor publico y por ende las instituciones.

Esta investigacion permite analizar el estado actual de la percepcion ciudadana con relacion al
servicio que brinda la Contraloria de Bogota, consolidando un diagnéstico de lo que espera el
ciudadano de dicha organizacion, y que beneficia a la administracion pablica, ya que aumenta la
confiabilidad de la ciudadania en su gestién y por supuesto, eleva los niveles de satisfaccion de

los ciudadanos quienes son el eje central de las entidades estatales.
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Objetivos

Objetivo General
e Analizar cuéles son las inconformidades de la ciudadania frente a la atencion prestada

por la Contraloria de Bogota y como influye en la percepcién de su gestion.

Objetivos Especificos

e Reconocer los riesgos, causas y consecuencias en el servicio al ciudadano prestado por
la Contraloria de Bogota durante el periodo 2016-2019, con el fin de proponer
posibles acciones de mejora.

e Determinar en la prestacion del servicio al ciudadano de la Contraloria de Bogota y de
otras entidades del orden distrital cuales son las falencias que persisten en el tiempo y
como en la actualidad son prioridades para la ciudadania y oportunidades de
reinvencion para las entidades.

e Examinar los antecedentes historicos en materia de atencion al ciudadano, con el fin
de conocer su progreso en el tiempo y su aplicacion a los procedimientos

implementados por la Contraloria de Bogota en el periodo 2016-2019.
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Alcance de la Investigacion

La presente investigacion tiene como fin, medir el nivel de satisfaccion de la ciudadania frente
a la atencion prestada por la Contraloria de Bogota. La informacion se obtuvo por medio de un
analisis al estado del proceso de servicio a la ciudadania de la entidad plasmado en su plan
estratégico, informes de gestion y mapas de riesgos del periodo 2016-2019. También, se
implemento una técnica de recoleccion de datos correspondiente a la encuesta y se aplico a
ciudadanos en general que acudieron a la Contraloria de Bogota por diferentes canales de
atencion entre el 16 de octubre y el 15 de noviembre de 2019.

Por tanto, el objeto de esta investigacion ademas de compilar datos de la problematica, es
conocer la percepcion que tienen los ciudadanos sobre el servicio que les brinda la entidad, y de
la gestion que adelanta en la busqueda de satisfacer las necesidades de la poblacion.

La presente monografia es una herramienta valiosa no solo para la Contraloria de Bogota, sino
ademas para otras entidades publicas, servidores, contratistas y demas colaboradores del Estado,
ya que su contenido que puede dar soporte a la creacion de estrategias de mejoramiento en las

areas de atencion al ciudadano.
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Marco Conceptual

Actitud
Segun la Real Academia Espafiola, la actitud es la disposicion de &nimo de una persona,
expresada mediante diferentes formas como la postura corporal, el tono de voz o los gestos.
(DAFP, 2017, Protocolos de Servicio al Ciudadano, p. 4)

Aptitud
Suficiencia o idoneidad para algo, capacidad. Diccionario Trillas de la Lengua Espafiola
(1985)” En su origen, aptitud también significa “apto, apropiado, adecuado”, de la tal manera
que la definicion de alguna aptitud particular tiene que ser dependiente de la situacion (Snow,
1992). (Aragon y Silva, 2002, p. 40)

Atributos de servicio
Son los atributos relacionados con la expectativa del usuario respecto de la forma en que
espera sea atendido por el servidor y estos son como minimo, los siguientes: respeto,
amabilidad, confiabilidad, empatia, inclusion, oportunidad y efectividad. (DAFP, 2017,
Protocolos de Servicio al Ciudadano, p. 4)

Calidad
Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. (Icontec,
2005, 1SO 9000-9001, p. 18)

Canales de Atencion
Son los medios o mecanismos de comunicacién establecidos por el Departamento
Administrativo de la Funcidn Pablica, a través de los cuales los grupos de valor caracterizados

por la entidad pueden solicitar trdmites y servicios, sobre temas de competencia de la entidad.
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Lo canales de atencion son los siguientes: Escrito, Presencial, Telefonico, Virtual. (DAFP,
2017, Protocolos de Servicio al Ciudadano, p. 3)

Canal Escrito
“Compuesto por el correo fisico o postal, el fax, el correo electrénico institucional y el
formulario electrénico dispuesto en el portal web de la Funcion Publica” (DAFP, 2017,
Protocolos de Servicio al Ciudadano, p. 3).

Canal Presencial
Espacio fisico en el que los ciudadanos y servidores interactlan en persona para realizar
tramites y solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con el
quehacer de la entidad y del Estado. Las oficinas de atencion, los centros integrados de
servicios, y demas espacios destinados por las entidades para la atencion de los ciudadanos
pertenecen a este canal. (DNP, 2013, Protocolos de Servicio al Ciudadano, p. 25)

Canal Telefonico
Por este canal es posible la interaccidn en tiempo real entre el servidor pablico y el ciudadano
a través de la redes de telefonia fija 0 movil. Pertenecen a este canal los teléfonos fijos de las
entidades, conmutadores, centros de Ilamadas (call centers) y centros de contacto. (DNP,
2013, Protocolos de Servicio al Ciudadano, p. 45)

Canal Virtual
Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través de
tecnologias de informacion y comunicaciones como chat, correo electronico y redes sociales.
Las consideraciones generales para la interaccion con el ciudadano a través de redes sociales

estan establecidas por Gobierno en Linea del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y



las Telecomunicaciones, en el documento Gestion de la Comunicacion en Redes Sociales.

(DN

Cliente

P, 2013, Protocolos de Servicio al Ciudadano, p. 59)

“El cliente es el comprador potencial o real de los productos o servicios” (American

Marketing Association (A.M.A.).
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“El cliente es una persona que adquiere bienes o servicios (no necesariamente el consumidor

final)” (The Chartered Institute of Marketing (CIM, del Reino Unido)).

“Cliente es la persona y organizacién que realiza una compra (Diccionario de Marketing, de

Cultura S.A)).

Karl Albrecht. (2001) en su libro La excelencia del servicio, presenta 7 principios para definir al

cliente:

Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.

Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

Un cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un objetivo.

Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor
atendiéndolo.

Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrafo.

Un cliente no es s6lo dinero en la registradora. Es un ser humano con sentimientos y
merece un tratamiento respetuoso.

Un cliente merece la atencién mas comedida que podamos darle. Es el alma de todo

negocio.
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Eficiencia
“Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados” (Icontec, 2005, ISO 9000-
9001, p. 12).

Eficacia
“Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados” (Icontec, 2005, ISO 9000-9001, p. 12).

Proceso
“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados” (Icontec, 2005, ISO 9000-9001, p. 14).

Procedimiento
“Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso” (Icontec, 2005, ISO 9000-
9001, p. 15).

Servicio al cliente
“Conjunto de estrategias que una compaiiia disefia para satisfacer, mejor que sus
competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos” (Serna Gomez, 2006,
pag. 19).

Atencion preferencial
“Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particulares, como adultos
mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifias y adolescentes, poblacion en situacion de vulne-
rabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en condicion de discapacidad y personas de

talla baja” (DNP, 2013, Protocolos de Servicio al Ciudadano, p. 34)
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Protocolo de atencion virtual

Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través de

tecnologias de informacion y comunicaciones como chat, correo electronico y redes sociales.

Las consideraciones generales para la interaccion con el ciudadano a través de redes sociales

estan establecidas por Gobierno en Linea del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y

las Telecomunicaciones, en el documento Gestion de la Comunicacion en Redes Sociales.

(Departamento Nacional de Planeacion, 2013, Protocolos de Servicio al Ciudadano, p. 59)

El Departamento Nacional de Planeacidn describe como tipos de ciudadanos los siguientes:
Ciudadanos del comun sin ningudn tipo de discapacidad o particularidad que lo incluya en
atencion preferencial.

Ciudadanos que requieren atencion preferencial tales como: Adultos mayores y/o
mujeres embarazadas, nifios, nifias y adolescentes, personas en situacion de
vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en condicion de discapacidad y
personas de talla baja. (Departamento Nacional de Planeacion, 2013, Protocolos de
Servicio al Ciudadano, pp. 34-43)

Tipos de Requerimientos
Consulta: Accion que tiene toda persona de acudir ante las autoridades publicas para
que manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones. Es el
derecho que tiene toda persona de acudir ante las autoridades publicas para formular
consultas escritas o verbales, en relacion con las materias a su cargo. (Tiempo legal
para emitir respuesta por parte de la entidad competente 30 dias habiles).
Las peticiones de documentos: Deberan resolver dentro de los diez (10) dias

siguientes a su recepcidn. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se
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entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y,
por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos
al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3)
dias siguientes.

Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar
solicitudes respetuosas a las autoridades, por motivos de interés general o particular y
a obtener pronta resolucién. (Tiempo legal para emitir respuesta por parte de la entidad
competente 15 dias hébiles).

Felicitacion: Manifestacion por la satisfaccion que experimenta un ciudadano
con relacion a la prestacion de un servicio por parte de una entidad publica. (Tiempo
legal para emitir respuesta por parte de la entidad competente 15 dias habiles).

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
que formula una persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno
0 varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones. (Tiempo legal para emitir
respuesta por parte de la entidad competente 15 dias habiles)

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucidn, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud. (Tiempo
legal para emitir respuesta por parte de la entidad competente 15 dias habiles).

Solicitud de informacidn: Facultad que tienen las personas de solicitar y
obtener acceso a la informacion sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento
de las funciones atribuidas a la entidad y sus distintas dependencias. Es el derecho que

tiene toda persona de solicitar y obtener acceso a la informacidn sobre la accidn de las
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autoridades y en particular, a que se expida copia de sus documentos. (Tiempo legal
para emitir respuesta por parte de la entidad competente 15 dias habiles).

Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un
proceso cuyo objeto esta relacionado con la prestacion de un servicio o el
cumplimiento de una funcién publica. Es la manifestacion de una idea o propuesta
para mejorar el servicio o la gestion de la entidad. (Tiempo legal para emitir respuesta
por parte de la entidad competente 15 dias habiles).

