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Situacion que se busca mejorar

Desconocimiento de la ciudadania sobre los framiftes y servicios que ofrecen
las enfidades distritales entre estas la Personeria de Bogotd, lo cual conlleva
alta remision por competencia a otras entidades distritales, nacionales y
privadas. Anfte esta situacion se busca facilitar a los ciudadanos la gestion
directa de sus requerimientos en especial la elaboracion de derechos de
peficion y tutelas por no contestacion del mismo.



plan de investigacion (quién y cuando)

Entrevistas - Consulta a . »
Temas iy Encuestas Investigacion
Observacion expertos
1 - Derecho de peticion N/A Formulario de Google Alvaro Sdnchez 40 anos Datos y cifras
Derly Quiroga en la entidad recolectadas
Paola Florez Todos
2 - Tutela por no N/A Formulario de Google Pedro Lombana Datos y cifras
contestacion del DP Derly Quiroga Liliana Benites recolectadas
Juan Carlos Calderén Todos
3 - Remision por N/A N/A Personeros Locales San Datos y cifras

competencia

Cristébal y Teusaquillo
Derly Quiroga

Alvaro Sénchez 40 afos
en la entidad

Paola Florez

recolectadas
Todos




qué se ha hecho para solucionarlo
ENTIDAD

El Aplicativo RADAR y Ruta de Soluciones es un insumo para que los colaboradores de la
entidad conozcan los tradmites que realizan ofras entidades, en ese sentido esta herramienta
orienta su labor, pero no es una solucidon que impacte positivamente la remision por
competencia a ofras enfidades, ya que no educa a la ciudadania frente a las competencias
que ftfienen las enfidades gubernamentales. Actualmente se puede acceder a esta
herramienta a fravés del Sistema SINPROC.

Por otro lado, la Personeria de Bogotd disend la Guia de Tramites y Servicios al Usuario la cuadl
se encuentra vigente a partir del 29 de julio de 2020. Estd guia fiene como objetivo brindar
informacion a los usuarios y a otras partes interesadas sobre como acceder o solicitar los
diferentes tradmites y servicios que presta la enfidad, sin embargo la guia no estd disenada de
manera diddctica para el conocimiento de los usuarios ni se encuenfra publicada de
manera visible en la pdagina web.

La Entidad realiza sensibilizaciones a la poblacidon en general en cuanto al derecho de
peticion como derecho fundamental y como canal de comunicacion.



qué se ha hecho para solucionarlo
CIUDAD

Plan de desarrollo distrital 2020-2024
Esta iniciativa de innovacion se vincula con con el siguiente pilar y eje transversal del
plan de desarrollo:

3 Pilar: Construccion de comunidad y cultura ciudadana

“Bogotd vive los derechos humanos: El Sistema Distrital de Derechos Humanos busca
garantizar espacios incluyentes, plurales y respetuosos de la dignidad humana, y de
las libertades civiles, religiosas y politicas de la ciudadania. Lo anterior, con el fin de
dotar a las personas de herramientas efectivas para la proteccion y apropiacion de
sus derechos humanos y convertirlos en cogestores y agentes activos en |a
consfruccion de su propio bienestar. Bogotd serd una ciudad gue vive los derechos
humanos en lo cotidiano y en el direccionamiento de lo publico”.

4 eje transversal: Gobierno legitimo, fortalecimiento local y eficiencia (transparencia;
gestion publica y servicio a la ciudadania).



qué se ha hecho para solucionarlo

PAIS

Plan de desarrollo nacional 2018-2022, pacto por la equidad, prevé entre sus
pactos 20 grandes metas y las estrategias para la garantia de los derechos
humanos; sin embargo no plantea acciones en la tematica de relacion directa
Estado - Ciudadano en la perspectiva de facilitar el acceso a la informacion,
lo cual supone un reto para las instituciones de mejorar los niveles de respuesta
efectiva en desarrollo de su mision como garantes de derechos.



qué se ha hecho para solucionarlo

SECTOR U OTROS SECTORES:

La Defensoria del Pueblo realizé el estudio “informe tutela y acceso a la informacion -
2015", mediante el cual consultdé una muestra de tutelas sobre el derecho a la
informacidn, periodo mayo a diciembre 2015, evidenciando “...desconocimiento
generalizado sobre el derecho de acceso a la informacidon publica y la ley que
regula los procedimientos para su ejercicio y garantia, es decir, sobre el contenido y
alcance de la Ley 1712 de 2014.”, con negaciones a las solicitudes ciudadanas
invocando la ley 1755 de 2015 sobre el derecho de la informacion.