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o ético profesional (Tiempo legal
para emitir respuesta por parte de la entidad competente 15 dias habiles). (Portal Web

DASCD, Canales de Atencidn, Ciudadano, usuarios y partes interesadas).
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Marco Tedrico

Antecedentes
La nueva gestion publica nace como respuesta a la necesidad de cambiar las estructuras
organizacionales y de procesos de la administracion tradicional, con la idea de enfocar sus
acciones hacia resultados que logren impacto en la sociedad, con gobiernos eficaces, eficientes y
transparentes, con mayor participacion ciudadana, y por supuesto, con la entrega de bienes y
servicios publicos de calidad a la poblacion, este altimo, incluye la atencién prestada por las
entidades a la ciudadania y los esfuerzos del gobierno a traves del tiempo en la creacion de
normas para mejorar dicha atencion a la poblacion.
Son fines esenciales del Estado:
Servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los
principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion
de todos en las decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa
y cultural de la Nacion. (Constitucion Politica de Colombia, 1991, Articulo 2, p. 9)
También sefialo que “la funcion administrativa esta al servicio de los intereses
generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion,
la delegacion y la desconcentracion de funciones” (Constitucion Politica de Colombia,
1991, Articulo 209, p. 73).
La funcion administrativa del Estado busca la satisfaccion de las necesidades
generales de todos los habitantes, de conformidad con los principios, finalidades y

cometidos consagrados en la Constitucion Politica. Los organismos, entidades y personas
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encargadas, de manera permanente o transitoria, del ejercicio de funciones
administrativas deben ejercerlas consultando el interés general. (Ley 489, 1998, Articulo
4,p.1)

La gestion administrativa distrital se realizara con pulcritud y transparencia, con la
debida diligencia y cuidado que permitan que las personas conserven la confianza en el
Distrito y se apersonen de él. La servidora o el servidor publico en el desempefio de sus
funciones deben tener presente que su funcion esta orientada por el interés general, el
cumplimiento de la ley y el mejoramiento del servicio. (Acuerdo Distrital 257, 2006,
Articulo 5, p. 2)

En el articulo 46 del mismo acuerdo quedo establecido que “el Sector Gestion
Publica tiene como mision coordinar la gestion de los organismos y entidades distritales y
promover el desarrollo institucional con calidad en el Distrito Capital y fortalecer la
funcion administrativa distrital y el servicio al ciudadano”. (Acuerdo Distrital 257, 2006,
Articulo 5, p. 17)

Mediante el articulo 1° del Decreto Nacional 2623 de 2009 se cre6 el Sistema Nacional de
Servicio al Ciudadano - SNSC. Uno de los objetivos del decreto es:
Promover el fortalecimiento institucional de las entidades y dependencias encargadas del
servicio al ciudadano, mediante la expedicidn de lineamientos y politicas de
mejoramiento y la generacion de herramientas de asistencia técnica para aumentar la
calidad del servicio que prestan, asi como, fortalecer los canales de atencién al ciudadano
en las entidades publicas. (Decreto 2623, 2009, Articulo 5, p. 2).

En 2010 se expidi6 el documento CONPES 3649:


https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=22307#5
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=22307#46
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=22307#5
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=36842#1
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A través de este documento se presenta a consideracion del Consejo Nacional de Politica
Econdmica y Social (Conpes) los lineamientos generales y el alcance de la Politica Nacional
de Servicio al Ciudadano, con el fin de coordinar las acciones a cargo del Estado requeridas
para contribuir al fortalecimiento de la confianza y a la satisfaccion de la ciudadania con los
servicios prestados por la Administracion Publica Nacional de manera directa o a través de
particulares. (Consejo Nacional de Politica Econdémica y Social, 2010, Documento Conpes, p.

5)

La Comisién Intersectorial de Servicio al Ciudadano en sesion plenaria, desarrollada el 18 de
septiembre de 2003, aprobd recomendar la implementacion de la Politica de Servicio al
Ciudadano, la cual fue adoptada por el Alcalde Mayor en ejercicio de sus funciones mediante
Directiva 002 de 2005, atendiendo objetivos del entonces Plan de Desarrollo Distrital, Acuerdo
119 de 2004 “Bogota sin Indiferencia un Compromiso Social contra la Pobreza y la Exclusion”.

En cumplimiento de la mencionada Directiva, se profirid por parte de la Secretaria General a
través Direccion Distrital del Servicio al Ciudadano el “Manual del Servicio al Ciudadano” del
afio 2005.

La Directiva 003 de 2007 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor, establecio la figura
del defensor del ciudadano en las entidades y organismos distritales, en cumplimiento del literal
f) del articulo 48 del Acuerdo 257 de 2006.

El numeral 4° del articulo 43 del Acuerdo Distrital 489 de 2012, Plan de Desarrollo
Econdémico, Social, Ambiental y de Obras Publicas para Bogota D.C. 2012-2016 “BOGOTA
HUMANA” estableci6 dentro de los proyectos para el fortalecimiento de la funcion
administrativa y desarrollo institucional el de Bogota Humana al servicio de la ciudadania cuyo

fin es garantizar la calidad y oportunidad en la atencion, los servicios y tramites para los


https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=13607#0
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=26035#0
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=22307#48.f
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=47766#48.4

34

ciudadanos y ciudadanas, incorporando enfoques diferenciales (poblacional, de género y de
derechos humanos). Asi mismo, la interlocucion y comunicacion efectivas entre la
administracion y el ciudadano, posibilitando la creacion de mecanismos de participacion y
coordinacion con diferentes instancias de gobierno.

La formulacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania cumple lo sefialado
en el Decreto Distrital 689 de 2011, que adopt6 la “Guia para la Formulacion, Implementacion y
Evaluacion de Politicas Ptblicas Distritales” a través de un proceso de informacion,
socializacién, deliberacion y concertacion con las entidades del Sistema de Atencion a la
Ciudadania.

Mediante el Acuerdo Distrital 529 de 2013 se adoptaron medidas para la atencion digna,
calida y decorosa a la ciudadania.

La Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania se presento el 20 de noviembre de
2013 en la Comision Intersectorial de Servicio al Ciudadano, de conformidad con el articulo 9°
del Decreto Distrital 335 de 2006.

En cumplimiento del numeral 8° del articulo 8° de la Ley 1437 de 2011 en la pagina
www.bogota.gov.co se publico el link “Conozca y opine acerca de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania” donde se colocé a disposicion de la ciudadania el texto del Decreto que
adopta la politica.

El Comité Sectorial de Desarrollo Administrativo de Gestion Publica, en sesion del 5 de
diciembre de 2013 por unanimidad aprobo la Politica Pablica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, de conformidad con lo establecido en la Resolucidn 321 de 2010 de la Secretaria

General.


https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=55965#0
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=21534#9
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=41249#8.N.8
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=40426#0
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Linea del Tiempo

Para iniciar este recorrido por el estudio de las inconformidades que manifiestan los
ciudadanos debido al servicio brindado por las entidades publicas distritales, es importante
reconocer que el fortalecimiento del modelo de servicio al ciudadano se ha tornado como un eje
central dentro de politicas publicas de transparencia, buen gobierno, participacién ciudadana,
planes anticorrupcion, etc.

Pese a las directrices impartidas, la percepcion es que no son mas que lineamientos inmersos
en la teoria de los procedimientos, pero que en la préactica no se cumplen, y por este motivo
generan desconcierto en los ciudadanos.

En el libro Gestion estratégica del talento humano en el sector publico: estado del arte,
diagnostico y recomendaciones para el caso colombiano, el autor compila una interesante linea
de tiempo, con acontecimientos importantes sobre el empoderamiento y desarrollo del servicio a
la ciudadania en la que se destacan logros como el Programa de Renovacion de la
Administracion Publica, la expedicion de la Ley 790 de 2002, el Conpes 3248 de 2003, la Ley
Antitramites 962 de 2005 y por su puesto la Ley 1151 de 2007, donde se establecieron las
siguientes metas trascendentales:

e Creacion de un sistema nacional de servicio al ciudadano, como instancia de
coordinacion y formulacién de lineamientos, estandares e indicadores.

e Identificacidn de cuerpos funcionales de servicio y disefio de programas de
profesionalizacion de servidores publicos en la materia.

e Articulacion de los avances en materia de racionalizacion de tramites y gobierno

electrénico en una vision transversal encaminada a la satisfaccién de la ciudadania.
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e Fortalecimiento del servicio al ciudadano en al menos 10 entidades de la
administracion publica del orden nacional, con amplia cobertura e impacto.

e Mejora en los puntos de atencién y canales de comunicacién con la ciudadania.
(Sanabria, 2015, pp. 73-75)

El Departamento Nacional de Planeacién emitié un documento llamado el ABC de Servicio
al Ciudadano, este contiene los atributos basicos para la prestacion del servicio al ciudadano en
las entidades publicas, fundamentado en el Articulo 2 de la Constitucién Politica de Colombia el
cual establece el servicio a la comunidad como uno de los fines esenciales del Estado. Del
mismo modo el DNP manifiesta en su procedimiento, que:

Para cumplir ese mandato, las entidades de la Administracion Publica Nacional deben
poner a disposicion los instrumentos, los canales y los recursos necesarios para
interactuar con la ciudadania y satisfacer sus necesidades de acceso a la informacion,
peticiones, quejas, reclamaciones y sugerencias, bajo principios de racionalidad,
eficiencia, eficacia, oportunidad y transparencia, para garantizar sus derechos.
(Departamento Nacional de Planeacion, 2015, Atributos Bésicos para la prestacion del
servicio al ciudadano en las entidades publicas, p. 1)

ElI DNP también hace referencia a los 6 componentes de la Politica Publica Eficiente de
Servicio a la Ciudadania que debe adoptarse y ejecutarse por todas y cada una de las entidades
estatales:

e Componente 1 Posicionamiento estratégico de la Politica Publica Eficiente de Servicio a

la Ciudadania.

e Componente 2 Mejoramiento de Procesos y Procedimientos.

e Componente 3 Gestion del Talento Humano para el Servicio a la Ciudadania.
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e Componente 4 Fortalecimiento de Canales de Interaccion con el Ciudadano (Cobertura).

e Componente 5 Claridad en las Condiciones de la Prestacion del Servicio.

e Componente 6. Cumplimiento de Expectativas y Calidad del Servicio. (Departamento
Nacional de Planeacion, 2015, Atributos Bésicos para la prestacion del servicio al
ciudadano en las entidades publicas, pp. 3-8).

Otras politicas publicas en materia de servicio al ciudadano

Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania. La Politica Publica Distrital de Servicio

a la Ciudadania (PPDSC), tiene como objetivo:
Definir lineamientos que permitan garantizar el desarrollo de atributos y competencias del
servicio en las entidades publicas distritales, para que se suministre un servicio digno,
efectivo, de calidad, oportuno, célido y confiable, en armonia con los principios de
transparencia y prevencion y lucha contra la corrupcion. De lo anterior, la Politica buscara
garantizar a la ciudadania el derecho a acceder a la oferta de servicios de la administracion
distrital, generar bienestar y mejorar su calidad de vida. La Politica se encuentra alineada al
Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 de 2011) y a la Ley 1753 de 2015, que establece la
integracion del sistema de gestion de calidad con el sistema de desarrollo administrativo, los
cuales se articulan con el sistema de control interno. Estos fueron recogidos por el Decreto
1499 de 2017, que establece el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG). (Consejo
Distrital de Politica Economica y Social del Distrito Capital, 2019, Documento Conpes D.C.

03, p. 4)
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Lineas estratégicas, trasversales y objetivos especificos Politica Publica Distrital de

Servicio a la Ciudadania

Lineas esiratégicas y fransversales
De la PPDSC

Fortalecimiento de la capacidad de
la ciudadania para hacer efectivo el
goce de sus derechos

Infraestructura para la prestacién
de servicios a la ciudadania
suficiente y adecuada

Cualificacion de los equipos
de trabajo

Articulacién interinstitucional para el
mejoramiento de los canales de
senviclo a la ciudadania

Investigacion y conocimiento

Uso Intensivo de las TICs

Seguimiento y evaluacion

Mejoramiento confinuo

Objetivos especificos
Plan de Accién PPDSC

Estandarizar la oferta de servicios y
su calidad entre canales, entidades
y servidores(as)

Mejorar la articulacién y
coordinacién entre las entidades

Aumentar los niveles de interaccién entre
la ciudadania y la Administracién Distrital

Mejorar la cualificacion de los
servidores(as)

Aumentar la oferta de servicios
Utilizar evidencia cuantitativa y
cualitativa para la toma de decisiones

Mejorar la eficiencia y eficacia de
la reguiacion distrital

Nota: Adaptado de Conpes D.C. 03. (p. 5), por Alcaldia Mayor de Bogot4, 2019, Publicado
en el Registro Distrital No. 6643 de fecha 26 de Septiembre de 2019

(http://www.sdp.gov.co/sites/default/files/conpes_03 servicio_a_la_ciudadania.pdf)

Problematica o situacion que atiende la politica publica. La Politica Publica Distrital de

Servicio a la Ciudadania:

Toma como referencia los lineamientos de los documentos CONPES 3649 de 2010

“Politica Nacional de Servicio al Ciudadano” y CONPES 3785 de 2013 “Politica Nacional

de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano”, y se alinea al Modelo Integrado

de Planeacion y Gestion (MIPG), para atender la problematica de la ineficiencia en la

prestacion de servicios a la ciudadania a nivel distrital. En el diagndstico de la Politica

realizado por la Secretaria General en el 2017, la entidad utiliza la metodologia de Marco


http://www.sdp.gov.co/sites/default/files/conpes_03_servicio_a_la_ciudadania.pdf
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Légico para identificar los elementos que afectan esta ineficiencia, y los problemas que se
derivan de la misma, con el fin de definir los objetivos especificos del plan de accion.
(Consejo Distrital de Politica Econémica y Social del Distrito Capital, 2019, Documento
Conpes D.C. 03, p. 8)
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano. Que es el PNSC:
Es el encargado de promover en las entidades de la Administracion Pablica del orden
Nacional y Territorial, una gestion publica que tenga como eje central el Servicio al
Ciudadano y la Eficiencia Administrativa, a través de la generacion de Politicas Publicas en
materia de Servicio al Ciudadano y el acompafiamiento técnico a las entidades, con miras a
mejorar sus estandares de atencion y ofrecer un servicio acorde a las necesidades,
expectativas y realidades de los ciudadanos colombianos.
ElI DNP indica que este Programa esta basado en el Modelo de Gestion Pablica Eficiente
de Servicio al Ciudadano establecido en el Conpes 3785 de 2013 y que consta de una
ventanilla hacia adentro que se compone de: arreglos institucionales, procesos internos y
tramites y, talento humano; y de una ventanilla hacia afuera que corresponde a:
cobertura territorial y de canales; cumplimiento de expectativas y calidad y, certidumbre
de tiempo, modo y lugar). Dada la naturaleza del Modelo, gran parte de las lineas
estratégicas son trabajadas de forma articulada con el DAFP, Min TIC y la Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de la Republica. (Portal Web DNP, Programa Nacional
de Servicio al Ciudadano).
Un documento que trata especificamente la problematica expuesta en esta Monografia es
el Documento Conpes 3649 del 2010 cuya intencion fue establecer los parametros

necesarios para aumentar la confianza y la satisfaccion de la ciudadania con relacién a la


https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/CONPES%203785-2013.pdf?Web=1
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Administracion Publica. Con su elaboracién, se buscaba complementar los lineamientos
existentes en el momento, con el fin de que ademas de prestar los bienes y servicios basicos
a la ciudadania, se suministraran otros servicios complementarios, por ejemplo, una
participacion mas activa de los ciudadanos en los asuntos publicos, y, la coordinacion y
articulacion de estrategias de mejoramiento de la atencion al ciudadano a la cabeza de
entidades como el Min TIC, el DAFP, la ESAP y el DANE.

La problemética central tratada en el Conpes 3649 de 2010 fue “Insatisfaccion de la
ciudadania con la calidad de los servicios prestados por la Administracion Publica, asi
como la mala percepcion de los ciudadanos de la eficiencia y probidad de la misma”
(Documento Conpes 3649, 2010, p. 24).

Esta problematica se midi6 segun los resultados presentados por el indice de
Transparencia de las Entidades Publicas cuyos nimeros se mostraron positivos hacia los
afios 2004 y 2005, no obstante para los afios 2007 y 2008 no solo demostraron una baja en
resultados positivos sino que mas de la mitad de las entidades se encontraban en un riesgo
medio de corrupcién. (Conpes, 2010)

Dado lo anterior, en 2009 se aplico la Evaluacion de Satisfaccion de Servicio al
Ciudadano a 2000 personas entre los 15 y 65 afios que asistieron de forma presencial a
entidades que hacian parte de un grupo prioritario para el Programa Nacional del Servicio
al Ciudadano. Los resultados fueron los siguientes teniendo en cuenta una escalade 1 a5
donde 5 es excelente y 1 pésimo: Conformidad con los servicios prestados 4.4; Medicion de
servicio y opinidn publica (lo que para la firma que realizo la encuesta no es un resultado
6ptimo) 4; Posibilidad de que un ciudadano hable positivamente de las entidades 3,93;

Nivel de lealtad (recurrencia a otra entidad) 3,95. (Conpes, 2010)
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Los resultados son una muestra mas de la problemaética que viene afios atras y que como
se puede evidenciar pese a los esfuerzos del gobierno y de las entidades en crear normas al
respecto, ain hay muchos vacios de en la atencion brindada por las entidades publicas que

siguen generando una imagen negativa de las mismas.
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Contextualizacion Entidades Distritales
A nivel distrital es la Veeduria la entidad encargada de:

Examinar e investigar las quejas y reclamos que le presente cualquier ciudadano, o
las situaciones que por cualquier otro medio lleguen a su conocimiento, con el fin de
establecer si la conducta de los funcionarios y trabajadores oficiales es contraria a la
probidad, discriminatoria o abiertamente violatoria del ordenamiento juridico
vigente.

Intervenir en asuntos que tengan que ver con la moral publica ante tribunales
y juzgados en defensa de los intereses distritales; denunciar los hechos que
considere delictuosos y que encuentre en las investigaciones adelantadas o en los
documentos llegados a su poder; verificar que las entidades se constituyan en parte
civil e inicien las demas acciones pertinentes, cuando a ello hubiere lugar, y
colaborar para que los procesos penales por delitos contra la administracion,
imputados a funcionarios o ex funcionarios, se adelanten regularmente, y

Solicitar a la autoridad competente a la adopcién de las medidas que
considere necesarias con el fin de impedir la utilizacion indebida de los bienes y
recursos distritales. (Decreto 1421, 2003, Articulo 119, p. 38)

De conformidad con lo anterior y como érgano de control preventivo, la Veeduria
Distrital acomparia y sigue a las entidades distritales con el objetivo de que adopten la
normatividad vigente en su gestion y sea efectivo el servicio a la ciudadania en términos de

oportunidad, calidad y excelencia.
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Para mejorar el nivel de confianza entre los ciudadanos y las entidades distritales, se
cred la Politica Publica Distrital PPDSC, compuesta por dos lineas: lineas estratégicas y
lineas trasversales, ambas adoptadas dentro del marco de la Carta Iberoamericana de
Calidad en la Gestion Publica.

El CONPES 3785 de 2013 que definio la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa
al Servicio del Ciudadano ha sido un lineamiento fundamental para la misién de la
Veeduria y la necesidad de aplicar una metodologia que permitiera evaluar el sistema de
servicio al ciudadano en las entidades del distrito y de este modo obtener un diagnostico
conformado por dos aspectos: Identificacion de necesidades y Oportunidades de mejora.

Para recopilar informacion, la Veeduria Distrital selecciona los coordinadores de
servicio a la ciudadania de las diferentes entidades con el fin de que apliquen un plan de
trabajo que incluye encuestas de percepcion tanto a visitantes como a servidores publicos y
evaluaciones con el método ciudadano incognito para medir el servicio de los canales
presencial, telefonico y virtual.

Las siguientes son las lineas evaluadas de conformidad con lo establecido en la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania:

Lineas Estratégicas

1. Fortalecimiento de la capacidad de la ciudadania para hacer efectivo el goce de
sus derechos:

Estrategias de formacidn pedagdgica y sensibilizacion hacia la ciudadania, como

garantes en la defensa y el cuidado de lo publico, asi como, de un servicio transparente y

oportuno, teniendo en cuenta que las personas son sujetos de derechos y que el Estado



44

debe garantizar el goce efectivo de los mismos. (Decreto 197, 2014, Articulo 8, Numeral
1, pp. 8-9)
2. Infraestructura para la prestacion de servicios a la ciudadania suficiente y
adecuada. La PPDSC define esta linea estratégica como:
La obligacion de la Administracion Publica de garantizar que la infraestructura fisica y
tecnoldgica de los puntos de interaccién con la ciudadania (canal presencial, virtual y
telefénico) cuenten con atributos de accesibilidad y suficiencia con el fin de ofrecer
informacidn y gestionar tramites, servicios y atender sus requerimientos. (Veeduria
Distrital, 2019, Resultados del indice Distrital de Servicio a la Ciudadania IDSC 2019,
p. 16)
En esta linea se evaluaron los siguientes criterios:

e Accesibilidad

e Accesibilidad a personas en condicion de discapacidad (fisica y tecnologica)

e Sefalizacion (interna y externa)

e Imagen institucional

e Disposicion de elementos (insumos) para solucidn de requerimientos

e Linea Telefonica y Sitio Web
3. Cualificacion de los equipos de trabajo. Hace referencia a que:

La administracion distrital debe caracterizar y homogeneizar el perfil por competencias
de los servidores publicos que atienden a la ciudadania, fortalecer los modelos de
gestion de Calidad y Control Interno de todas las entidades en aras de brindar respuestas
mas oportunas, integrales y de calidad a las solicitudes; desarrollar e implementar

estrategias de comunicacién y cualificacién permanentes en clave de servicios y
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especialmente, en clave de derechos, asi como formacion e investigacion constante para
el servicio a servidoras y servidores publicos, constituyéndose en una Escuela de
Servicio que garantice la formacion, la estandarizacion de buenas practicas y el buen
servicio como principio. (Decreto 197, 2014, Articulo 8, p. 9)
En esta linea se evaluaron los siguientes criterios:
e Seleccion de personal
e Monitoreo del comportamiento y actitud de servidores
e Aspectos servidor pablico
e Percepcion y expectativas
e Incentivos
4. Articulacion interinstitucional para el mejoramiento de los canales de servicio a
la ciudadania. Respecto a este apartado la PPDSC define la necesidad de “Dar respuestas
oportunas, eficaces e integrales a las solicitudes de la ciudadania, armonizar procesos y
procedimientos de servicio entre las distintas entidades, suprimir tramites innecesarios,
generar sinergias y optimizar los recursos publicos” (Veeduria Distrital, 2019, Resultados
del indice Distrital de Servicio a la Ciudadania IDSC 2019, p. 18)
En esta linea se evaluaron los siguientes criterios:
e Sencillez de procesos y procedimientos
e Estructura de la dependencia de atencién a la Ciudadania en la Entidad
e Canal telefénico y Canal virtual
e Medicion de tiempos de espera
e Interoperabilidad con otras entidades

e Politica de tratamiento de datos personales
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Lineas Transversales
En esta linea se evaluo el siguiente criterio:

e Seguimiento y evaluacion

A continuacidn, se observa una tabla que relaciona las entidades evaluadas por la
Veeduria Distrital durante el periodo 2016-2019, y que en su momento fueron valoradas en
sus respectivos procesos de servicio al ciudadano generando unos resultados que son
fundamentales para visualizar la problematica presentada desde lo general que son las

entidades del nivel distrital hasta lo particular que es la Contraloria de Bogota.
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Entidades Evaluadas por la Veeduria Distrital 2016-2019 Sistema de Servicio a la Ciudadania y

del Componente de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica

2016

Alcaldia Local de
Chapinero

Alcaldia Local de
Suba

Depto. Admin. de
la Defensoria del
Espacio Publico
DADEP

Secretaria de
Movilidad

Secretaria de
Hacienda

Nota: “tabla propia"

2017

Unidad Administrativa
Especial de Catastro Distrital
UAECD

Empresa de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de
Bogotad EAB-ESP

Instituto de Desarrollo
Urbano IDU

Instituto para la Economia
Social IPES

Alcaldia Local de Bosa

Secretaria Distrital de
Ambiente SDA

Alcaldia Local de Puente
Aranda

Alcaldia Local de Ciudad
Bolivar

Alcaldia Local de Rafael
Uribe Uribe

Secretaria Distrital de
Planeacion

Alcaldia de Usaquén

Alcaldia de Antonio Narifio

Secretaria del Habitat

2018

Secretaria Distrital de
Seguridad, Convivencia y
Justicia SDSCJ

Instituto para la Proteccion
de la Nifiez y la Juventud
IDIPRON

Instituto de Desarrollo
Urbano IDU

Instituto de Recreacion y
Deporte IDRD

Secretaria de la Mujer

Instituto Distrital de
Turismo IDT

Alcaldia de Kennedy

Instituto Distrital de las
Artes IDARTES

Alcaldia de Fontibdén

Sistema Integrado de
Transporte Tercer Milenio
— Transmilenio S.A.