Supercade virtual: Aplicacion movil que facilita la interaccion de la ciudadania con
las enfidades distritales y nacionales, permitiendo la consulta de tradmites y servicios,
asi como la creacion de peticiones, quejas y reclamos. Cuenta con fres modulos
(Trdmites y servicios, Bogotd te escucha y Linea 195 Bogotd @195Bogota.).



qué se ha hecho para solucionarlo

SECTOR U OTROS SECTORES:

La Personeria de Cali tfiene publicado un formato del Derecho de Peticidn que se
encuentra desde el buscador de Google, sin embargo, al ingresar a su pagina no es
posible ubicarlo.

La Personeria de Medellin tiene el servicio de “Guia y Asesoria para Elaborar su Peticion™
alli la persona escribe sus datos y lo que requiere para que en el transcurso de 3 dias
hdabiles le envien el derecho de peticion elaborado a su correo y luego debe imprimirlo y
levarlo a la entidad que requiera.

La Personeria de Envigado tiene un formato del derecho de peticidon que pueden
descargar, sin embargo sale error al intentar descargarlo.

La Procuraduria General de la Nacion, dentro de sus frédmites y servicios tiene el derecho
de peticion, solamente para radicacion como las demds entidades.

La Contraloria General de la Republica recibe denuncias y peticiones a través del Sistema
de Informacion de Participacion Ciudadana SIPAR, en la cual las personas deben
registrarse previamente.

La Superintendencia de Economia Solidaria en su pdgina explica cémo formular derechos
de peticion, sus elementos y dos modalidades para presentarlos.



qué se ha hecho para solucionarlo
OTROS PAISES

Espana: La constitucion espanola expresa el derecho de peticion como: “Todos los espanoles tendrdn el
derecho de peticidon individual y colectiva, por escrito (...) Los miembros de las Fuerzas podrdn ejercer este
derecho soélo individualmente” (Constitucion espanola, 1978, art.29). El derecho de peticidon es un derecho
fundamental cuya titularidad corresponde a toda persona fisica o juridica, con independencia de su
nacionalidad, y que estd recogido en el articulo 29 de la Constitucion y desarrollado en la Ley Orgdnica
4/2001. Los elementos son los mismos que en Colombia, deberdn incluir la identidad del solicitante o
solicitantes, nacionalidad, domicilio para la prdctica de notificaciones, destinatario de la peticion, asi como
su objeto. Hay un modelo de peticiones para el senado.

Finlandia: El pais mdas fransparente, es una de las naciones donde mejor se vive y donde la ausencia de
corrupcion es casi absoluta. Aqui, aspectos de un pueblo que cumple las reglas, desde los ciudadanos
hasta los funcionarios. La construccion de un estado de bienestar que destina el 25% de su presupuesto a los
servicios sociales y el 3,5% anual de su PBI a la investigacion y el desarrollo. Una sociedad igualitaria, con un
elevado grado de cohesion. El 14% del presupuesto nacional se gasta en educacion publica, lo que
también confribuye a la igualdad social. La politica de Finlandia se desarrolla en el marco de una
democracia representativa parlamentaria. Dinamarca y Nueva Zelandia, primer y segundo lugar indice de
Percepcion de Corrupcion 2012-2019



Antecedentes

Asistencia en la Elaboracion de Derechos de Peticion

Actualmente |la Personeria de Bogotd cuenta con atencidn a las
personas por los canales escrito, telefonico, chat y whatsapp.

Entre las solicitudes que recibe la enfidad estan las solicitudes de
elaboracion de derecho de peticion, en ese sentido la enfidad
redliza asistencia en este asunto de manera presencial vy
actualmente de manera telefonica por la pandemia.

Los derechos de peticidn se hacen llegar a las personas a traves de
correo electronico en la mayoria de los casos.