2019

Secretaria de
Educacién
Distrital SED

Capital Salud
EPS-S
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Instrumentos Utilizados Para Medir el Servicio a la Ciudadania en las Entidades
Mencionadas en la Tabla Anterior
e Formulario de levantamiento de informacion (aplicado por el lider de servicio al
ciudadano de cada entidad)
e Encuestas de percepcion ciudadana
e Encuestas de percepcion a servidores publicos (aplicadas por la veeduria)
e Valoracion del talento humano (diligenciado por jefes de talento humano, coordinadores
o jefes inmediatos de los servidores que atienden publico)
e Ciudadano incégnito (canales presencial, telefonico y virtual)
e Transparencia y acceso a la informacion publica
e Evaluacion tiempos/calidad de respuesta requerimientos ciudadano (Veeduria Distrital,

2018, Evaluacion de servicio a la ciudadania en entidades publicas distritales, pp. 24-53)

Identificacion de Falencias Constantes en las Entidades Evaluadas

Linea 1

Desconocimiento de los ciudadanos frente a los tramites, servicios y competencias de las
entidades. Esto se ve reflejado en el alto volumen de solicitudes que llegan a cada entidad y que
resultan no ser de su competencia.

De las entidades evaluadas solo el DADEP, la EAB, el IDIPRON, el IDU y el IDRD,
arrojaron resultados en los cuales se observaba que habia conocimiento de la ciudadania sobre su

mision y competencias.
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Linea 2

Accesibilidad a Personas en Condicion de Discapacidad. La constante para todas las
entidades 2016-2019, fue la NO sefializacion en Braille, ni tener previsto la utilizacion de alguna
otra herramienta que les permitiera a las personas en condicidn de discapacidad, acceder
facilmente a los servicios del punto de servicio al ciudadano.

Sefalizacion (interna y externa). Se evidenci6 que en las entidades evaluadas hay
inconformidad de la ciudadania por falta de sefializacion o sefializacion en malas condiciones
(letra pequefia, no fluorescente y poco visible, avisos en bajo contraste, etc.), por lo que los
usuarios se sienten desorientados tanto con los pasos a seguir para realizar sus tramites como en
la ubicacion de los modulos o ventanillas a donde deben dirigirse.

Disposicion de Elementos (insumos) Para Solucion de Requerimientos. Fallas
constantes en los sistemas de informacion dificultando la prestacion del servicio al ciudadano.

Lineas Telefdnicas. Este medio de atencion al ciudadano arrojo resultados criticos,
puesto que los ciudadanos manifestaron que era practicamente imposible comunicarse a traves de
las lineas telefonicas de las entidades y que de conseguirlo los tiempos de espera para la atencion
eran excesivos (lapsos de media y una hora). En entidades como el IPES y la Secretaria de
Ambiente se evidencio que sus conmutadores no estaban debidamente implementados y/o que
ademas no contaban con el recurso humano y fisico para su atencion, por ello, las llamadas no
eran contestadas. En otro sentido, las lineas telefonicas de las entidades evaluadas son 100%
informativas ya que a través de ellas no es posible adelantar ningun tramite.

Otra constante para canal telefonico es que al realizar llamadas de verificacion, los
servidores no aplican en su totalidad los protocolos de atencidn, teniendo en cuenta que: a) no se

identificaron dando su nombre completo y el nombre de la entidad o nombre del area en caso de
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transferencia, b) no indicaron tiempos de espera y, ) no consultaron si el ciudadano se
encontraba satisfecho con la informacidn entregada /gestion prestada.

Sitio Web. Ausencia de herramientas para el acceso de poblacion en condicion de
discapacidad. También se evidencio que la mayoria de entidades valoradas, aunque no guardaran
la estructura del sitio web de conformidad con lo establecido en los lineamientos de Gobierno en
Lineay en la Guia Web 3.0, Sitios Web Distrito Capital, (Resolucién 378 de 2008 Version 3.0 /
2013), si tienen la informacion exigida.

Ausencia de fecha de actualizacion de la informacion publicada.

Predomina la no inclusion de espacios de Participacion Ciudadana, es decir, falta de
disposicion de mecanismos en la pagina Web para que los ciudadanos, usuarios y/o partes
interesadas participen dejando sus aportes e iniciativas sobre un tema especifico (politicas,
lineamientos, tramites, servicios, entre otros), los cuales aportaran en la toma de decisiones y/o
acciones de mejora continua de la Entidad.

Enlaces rotos y paginas Web que no disponen de un link para convertir la informacion a
otros lenguajes, lenguas o dialectos.

Linea 3

Seleccion de Personal. Se evidencia que en todas las entidades evaluadas la seleccién de
personal obedece a los manuales de funciones y de competencias laborales. Para el caso de la
vinculacién por contrato de prestacion de servicios se establece en la etapa de estudios previos
los requisitos que deben cumplir los aspirantes, en este caso, competencias relacionadas con
servicio al usuario.

Monitoreo del Comportamiento y Actitud de Servidores. Este monitoreo se realiza en las

entidades a través de las evaluaciones de desempefio. También se utilizan encuestas de
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percepcién ciudadana para medir el comportamiento y actitud de los servidores. En el afio 2018
se pudo observar que entidades tales como la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y
Justicia y el IDIPRON no evidenciaron la implementacion de herramientas de seguimiento y
medicion de comportamientos.

Aspectos Servidor Publico. Bajo nivel de cumplimiento con respecto al personal del
canal telefénico debido a la imposibilidad de acceder a la comunicacion mediante este canal de
atencion. Se presentaron inconsistencias en la atencion prestada, lo que refleja falencias en el
recurso humano, ya sea por competencia de los mismos para atender ciudadanos (disposicion,
amabilidad, cualificacion, buena vocalizacion, tono y velocidades adecuadas, orientacion hacia
las personas, entre otros), o por la insuficiencia del personal contratado para esta labor. Otra
constante es la no indicacion del tiempo de espera, ni la consulta al ciudadano sobre la
satisfaccion del servicio entregado.

Percepcion y Expectativas. La mayoria de los servidores publicos manifestaron que se
sienten reconocidos frente a sus capacidades como orientadores en puntos de atencion a la
ciudadania.

Linea 4

Sencillez de Procesos y Procedimientos. Las entidades evaluadas evidencian el
establecimiento de procedimientos “sencillos y claros” debidamente documentados en los que se
definan acciones frente a criterios tales como: 1) Accesibilidad de personas en condicion de
discapacidad, 2) Efectividad de las respuestas en tramites y servicios, 3) Claridad de requisitos e
informacion, 4) Disposicién y apertura de buzones de sugerencias, 4) Tiempos de espera y
atencion, los cuales estan descritos en el Instructivo Atencion al Usuario de la entidad, no

obstante, para la ciudadania no resultan tan sencillos y claros por lo que entidades como la
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Secretaria de Hacienda y la Secretaria de Movilidad obtuvieron puntajes medio y bajo
respectivamente. En entidades como Catastro Distrital, la Empresa de Acueducto de Bogotd, y el
IDU no se observo el establecimiento de procedimientos sencillos y claros debidamente
documentados en los que se definieran acciones frente a tales criterios.

Canal Telefonico. Dificil, casi imposible la comunicacion con la mayoria de las
entidades, tiempos de espera excesivos para obtener informacion, traslado de llamadas entre
funcionarios sin obtener una respuesta clara. etc.

Canal Virtual. Se evidenciaron falencias de acceso relacionadas con la NO utilizacion de
aplicativos o de software que posibiliten el acceso a este canal por parte de ciudadanos en
condicion de discapacidad visual y/o auditiva.

Medicion de Tiempos de Espera. Se evidencia que la mayoria de entidades no cuentan
con mecanismos para la medicion de tiempos de espera y respuesta en el canal telefonico y
virtual. El ejemplo a seguir es la Secretaria de Hacienda quien lleva este control a través de la
planilla de estadisticas de atencion, y para cada uno de los tramites y servicios y los canales a
través de los cuales se presta la atencion de los mismos, se evidencia en el portafolio de servicios
de la entidad. EI IPES, la SDA y el IDRD también llevan un control estadistico de los tiempos de
espera.

Interoperabilidad con Otras Entidades. En algunas entidades, mas especificamente las
Alcaldias Locales, no se evidencia cadena de tramite, sin embargo, la generalidad es que las
entidades han venido aumentando las estrategias para compartir entre si la informacion de los
ciudadanos con el fin de facilitar y enlazar los tramites que resultan engorrosos para los usuarios.

Politica de Tratamiento de Datos Personales. La ley obliga a las entidades a adoptar una

politica de proteccion de datos personales para dar cumplimiento a la Ley 1581 de 2012 y su
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Decreto Reglamentario 1377 de 2013, y aunque todas las entidades le han dado cumplimiento se
evidencio que la constante es que en los modulos de atencion al ciudadano de las diferentes
entidades no se tiene dispuesto ningun aviso en el que se informe que la Entidad tiene una
Politica de tratamiento de datos personales de conformidad con la Ley mencionada
anteriormente.

(Veeduria Distrital, 2016)
(Veeduria Distrital, 2017)
(Veeduria Distrital, 2018)
(Veeduria Distrital, 2019)
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Contextualizacion Contraloria de Bogota
Para el cumplimiento de su mision y de sus objetivos, en desarrollo de las disposiciones
consagradas en la Constitucion Politica, le corresponde a la Contraloria de Bogota, D.C.:
La Contraloria de Bogota, D.C. es una entidad de control fiscal que vigila la gestion fiscal
de la administracién distrital y de los particulares que manejan fondos o bienes publicos,
en las distintas etapas de recaudo o adquisicién, conservacién, enajenacion, gasto,
inversion y disposicién, con el proposito de determinar si las diferentes operaciones,
transacciones y acciones juridicas, financieras y materiales en las que se traduce la
gestion fiscal se cumplieron de acuerdo con las normas prescritas por las autoridades
competentes, los principios de contabilidad universalmente aceptados o sefialados por el
Contador General, los criterios de eficiencia y eficacia aplicables a las entidades que
administran recursos publicos y finalmente lo mas relevante, que los recursos pablicos
logren generar el impacto y los resultados propuestos en los planes de desarrollo, sus
programas y sus proyectos como instrumento que busca lograr los fines esenciales del
Estado como propdsito supremo de los gobiernos al servicio de los ciudadanos.
(Contraloria de Bogota, 2018, Plan Estratégico Institucional 2016-2020, p. 3)
Politica de Calidad
Somos un equipo comprometido con la vigilancia a la gestion fiscal de la Administracion
Distrital y de los particulares que manejan fondos o bienes publicos, a través del
mejoramiento continuo de los procesos, el fortalecimiento de la capacidad institucional,
la optimizacidn de los recursos, la actualizacion de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones y el cumplimiento de los requisitos aplicables, generando productos con

calidad y oportunidad que satisfagan las necesidades y expectativas de nuestros clientes,
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en un ambiente de trabajo seguro y responsable con el medio ambiente y de éste modo

contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos del Distrito Capital.

(Contraloria de Bogota, 2018, Plan Estratégico Institucional 2016-2020, p. 6)
Principios Asociados a la Ciudadania

e Sera aliada de las localidades para que con eficiencia y transparencia cumplan sus
funciones de ser la instancia efectiva para atender las necesidades de los ciudadanos.

e Serd aliada de la administracion promoviendo la cultura del control fiscal y el
fortalecimiento de las veedurias ciudadanas con conocimientos técnicos y representacion
legitima.

e Sera aliada de la administracion, logrando que la ciudadania se sienta orgullosa del
ejercicio del control fiscal. (Contraloria de Bogota, 2018, Plan Estratégico Institucional
2016-2020, p. 7)

Plan Anticorrupcion y de Atenciéon al Ciudadano
El “Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”, se realiza en cumplimiento a la
normatividad sefialada a través del Decreto No 2641 del 17 de diciembre de 2012, el cual
reglamenta los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, donde el Gobierno Nacional
establece las estrategias para su construccion. (Contraloria de Bogota, 2016, Plan
anticorrupcion y de atencion al Ciudadano, p. 3)

Este plan esta conformado por los siguientes componentes:

e Gestion del Riesgo de Corrupcién - Mapa de Riesgos de Corrupcion

e Rendicion de Cuentas a la ciudadania.

e Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano

e Mecanismos para promover la transparencia y el acceso a la informacion.
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Iniciativas Adicionales. (Contraloria de Bogotd, 2016, Plan anticorrupcion y de atencion

al Ciudadano, p. 6)

Andlisis Componente N. 3 Mecanismos Para Mejorar la Atencion al Ciudadano

Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios de las
entidades publicas, mejorando la satisfaccion de los ciudadanos y facilitando el ejercicio
de sus derechos. Se debe desarrollar en el marco de la Politica Nacional de Eficiencia
Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013), de acuerdo con los
lineamientos del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (en adelante PNSC), ente
rector de dicha Politica. (Contraloria de Bogot4, 2016, Plan anticorrupcion y de atencion

al ciudadano, p. 18)

Los subcomponentes de este componente son:

Estructura administrativa y direccionamiento estratégico: Acciones que fortalecen el nivel
de importancia e institucionalidad del tema de servicio al ciudadano.

Fortalecimiento de los canales de atencion: Se refiere al fortalecimiento de medios y
espacios (canales presenciales, telefonicos y virtuales) con los cuales la entidad interactta
con los ciudadanos para la atencion de tramites (accesibilidad, gestion y tiempos de
atencion)

Talento Humano: Si bien es cierto, son los servidores publicos quienes facilitan a los
ciudadanos el acceso a sus derechos por medio de tramites y servicios, en este sentido, la
entidad tiene la obligacion de fortalecer el talento humano (sensibilizacion, cualificacion,
vocacion de servicio y gestion)

Normatividad y Procedimental: hace referencia al cumplimiento de las normas

actualizadas en términos de procesos, procedimientos y documentacion. Acciones para
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asegurar el cumplimiento normativo en el tratamiento de datos personales, acceso a la
informacién, PQRSD y tramites.

Relacionamiento con el ciudadano: es en este subcomponente donde a través de la gestion
de la entidad se conocen caracteristicas, necesidades, expectativas, intereses, y
percepcidn con respecto al servicio recibido. (Contraloria de Bogot4, 2016, Plan

anticorrupcion y de atencion al ciudadano, pp. 20-27)

Canales de atencion en la Contraloria de Bogota

Personalmente, por escrito o verbalmente en los espacios fisicos destinados para el recibo
de la solicitud.

Via telefénica al namero destinado para la atencion de la solicitud.

Correo fisico o postal en la direccion destinada para el recibo de la solicitud.

Correo electronico institucional destinado para el recibo de la solicitud.

Formulario electronico establecido en el sitio web oficial de la entidad, segun los
lineamientos sefialados por el Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones a traves de la estrategia de Gobierno en Linea. (Contraloria de Bogota,
2016, Plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano, p. 29)

El Plan Anticorrupcion y de atencion al Ciudadano de la Contraloria también consigna
que es la Oficina de control disciplinario quien adelantara las investigaciones cuando
haya lugar al incumplimiento en la respuesta de las PQRS y en contra de los servidores
publicos, Y la Oficina de Control Interno quien velara por que la atencion al ciudadano se
preste de acuerdo con las normas y lineamientos establecidos por la entidad. (Contraloria

de Bogota, 2016, Plan anticorrupcién y de atencion al ciudadano, p. 31)
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Falencias en el Componente de Servicio a la Ciudadania de la Contraloria de Bogoté
En el Analisis DOFA presentado en el Plan Estratégico de Comunicaciones 2016-2020 se
establecieron como amenazas “baja credibilidad de los organismos de control por parte de la
ciudadania y falta de conocimiento del que hacer institucional en algunos sectores de la
ciudadania” (Contraloria de Bogot4, 2018, Plan estratégico de comunicaciones 2016-2020, p. 5)
Asi las cosas, a continuacion se muestra un compilado con las causas, consecuencias y
acciones de mejora plasmadas por las dependencias correspondientes en los mapas de riesgos de

la entidad periodo 2016-20109.



Tabla 2

Riesgos Institucionales Contraloria de Bogotéa Vigencia 2016-2019

Dependencia Tipo de

Riesgo

Direccionamiento

o Estratégico
estratégico g

Proceso de
Tecnologias
de la
Informacion
y las
comunicacio
nes

Tecnologia

ENTIDAD: CONTRALORIA DE BOGOTA

Causas

Desconocimient
0 de la formay
términos para el
reporte de la
informacién por
parte de las
dependencias de
la entidad.

Informes
inoportunos.
Omision de
procedimientos.

Cortes
prolongados de
energia por parte
de la empresa
prestadora del
servicio

Riesgo

Inoportunidad y baja
credibilidad de la
informacion para el
seguimiento y
evaluacion de la
Gestion Institucional

Suspension temporal o
definitiva de los
Servicios Tecnoldgicos
de red y/o aplicativos

Consecuencias

Afectacion de la
imagen de la
Contraloria de Bogota
y pérdida de
credibilidad.

Toma de decisiones
basada en informacion
inoportuna y poco
confiable.
Observaciones
formuladas por los
entes de control por
incumplimiento.

Suspension de
actividades internas
que requieren de la
informacion procesada
en las aplicaciones.
Demora en la entrega
de informacion a los
usuarios y/o
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Acciones de Mejora

Comunicar a las
dependencias de la
Entidad la forma y
términos de reporte de
la informacion como
insumo de la gestion
institucional.

Realizar un
diagndstico de las
redes de cableado
estructurado de la
Contraloria, para
minimizar posibles
fallas.



Gestion de

Tecnologias de la
Informacion y las

Comunicaciones

Tecnologia

eléctrico.

Falta de
mantenimiento a
las redes de
corriente
regulada y
normas en las
instalaciones de
la entidad.
Fallas internas
de los equipos
que integran la
infraestructura
tecnologica.

Falta de un plan
de
mantenimiento
de la
infraestructura
de hardware.

Obsolescencia
tecnoldgica o
desgaste de
componentes.

Inadecuado uso
0 manipulacion
de equipos por
parte de los
usuarios.

Posibles dafios 0 mal
funcionamiento de
computadores,
servidores 0 equipos de
red y comunicaciones.

ciudadanos.
Demora en el
cumplimiento de
COmMpromisos
institucionales.

Inoperancia o
inestabilidad de los
sistemas de
informaciones
misionales o de apoyo
considerados como
criticos.

Lentitud en el
procesamiento y
entrega de
informacion a los
usuarios y/o
ciudadanos.

Pérdida de imagen y
credibilidad
institucional.

Implementar un plan
de mantenimiento
preventivo y
correctivo de equipos
de computo de
comunicaciones.
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Participacion
Ciudadana

Comunicacion
Estratégica

Participacion
Ciudadana

Estratégico

Corrupcion

Estratégico

Falta de
divulgacion o
aplicacion de
politicas para el
uso de equipos
de cdmputo.

Falta de claridad
o de verificacion
de un tema antes
de ser
divulgado.

Uso indebido de
la informacion.

Desconocimient
0 de los
ciudadanos para
realizar
requerimientos
ante las
instancias
pertinentes. No
dar respuesta
adecuada y
oportuna a los
requerimientos
presentados por

Acciones en contra de
la entidad por
inexactitud de
informacion
institucional divulgada
a través de boletines de
prensa.

Inadecuado manejo de
la informacion
relacionada con los
resultados de la gestion
institucional

Inadecuada atencion a
los requerimientos
presentados por la
ciudadania y el Concejo
de Bogota (peticiones,
sugerencias, quejas y
reclamos,
proposiciones).

Acciones en contra de
la entidad y pérdida de
credibilidad

Afecta la toma de
decisiones y la imagen
de la entidad

Percepcion
negativa de la
ciudadania y
del Concejo
al no ver
resueltas sus
expectativas.
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Solicitar el visto
bueno de los jefes
encargados antes de
ser publicado el
comunicado de
prensa.

Diligenciar formato de
seguimiento y control
para la informacion
que serd divulgada.

Atender
oportunamente los
requerimientos que
son competencia de la
entidad (peticiones,
sugerencias, quejas y
reclamos,
proposiciones),
presentados por los
ciudadanos y el
Concejo.



Participacion
Ciudadana

Responsabilidad
fiscal y
Jurisdiccion
Coactiva

Evaluacion y
control

Estratégico

Corrupcion

Cumplimiento

los ciudadanos y

por el Concejo
de Bogot4, de
competencia de
la Contraloria o
no tramitar a las
entidades
competentes.
Desconocimient
0 por parte del
funcionario
responsable a
dar tramite al
requerimiento.

Deficiencias
técnicas en el
funcionamiento
del sistema PQR

Alta carga
laboral en
relacion con el
talento humano
asignado y
rotacion
constante del
talento humano

No
disponibilidad
de informacién

Inadecuada atencion a
los requerimientos
presentados por la
ciudadania y el Concejo
de Bogota (PQRS)

No lograr determinar y
establece la
responsabilidad fiscal

Probable desatencion de
manera oportuna de los
requerimientos

Percepcion negativa
hacia la entidad y
dificultades de
convocatoria.
Afectacion en la
gestion de los
resultados.

De credibilidad y de
confianza

Sanciones por parte de
los entes de control
y/o pérdida de
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Elaborar un plan de
trabajo para el
seguimiento y control
de las actividades
establecidas en cada
una de las metas del
proyecto de inversion.