Antecedentes

Remision de Requerimientos Ciudadanos Por Competencia a Otras Entidades

CECUIMIENTO Durante el segundo semestre del ano
653 Peticiones 2019, el 75 % (1962)de los
requerimientos gestionadas Yy
finalizadas por el Grupo de Gestion
de Requerimientos Ciudadanos
fueron remitidas por competencia a
otras entidades publicas de orden

distrital y nacional, asi como también
a entidades privadas y solo el 25%

(653) de los requerimientos
REDIRECCIONANMIENTO 1962 corresponden a seguimiento a la
efectividad del derecho de peticion.

BOGOT/\

Fuente: Informe de Gestion Il Semestre 2019- Grupo Gestion de Requerimientos Ciudadanos



Antecedentes

Remision de Requerimientos Ciudadanos Por Competencia a Otras Entidades

TOTAL 84
E 1499

01
JUNIO
| 1510
MAYO 28
739

= SEGUIMIENTO EFECTIVIDAD DEL DERECHO DE PETICION
® REDIRECCIONAMIENTO A ENTIDAD COMPETENTE Y ORIENTACION

600 800 1000 1200

1600

Durante el segundo trimestre
del 2020 la Personeria
Delegada para la Orientacion
y Asistencia a las Personas
gestiond vy finalizd 1499 (85%)
requerimientos de no
competencia que son
direccionados a las enfidades
competentes y 284 (15%)
requerimientos de seguimiento
a la efectividad del derecho
de peticion.

Fuente: Informe de Gestion Il Trimestre 2020- Personeria Delegada para la Orientacion y Asistencia a las Personas



Antecedentes

Remision de Requerimientos Ciudadanos Por Competencia a Otras Entidades

Incluir los costos de la remisién por competencia: SE ENVIO SOLICITUD DE INFORMACION A LA PERSONERIA 15 DE AGOSTO

Tiempo, Recursos, Promedio, Extrapolar cifras, datos, Generalizar para toda la entidad si es dificil obtener las cifras
totales, entonces hacer una comparacion 70-30

PERSONERIAS LOCALES(2 Horas leerlo, radicarlo, escanearlo y hacer el oficio de remision, teniendo en cuenta las
intferrupciones que se tienen por atencién al ciudadano en ventanilla) (1 dia en el proceso del notificador llevarlo al
centro y que el otro noftificador lo lleve a la enfidad correspondiente(hacer el procedimiento 2do requerimiento)) DERLY
PERSONERIA LOCAL SAN CRISTOBAL

CAC (Lo radican en el Centro y al ofro dia llega al CAC y luego el funcionario realiza el proceso anterior).PAOLA FLOREZ
CAC

Entrevistas:

DERLY ... OTRAS 3 juank Delegada de movilidad, Paola en requerimientos

Fuente: Enfrevistas y exprapolacion



Antecedentes

Sensibilizaciones en la Promocién y Defensa de Derechos

Derecho

La Personeriac de Bogotd realiza
sensibilizaciones en la Promocion y defensa
de derechos derechos, entfre los temas que
sensibiliza la entidad estd el Derecho de
peficibon como canal de comunicacion,
como un derecho fundamental y los
requisitos de presentacion.

Estas sensibilizaciones se readlizan de
manera presencial y durante la pandemia
de manera virtual.
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Fuente: Guia de Trdmites y Servicios Personeria de Bogotd del 29 de julio de 2020
Pdagina web de |la Personeria de Bogotd



Antecedentes

ENTREVISTA EXPERTOS

Tema: Remision de Requerimientos Ciudadanos por Competencia

Derecho de Peticidon

Experto: Alvaro Sdnchez Calvera, 11 de agosto de 2020.

De las entrevista realizadas se destacan lo siguientes aspectos:

Las personas ven como un obstdculo en la elaboracion de un derecho de peticion el no
tener un computador y conexion a infernet.

Confirman las afirmaciones de que las personas desconocen para que sirve un derecho de
peticion y a qué entidad u organizacion deben dirigirse, lo cual a su vez genera remisiones
por competencia en gran cantidad.

Las personas radican copias de derechos de peticion a diferentes entidades pero no a la
enfidad que le compete dar solucion.

Las personas desconocen la misionalidad de las Superintendencias.

Hay una alta confianza en el servicio que presta la Linea 143 de la Personeria de Bogotd. En
algunas ocasiones se reciben peticiones de personas que residen por fuera de Bogota.