Requerir a la alta
direccion el
incremento del talento
humano competente y
formular plan de
contingencia para
obtener por un tiempo
determinado el apoyo
de abogados y
personal para
secretaria

Elaborar y comunicar
a los encargados de
generar la informacion



0 recepcion solicitados por los entes  credibilidad del
tardia de la externos y de control Organo de Control
misma. Institucional.

Pérdida de imagen
SO institucional
Humano

insuficiente o
personal sin las
competencias
requeridas para
el desempefio de
las funciones
propias del
cargo

Nota: Informacion tomada de los documentos mencionados a continuacion.

(Contraloria de Bogota, 2016, Mapa de Riesgos Institucional Vigencia 2016, pp. 1-8)

(Contraloria de Bogota, 2017, Mapa de Riesgos Institucional Vigencia 2017, pp. 1-12)
(Contraloria de Bogota, 2018, Mapa de Riesgos Institucional Vigencia 2018, pp. 1-12)
(Contraloria de Bogota, 2019, Mapa de Riesgos Institucional Vigencia 2019, pp. 1-18)
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un cronograma con las
actividades y
responsabilidades de
rendicion de
informacion.
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Identificacion de Falencias Constantes en la Contraloria de Bogota Periodo 2016-2019

Como se puede observar en la matriz, con referencia al proceso de atencién al ciudadano, son
varias las causas que generan un riesgo y por su puesto una consecuencia que se ve reflejada en
diferentes aspectos que se vienen tratando a lo largo de esta investigacion, como lo son: mala
percepcidn, baja credibilidad e insatisfaccién de los ciudadanos.

Las causas que se encuentran resaltadas con color rosado, son aquellas que han permanecido
durante el periodo 2016-2019 y que pese a que se han dejado los precedentes correspondientes
en planes accion y de mejoramiento, aun persisten como vacios de la gestion institucional sin que

desde el direccionamiento estratégico se tomen las medidas para subsanarlos.
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Marco Legal

Con el fin de mejorar la calidad y el desempefio de las entidades publicas en su componente
de servicio a la ciudadania, el gobierno colombiano ha desarrollado las siguientes normas, leyes,
decretos y demas lineamientos especificos, que le permiten al sector publico aplicar sistemas de
gestion de calidad y estrategias de mejoramiento del servicio al ciudadano. Es importante
resaltar, que este marco legal es de obligatorio cumplimiento por todas las entidades publicas y
su adaptacién y aplicacion en los procedimientos de las entidades es evaluada por entes de
control y otros organismos independientes a través de auditorias:

Constitucion Politica de Colombia

Articulo 2. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la
prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes
consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones que
los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacion;
defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la
convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo. Las autoridades de la Republica
estan instituidas para proteger a todas las personas residentes en Colombia, en su vida,
honra, bienes, creencias, y demas derechos y libertades, y para asegurar el cumplimiento
de los deberes sociales del Estado y de los particulares.

Articulo 13. Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibiran la
misma proteccion y trato de las autoridades y gozaran de los mismos derechos, libertades
y oportunidades sin ninguna discriminacién por razones de sexo, raza, origen nacional o

familiar, lengua, religion, opinion politica o filosofica.
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Articulo 15. Todas las personas tienen derecho a su intimidad personal y familiar
y a su buen nombre, y el Estado debe respetarlos y hacerlos respetar. De igual modo,
tienen derecho a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido
sobre ellas en bancos de datos y en archivos de entidades publicas y privadas. En la
recoleccidn, tratamiento y circulacion de datos se respetaran la libertad y demés garantias
consagradas en la Constitucion. La correspondencia y deméas formas de comunicacion
privada son inviolables. S6lo pueden ser interceptadas o registradas mediante orden
judicial, en los casos y con las formalidades que establezca la ley. Para efectos tributarios
o judiciales y para los casos de inspeccion, vigilancia e intervencion del Estado podra
exigirse la presentacion de libros de contabilidad y demés documentos privados, en los
términos que sefale la ley.

Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El
legislador podréa reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales. (Constitucion Politica de Colombia, 1991, pp. 13, 15-16)

Cddigo Contencioso Administrativo
Reglamenta las actuaciones administrativas que las personas pueden iniciar como las
peticiones escritas o verbales, las peticiones, la solicitud de informacion general, el
Acceso sobre informacion especial y particular y en donde se establece la obligatoriedad
en dar respuesta oportuna dentro de los tiempos que aqui también se establecen. (Decreto
01, 1984, pp. 2-6)
Directiva Presidencial 07 de 1993 “Programa de racionalizacién y Simplificacion de

Tramites”
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Directiva Presidencial 02 de 1994 “Desarrollo de la funcion de control interno en las
entidades y organismos de la Rama Ejecutiva del Orden Nacional”

Decreto 2150 de 1995 “Por el cual se suprimen y reforman las regulaciones, procedimientos
o tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica”

Ley 734 de 2002, Cddigo Disciplinario Unico encargado de regular el comportamiento
disciplinario de los servidores publicos, establece sus derechos, deberes y prohibiciones, imparte
la ley disciplinaria de todos los servidores publicos quienes son la imagen de las entidades para
las cuales trabajan ante los ojos del resto de los ciudadanos por lo cual su comportamiento y el
desempefio de sus funciones debera ser intachable, evitando actos de corrupcion y el mal manejo
de los recursos publicos.

Ley 872 de 2003 “Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad de la rama ejecutiva
del poder publico y en otras entidades prestadoras de servicios”

Decreto 4110 de 2004 “Por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta la Norma
Técnica de Calidad de Gestion Publica”.

Documento CONPES 3292 de 2004 “Proyecto de racionalizacion y automatizacion de
tramites”

Circular No 06 de 2005 “Implementacion del sistema de gestion de la calidad en las
entidades del Estado obligadas por la ley 872 de 2003, su Decreto 4110 de 2004 y la Norma
Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2009

Ley 962 de 2005 Ley Antitramites Dicta disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares

que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.
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Decreto 1151 de 2008 “Reglamenta y regula lo atinente a la estrategia Gobierno el Linea,
liderada por el Ministerio de Comunicaciones de Colombia” (Escuela Superior de
Administracion Publica ESAP, S.F.)

Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2009 “Sistema de Gestion
de la Calidad para la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de servicios”
Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”

Estatuto Anticorrupcion
Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal deberé elaborar anualmente
una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano. Dicha estrategia
contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad,
las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias antitramites y los
mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha
contra la Corrupcion sefialara una metodologia para disefiar y hacerle seguimiento a la
sefialada estrategia. (Ley 1474, 2011, Articulo 73, p. 36)

Funciones de la Secretaria de Transparencia:
Sefialar la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a las estrategias de lucha contra
la corrupcion y de atencién al ciudadano que deberan elaborar anualmente las entidades
del orden nacional y territorial. (Decreto 1649, 2014, Articulo 15, Numeral 13, p. 8-9)
Decreto 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,

procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica”.

Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano (MECI)



Decreto 943 de 2014 MECI “Adopta la actualizacién del Modelo Estandar de Control
Interno para el Estado Colombiano (MECI)”.

Ley 1712 de 2014 “Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica”.

Decreto 1081 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del
Sector Presidencia de la Republica”. Titulo 4. Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG “Su objetivo es agilizar, simplificar y
flexibilizar la operacion delas entidades para la generacion de bienes y servicios que resuelvan
efectivamente las necesidades de los ciudadanos” (Departamento Administrativo de la Funcion
Publica, 2019, Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, p. 28)

Ley 1757 de 2015 “Promocidn y proteccion al derecho a la Participacion Ciudadana”.
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Marco Metodoldgico

La presente investigacion se basa en el estudio de las inconformidades de la ciudadania con
relacion al servicio brindado por la Contraloria de Bogotd, ente de control fiscal del Distrito
Capital. Para profundizar en el tema y como primer paso, se realizé un analisis a los antecedentes
historicos que reflejan los esfuerzos del gobierno nacional y distrital por crear politicas publicas
en materia de atencion al ciudadano.

Seguidamente, para entender la problematica y hacer un acercamiento al nivel distrital donde
se concentra el presente estudio, se realizé un analisis a los informes de las evaluaciones hechas
a 27 entidades del nivel distrital, aplicadas por la Veeduria Distrital en cumplimiento de su
funcion como ente de control preventivo, y asi obtener un diagnostico del estado del componente
de servicio a la ciudadania y el nivel de cumplimiento de cada una de las lineas establecidas en la
Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania. De este analisis surge un resumen que
describe las falencias halladas en dichos organismos en el periodo 2016-2019, que son constantes
en el tiempo y en la mayoria de las entidades.

Una vez analizado el contexto distrital, se realiza el enfoque del estudio en la Contraloria de
Bogota, a través del andlisis de sus planes institucionales, mapas de riesgos y deméas documentos
que dan fe de la problematica, a partir de ello, se muestra una matriz que determina causas,
consecuencias Yy posibles acciones de mejora.

Esta investigacion es de tipo cualitativo ya que como su nombre lo indica describe las
cualidades de una problematica en especifico, ademas es de tipo descriptivo ya que plantea y
explica los factores que causan insatisfaccion en la ciudadania con respecto a la atencion
prestada por parte de las entidades publicas tomando una muestra que representa la poblacion

objeto de estudio.



71

Alcance de la Metodologia de la Investigacion

Para obtener informacion de primera mano sobre la problemaética, es decir, procedente de la
ciudadania, particularmente, clientes de una entidad del nivel distrital como lo es la Contraloria
de Bogot4, se realiz6 un proceso de toma de informacion a travées de encuesta con el fin de medir
la percepcion de que los usuarios tienen con respecto al desempefio de las entidades publicas en
general y por supuesto de la Contraloria de Bogota.
Poblacion

La poblacion constituye el objeto de la investigacion, es el centro de la misma y de ella se
extraerd la informacion requerida para su respectivo estudio. La poblacion objeto de estudio es la
Ciudadania en general que corresponde aproximadamente a 588 ciudadanos que acudieron a la
Contraloria de Bogota. Este grupo poblacional cuenta con caracteristicas particulares y
representa conceptos diferentes para el desarrollo de una encuesta de percepcion. Para realizar el
estudio se aplicd una encuesta a 13 ciudadanos via telefonica, 163 de tipo presencial y 57 por el
canal virtual.
Muestra

Este tipo de muestra se denomina no probabilistica, ya que solo es una parte representativa de

la poblacidn.



llustracién 2

Tamaifio Optimo de Muestra

r Universidad Nacional
l l l Q Abierta y a Distancia
[ ] L
(Y )

CALCULO DEL TAMANO OPTIMO DE UNA MUESTRA

(Para la estimacion de proporciones, bajo el supuesto de que p=q=50%)

MARGEN DE ERROR MAXIMO ADMITIDO 5,0%
TAMANO DE LA POBLACION 588
Tamafo para un nivel de confianza del 95% .................... 233
Tamafio para un nivel de confianza del 97% .................... 262
Tamafio para un nivel de confianza del 99% .................... 312

Volver a pagina de inicio

Nota: Adaptado de Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD

El calculo del tamafio 6ptimo de la muestra se tomo de la herramienta encontrada en el
entorno de Aprendizaje Practico en donde el Margen de Error Maximo Admitido fue del 5%,
tomando como base una poblacion de 588 ciudadanos entre los 18 y 55 afios de edad, para un
nivel de confianza del 95 % dando como resultado una muestra de 233 encuestas realizadas a
ciudadanos que utilizaron los diferentes canales de atencion dispuestos por la Contraloria de

Bogota (telefonico, presencial y virtual).
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Tabla 3

Edad

Grupo etario N° de ciudadanos
18 a 25 afios [ 57
26 a 35 afios | 42
36 a 45 afios H | 98
46 a 55 afios | | 22

Mas de 55 afios | 14

Total T 733 |

Nota: Del total de encuestados, el rango de edad mas representativo con un total de 98

ciudadanos cuyas edades oscilan entre los 35 y 45 afos, y el menos representativo el rango

correspondiente a mas de 55 afios el cual fue un total de 14.

Figura 1

Grupos Etarios
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W 18 a 25 afios 26 a 35 afios 36 a 45 afios 46 a 55 afios Mas de 55 afios
Tabla 4
Sexo
Sexo N°® de ciudadanos
Hombre | 57
Muier | 42
Total | . 233

Nota: Como se puede evidenciar en la grafica, visitaron la Contraloria de Bogota mas hombres

que mujeres durante el periodo en que se aplicé la encuesta.
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Figura 2
Sexo
160
140
120 143
100
80 90
60
40
20
0 Hombre Mujer
N° de ciudadanos 143 90
Tabla 5
Ocupacién
Ocupacion N°® de ciudadanos
Estudiante 8
No responde 28
Empleado sector publico 24
Empleado sector privado 37
Desempleado 11
Independiente 103
Discapacitado 2
Jubilado/pensionado 14
Ama de casa 6
Total general 233

Nota: Del total de encuestados un nimero bastante alto representa las personas independientes
con un total de 103. Empleados del sector privado (37) y del sector publico (28). Pensionados
(14) muy cerca de los desempleados (11), por altimo, estudiantes, otros y discapacitados con (8),

(12), (6) y (2) respectivamente.



Figura 3

Ocupacion
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Tabla 6

Nivel Educativo

Nivel educativo N° de ciudadanos
Primaria I R
Bachillerato 45
Técnico 21
Tecnolégico 37
Pregrado (Universitario) 96
Postgrado 21

No responde

Nota: El nivel educativo de los ciudadanos encuestados en su mayoria (96) son profesionales,

seguido de los bachilleres (45), Tecndlogos (37), empate entre los valores de Técnicos y

Postgrado (21) y primaria (8).



Figura 4

Nivel Educativo

Primaria

Bachillerato

Técnico

Tecnoldgico

Pregrado (Universitario)
Postgrado

No responde

o

20 40 60 80

100

120

B N° de ciudadanos

76



77

TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS
La Encuesta fue la técnica utilizada para la recoleccién de la informacion. Por medio de la
aplicacion de la encuesta fue posible establecer el grado de satisfaccion de la ciudadania sobre el

servicio prestado y la gestion de la entidad en materia de servicio al ciudadano.

Tabla 7

Caracteristicas de la Encuesta

Tipo de investigacion Encuesta por muestreo

Técnica de muestreo Muestreo aleatorio simple

Cobertura geogréfica Bogota

Tamafio de la muestra 233 encuestas aplicadas

Periodo de la recoleccion 16 de octubre 15 de noviembre de 2019

Plan de Recoleccion, Procesamiento, Analisis y Presentacion de los Resultados.
Con el fin de establecer el nivel de satisfaccion de la ciudadania sobre el servicio prestado por
la Contraloria de Bogota, se formularon las siguientes preguntas en la encuesta de satisfaccion:

¢ Cual es su percepcion sobre el servicio al ciudadano que brinda la Contraloria de Bogota?

Tabla 8
Pregunta 1
. Total
Grupo poblacional Excelente Muy Buena Buena  Aceptable
encuestados
Ciudadania 233 37 77 98 21
Porcentaje 100% 16% 33% 42% 9%

Nota: De acuerdo a la informacion obtenida, el 42 % de los ciudadanos encuestados tienen una

percepcion positiva sobre el servicio al ciudadano prestado por la Contraloria de Bogota.
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¢, Cual es su percepcion sobre el servicio al ciudadano que brinda la Contraloria de Bogota?

250 233
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150

100

50

100%

0 o

Total
encuestados

98
77

37
21
. 16% 33% 42% - 9%

Excelente Muy Buena Buena Aceptable

M Ciudadania ™ Porcentaje

Califique la gestion adelantada por los servidores publicos encargados de recibir de su

peticion.
Tabla 9

Pregunta 2

Calificacion

N° de ciudadanos Porcentaje

Excelente
Muy buena
Buena
Aceptable
Mala
NS /NR
Total general

il 36
1l 65
1l 102
Il
il
il

18
4
8

o 100%

Nota: El 15% de los encuestados califica excelente la gestién adelantada por los servidores

encargados de recibir peticiones, el 44% buena, el 28% muy buena, y el 8% de forma aceptable,

asi el 87% de los encuestados tienen una percepcion positiva de la gestion realizada por los

funcionarios.
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Figura 6

Califique la gestion adelantada por los servidores publicos encargados de recibir de su peticion.

HExcelente W Muy buena ®Buena Aceptable ®Mala ®NS/NR ®Total

233

102
65
36
18 o
. 4 15% 28% 44% 8% 2% 3% 100%
— N

N° de Ciudadanos Porcentaje

¢ En comparacién con otras entidades a las que haya asistido, la Contraloria de Bogota le

brind6 una mejor atencidn o servicio?

Tabla 10
Pregunta 3
Calificacion N° de ciudadanos Porcentaje
Si 127
No 76
NS/NR 30
Total

Nota: Del total de encuestados el 54% de los ciudadanos afirman que la Contraloria de Bogota

les brind6 un mejor servicio en comparacion con otras entidades.
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Figura 7

¢En comparacién con otras entidades a las que haya asistido, la Contraloria de Bogota le

brindé una mejor atencién o servicio?
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¢ Considera las entidades publicas como entes confiables para los ciudadanos?

Tabla 11
Pregunta 4
Calificacion N° de ciudadanos Porcentaje
No H_ 157 | 67%
Si =x 34 15%
NS/NR aall 42 18%
Total general BB 233 | 100%

Nota: Infortunadamente el 67% de los encuestados afirman que las entidades publicas no son

consideradas como entidades confiables para los ciudadanos.
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¢ Considera las entidades publicas como entes confiables para los ciudadanos?

ENo ®Si mNS/NR MTotal general
42 18%

N° de ciudadanos Porcentaje

Cudl es su posicion frente a la accesibilidad, eficiencia y oportunidad que brindan las
entidades publicas:

Tabla 12

Pregunta 5

Accesible | Eficiente | Oportuna
De acuerdo 81 39 52
Ni de acuerdo/Ni desacuerdo 23 65 48
En desacuerdo 115 119 96
NS/NR 14 10 37
Total encuestados 233
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Tabla 13

Pregunta 5
PORCENTAJES Accesible | Eficiente | Oportuna
De acuerdo 35% 17% 22%
Ni de acuerdo/Ni desacuerdo 10% 28% 21%
En desacuerdo 49% 51% 41%
NS/NR 6% 4% 16%
Total % 100%

82

Nota: Conforme a los resultados se puede evidenciar que un 41% de los ciudadanos encuestados

estan en desacuerdo frente el criterio de oportunidad brindada por las entidades publicas, un 51%

con respecto a la eficiencia y un 49% frente a la accesibilidad, valores muy superiores a los

positivos que son 22%, 17% y 35% respectivamente.

Figura 9

¢Cuél es su posicion frente a la accesibilidad, eficiencia y oportunidad que brindan

entidades publicas?
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En desacuerdo
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¢ Cudl de las siguientes opciones ha sido el objeto de su visita en la Contraloria de Bogota?

Tabla 14
Pregunta 6
Tipo de requerimiento Cantidad de radicados
Solicitud de informacion 34
Procesos de responsabilidad fiscal 76
Derecho de peticién 85
Queja 23
Reclamo 14
Felicitacion

Total general

Nota: Si bien es cierto el Derecho de Peticidn es un instrumento constitucional con términos
legales implicitos de respuesta que deben ser cumplidos rigurosamente por las entidades
publicas, se asume que por estas caracteristicas sea uno de los mecanismos mas usados por los
ciudadanos (85) para proteger sus derechos. Seguidamente el resultado corresponde a los
Procesos de Responsabilidad Fiscal por ser la parte misional de la entidad con un total de (76).

Solicitudes de informacion (34), Quejas (23) y Reclamos (14).



Figura 10

¢ Cual de las siguientes opciones ha sido el objeto de su visita en la Contraloria de Bogota?

0 50 100 150 200 250

Solicitud de informacion ___ 34
Procesos de responsabilidad fiscal 76
Derecho de peticién 85
Queja | 23
Reclamo 14

Felicitacion 1

Total general 233

Cantidad de radicados

Si usted piensa en los servicios de la Contraloria de Bogota. ¢ Qué tan satisfecho se

encuentra usted con...?

Tabla 15
Pregunta 7
. . . La eficiencia de los El acce;g @
La informacion ofrecida por la . los servicios
Contraloria s%r;:t'f;:r?ala de la
Contraloria
Muy satisfecho | 24 B 34 B 32
Satisfecho 0 2 2 |
Ni satisfecho/ ni insatisfecho B4
Insatisfecho B 28 B 2 Fo17
Muy insatisfecho I 5 I 7 I 6
NS/NR | M 10 [ 1 12 B 25
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Tabla 16
Pregunta 8
L El acceso a
. - . La eficiencia de los o
La informacién ofrecida por la - los servicios
i servicios de la
Contraloria . de la
Contraloria .
Contraloria
Muy satisfecho I 10% B 15% [ 14%
Satisfecho B 43% B 38%
Ni satisfecho/ ni insatisfecho [ 17%
Insatisfecho | 12% ] 1% [ ™
Muy insatisfecho K 2% ] 3% [l 3%
NS/NR Kl 4% B 5% 1%

Nota: Como se puede ver en las gréaficas predomina la Satisfaccion con los porcentajes mas altos

43%, 38% y 48%. Los porcentajes mas bajos corresponden a la opcion de mayor insatisfaccion

con 2%, y 3%.

Figura 11

Si usted piensa en los servicios de la Contraloria de Bogota. ¢Qué tan satisfecho se encuentra

usted con...?
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Figura 12
Si usted piensa en los servicios de la Contraloria de Bogoté. ¢Qué tan satisfecho se encuentra

usted con...?
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Relevancia de la labor que desarrollan las entidades publicas frente al ciudadano.

Tabla 17
Pregunta 9

Calificacién Total Porcentaje
Muy relevante
Relevante
Poco relevante
Nada relevante
NS/NR
Total general

Nota: Con un 39% prevalece como Muy Relevante la labor que desarrollan las entidades
publicas frente al ciudadano, seguida de Relevante con un total de (64) que corresponde a un

28%, Poco relevante 17% y Nada Relevante un 9%.
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Figura 13

Relevancia de la labor que desarrollan las entidades publicas frente al ciudadano.
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Calificacion de la relacién de la Contraloria de Bogota con los ciudadanos
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Tabla 18
Pregunta 10
Calificacién Totales Porcentaje
Excelente E 23 10%
Buena i 12D 52%
Aceptable - 46 20%
Mala 1 9 4%
NS/NR B 33 14%

N 100%

Total general

Nota: El 93% de los encuestados califican de forma positiva la relacion de la Contraloria con los

ciudadanos asi: 10% excelente, 52% buena y 20% aceptable.
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Calificacion de la relacion de la Contraloria de Bogotéa con los ciudadanos.
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Indique su grado de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos donde 1 es el nivel

mas bajo y 5 el nivel mas alto.

Tabla 19
Pregunta 11

Aspectos a evaluar

Total
Encuestados

Actitud de la persona que lo atendié

Claridad de la informacion
proporcionada por el funcionario.
Facilidad para realizar los tramites
requeridos
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Indique su grado de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos:

250 233
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62

75
64
41 48_ |
27
I =i

Actitud de la persona que Claridad de la informacion Facilidad para realizar los

lo atendio

proporcionada por el

tramites requeridos

funcionario.

H]l m2 m3

Tabla 20
Pregunta 12

Aspectos a evaluar

4 H5 METotal Encuestados

Actitud de la persona que lo atendié

Claridad de la informacién
proporcionada por el funcionario.
Facilidad para realizar los tramites
requeridos

U1 B2 F3 F4] F5 |
5% | 12% | 22% Ilse% 25%
7% ‘ 9% |27% Ilsg% 18%

8% | 12%

21% |27% |32%

Nota: Para esta Ultima pregunta los porcentajes positivos son predominantes ya que los niveles 4

y 5 de satisfaccion arrojan los porcentajes mas altos. Actitud de la persona que lo atendié 36%;

Claridad de la informacién proporcionada por el funcionario 39%; Facilidad para realizar los

tramites requeridos 32%.
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Figura 16

Indique su grado de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos. Porcentajes
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Anadlisis global de los resultados

De un aproximado de 588 ciudadanos que se acercaron a la Contraloria de Bogota a realizar
tramites se calcul6 el tamafio 6ptimo de la muestra dando como resultado un total de 233
ciudadanos a los cuales se les aplico la encuesta de satisfaccion entre el 16 de octubre y el 15 de
noviembre del presente afio.

Durante el proceso de aplicacion de las encuestas se encontrd que las personas respondieron
de forma positiva y colaboradora.

El grupo etario predominante fue de 98 ciudadanos que se ubicaron entre el rango de edad de
los 35 y 45 afios de edad, 143 hombres y 90 mujeres.

La mayoria de los encuestados reportaron en la encuesta ser independientes con un total de

103 ciudadanos de los cuales 93 tienen un grado de instruccion profesional.
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A nivel de satisfaccion los encuestados evidencian una percepcion positiva en la gestion de la
entidad y el trabajo realizado por parte de la Contraloria de Bogoté con los ciudadanos.

Se evidencia que los aspectos negativos o bajos con respecto a la satisfaccion de la ciudadania
puntdan méas hacia una percepcion general de las entidades publicas y no especificamente de la

Contraloria de Bogota.
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Propuestas de Mejora

Principalmente, se invita a las entidades a priorizar el uso de los recursos en el
robustecimiento de las tecnologias de la informacion, esto no solo incluye compra de software y
hardware aptos para ejecutar los procesos y procedimientos de cada entidad, esto ademas viene
de la mano con la inversion de recursos en planes de capacitacion para los funcionarios publicos
sobre el manejo de dichas tecnologias, ademas del trabajo de divulgacién, sensibilizacion y facil
instruccion para la ciudadania, con el objetivo de que todos manejen un mismo lenguaje.

Esta necesidad tecnoldgica surte ahora con mayor fuerza debido a la pandemia del Covid-19,
ya que ninguna entidad estaba preparada tecnoldgicamente para asumir el teletrabajo al 100%.
Las actividades de los servidores publicos se redujeron en términos de cantidad, calidad y
eficiencia, y la atencion a la ciudadania se torné mas compleja, dado que gran parte de la
poblacion no estd familiarizada con los tramites en linea, esto aunado a que la misionalidad de
algunas entidades no permite tramitologias virtuales, un ejemplo de ello son las notarias.

Como propuesta especifica de tipo tecnoldgico, se insta a todas las entidades publicas,
incluida por supuesto la Contraloria de Bogota, el implementar apremiadamente el SGDEA
(Sistema de Gestion de Documento Electronico de Archivo) lineado por el Archivo General de la
Nacidn, con esta innovacion tecnoldgica, no solo se estandariza la organizacién de documentos
sino que ademas se controla su produccion y clasificacion, conformando expedientes
electronicos de forma automatica, es una herramienta con multiples beneficios estratégicos,
financieros, administrativos, tecnoldgicos y operativos.

Para lo que atafie a este estudio, el SGDEA seria ideal para el manejo de PQRSD (peticiones,
quejas, reclamos, solicitudes y denuncias), ya que por medio de este modelo el ciudadano

asegura la confidencialidad de la informacién, le facilita la trazabilidad de su proceso y la
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entidad mejora substancialmente los tiempos de gestion, tramite y respuesta. Lo anterior evita
desplazamientos, reduce exceso de tramites, contribuye a las politicas ambientales y tiene la
misma validez legal, por cuanto es una herramienta que a todas luces fortaleceria el quehacer
institucional de las entidades publicas que ain no la han implementado.

Ahora bien, trdmites engorrosos, tiempos de espera extenuantes y filas interminables, podrian
mitigarse con la implementacion y/o mejoramiento de las tecnologias de la informacion. En estos
tiempos deberian estar mas que minimizados los tramites presenciales en las entidades publicas,
de hecho, la virtualidad reduce el derroche de gastos en infraestructura fisica, esta solo deberia
adecuarse para personas en condicion de discapacidad o personas de la tercera edad, tambien
reduciria el gasto de servicios publicos, insumos, entre otros, de ahi surge la insistencia en la
concentracion de los recursos en el avance y la implementacion de la tecnologia.

Con relacion al desconocimiento de la ciudadania sobre la mision institucional, es el momento
de tomar el mayor provecho de las redes sociales para promover la funcion de las entidades, si un
ciudadano llega a la entidad incorrecta para la solucion de su tramite, es porque el trabajo de
divulgacion requiere un plan de mejoramiento, se recomienda entonces, que las areas de
comunicaciones disefien campafias innovadoras que promuevan la funcién de las entidades y que
ademas hagan el seguimiento de las mismas comprobando que la informacion llegue al receptor
de forma efectiva.

Otro gran vacio que se pudo establecer, es la dificil accesibilidad y pocas herramientas con las
que cuentan las personas con condiciones de discapacidad al momento de realizar un tramite,
frente a esta incidencia, se demanda una aplicacion inexorable de la ley a aquellas entidades que
desconozcan u omitan la normatividad de proteccion y defensa de los derechos de las personas

con discapacidades de cualquier indole, ya que por la vulnerabilidad de este grupo poblacional se
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debe brindar mayor apoyo de las entidades publicas y de sus funcionarios, disponiendo no solo
de la infraestructura fisica y de elementos acordes a su condicion, sino ademas, diversidad de
canales y medios para realizar sus tramites. En el marco del Sistema Nacional de Discapacidad,
el Estado, a través de sus politicas, planes y programas, es el garante de la inclusion real y
efectiva de la poblacién con discapacidad.

Los procedimientos elaborados y publicados dentro de las entidades deben ser de estricto
cumplimiento, para esto se recomienda que las areas encargadas del control interno sean estrictas
no solo con la vigilancia al cumplimiento de los protocolos de atencion al ciudadano, sino
ademas, con la produccion de registros en los formatos debidamente codificados y actualizados
por las areas de planeacion en razon al cumplimiento del sistema de gestion de calidad de las
entidades.

Por ultimo, y reconociendo el valor inmedible e incomparable que tiene el talento humano en
las entidades publicas, se hace un llamado para que el area encargada de verificar las
competencias de los servidores que atienden ciudadanos, no solo verifique que cumplan con los
requisitos de estudios y/o experiencia, también la invitacion es a medir la vocacion de servicio, a
evitar la rotacién de personal salvo que sea para mejorar un area 0 dependencia y que se
demuestre que surtio un resultado positivo, ya que este es un factor que disminuye la credibilidad
de la ciudadania en las entidades, ademas de entorpecer el funcionamiento de las dependencias
cuando se lleva personal nuevo y no se le da el tiempo y el espacio para instruirse. El talento
humano es el tesoro mas grande de las entidades publicas, no obstante, hay que administrarlo de

la mejor forma para que las entidades no sufran las consecuencias.
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Conclusion

La presente investigacion inici6 con la identificacion de un problema de investigacion
orientado hacia la caracterizacion del servicio al ciudadano en el sector publico, en el cual se
pudo comprobar que el gobierno a través de la funcién administrativa ha mediado
insistentemente con la creacion de leyes, normas y demas lineamientos que regulan la préctica
del buen servicio al ciudadano.

Posteriormente, se dio relevancia a los protocolos de atencion al pablico creados por
entidades lideres en el tema como lo son: el Departamento Nacional de Planeacién, el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica, el Departamento Administrativo del
Servicio Civil Distrital, entre otras.

Se contextualizé lo hallado a nivel distrital mediante el andlisis de la informacidn publicada
por la Veeduria, con el fin de tener una perspectiva mas global de la problematica. Seguidamente
se realizo el enfoque en la entidad objeto de estudio, la Contraloria de Bogota. Ambos
contenidos fueron materia prima de esta investigacion puesto que fueron evidencia de la
situacion planteada.

Teniendo en cuenta el tema de investigacion y para tener una muestra de la problematica, se
elaboro el disefio metodoldgico basado en una encuesta de satisfaccion aplicada a ciudadanos
que acudieran a la Contraloria de Bogota con el fin de hacer algun tipo de requerimiento ya fuese
telefonico, presencial o virtual.

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo y descriptivo. La muestra se extrajo de una
parte representativa de la poblacion a través de la Contraloria de Bogota, un ente de control cuya
mision deriva en una constante relacion con la ciudadania por su funcion de vigilancia y control

a los recursos publicos de la ciudad.
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Segun los resultados encontrados, se percibié buena disposicion por parte de los ciudadanos
para responder las encuestas. Los ciudadanos manifestaron inconformidad general frente a la
gestion de las entidades publicas dando como resultados porcentajes de baja credibilidad y
confiabilidad en ellas, sin embargo, las preguntas especificas sobre la gestion del servicio al
ciudadano de la Contraloria de Bogotéa evidenciaron una imagen positiva de esta entidad frente al
tema y en comparacion con otras entidades.

Para finalizar, se hicieron las recomendaciones enfocadas mayormente en el fortalecimiento
de la tecnologia, ya que la obsolescencia en esta materia deduce no solo en el incumplimiento de
la ley, sino ademas, en el desmejoramiento de la capacidad institucional para dar respuesta a la
ciudadania, lo que por afios ha creado una mala imagen de la gestion de las entidades, y
mejorarla no ha sido una tarea facil para el gobierno.

Es de vital importancia que las entidades publicas hagan seguimiento y evaluacion a los
procesos y procedimientos de tal forma que al producirse un hallazgo negativo se tomen las
medidas correctivas inmediatamente. Cabe resaltar que esta técnica de direccionamiento
estratégico es un insumo fundamental para que las entidades logren niveles de calidad 6ptimos.
El llamado, es para que los planes de mejoramiento se cumplan y no queden sobre el papel, ya
que durante la investigacion se observaron hallazgos que fueron constantes durante 4 afios
(2016-2019) y que muy seguramente también se encontraran en este 2020.

El objetivo es contribuir a una nueva relacion del Estado con los ciudadanos que son los
usuarios de sus servicios donde prima la proteccion y garantia de los derechos de las personas

ante una administracion publica mas eficiente, eficaz y efectiva.
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