La Personeria de Bogotd realiza sensibilizaciones sobre el Derecho de peticion a colegios,
comunidades, JAC, comedores comunitarios.

Sugieren el diseno de plantillas de elaboracion de derechos de peticion y videos
informativos.



Antecedentes
ENTREVISTA EXPERTOS

Tema: Tutelas

Se recibe respuesta de solicitud enviada a la Oficina Asesora Juridica con respecto a las futelas
en la Personeria de Bogotd, por no contestacion del derecho de peticion.

YAl respecto me permito informar que, una vez consultado nuestro Sistema Integrado de
Procesos — SINPROC, hemos podido identificar, cuantitativamente, que en el ano 2019 fueron
elaboradas 3097 acciones por violacion al derecho fundamental de peticion. A su vez, en el ano
2018, fueron elaboradas 2844 por este puntual aspecto, y en el 2017 un total 2183. Es menester
indicar que estos valores corresponden a todas las acciones de tutela elaboradas por esta
y todas las distintas dependencias de la Personeria de Bogotd D.C. En lo que respecta para esta
puntual dependencia del ministerio publico, en el ano 2019 fueron elaboradas un total de 2296
acciones de futela por violacion al derecho fundamental de peticion, de las 3097 acciones
arriba mencionadas, atendidas por un total de 9 funcionarios y 16 contratistas asignados a esta
delegada.”



Antecedentes

Encuestas

;Le parece facil presentar un
Derecho de Peticion?

& Mo

@ No sabe
@ Nunca
@ Frecuentemente

¢ Alguna vez ha presentado un Derechc de Peticion?

;Siempre identifica cual es la ent
u organizacion encargada de brindarie
la solucion a su peticion?

Si necesita hacer un derecho de peticion:

@ Lo hago yo mismo

@ Solicitd apoyo para elaborario
@ Si
@ No
O Aveces

Interés ganeral yio particular

Solicitud de copias e informacion

Solicitud de consultas y

i Que modalidades de derecho de peticion conoce?

27 (54 %)
20 (40 %)
conecplos 19(38 %)
MNinguna
No
0 10 20 30

:Qué tanto conoce sobre el derecho de peticion?

16 (32 %)

11 (22 %)

7 (14 %)



Antecedentes

Andlisis de Encuestas

Se llevd a cabo una encuesta de google forms, la cual se difundid por distintos medios a todo tipo de personas. De esta forma,
se obtuvo un total de 50 respuestas, entre el 9 y 11 de agosto, 50% hombres 50% mujeres con un nivel de educacion
relativamente alto.

Nivel de educacion: 26% posgrados (13), 28% Universitarios (14) , 14% Tecndlogos (7), 18% técnicos (2), 12% bachiller (6) , 2%
primaria (1).

El 64% alguna vez ha presentado un derecho de peticidn y el ofro 36% no sabe o nunca lo ha presentado.
Al 62,5 % les parece facil presentar un derecho de peticion y el 37,5 le parece dificil.

Solo el 28% identifica cudl es la entidad u organizacion encargada de brindarle la solucidon a su peticion,lo cual es muy bajo en
comparacion con el grado de estudio en el que se encuentran las personas encuestadas, las cuales tienen acceso a un
computador o medio tecnoldgico

En general mostraron una tendencia al desconocimiento sobre el derecho de peticion, solo el 14% indico saber sobre ello vy el
12% conoce sus utilidades, es decir 6 personas, lo que quiere decir que de las 13 que tienen un postgrado no conocen sobre el
tema. Por lo cual se evidencia una clara necesidad en capacitar al respecto, dado que ni el mds alto grado de estudios no
tiene un dominio.

El 56% solicita apoyo para la su elaboracion; la modalidad que mds dicen conocer es la peticion de interés particular, sin
embargo solo el 50% sabe el término de respuesta de la misma, con respecto a la solicitud de copias e informacion solo el 30%
conoce el término de respuesta y En el caso de ser una consulta o concepto el 32% conoce el término de respuesta

Al 94% de las personas Le gustaria que haya una herramienta de apoyo para la elaboracion de su derecho de peticion y le
indiqgue en dénde debe presentarlo. El 76% no conoce un mecanismo de proteccion para el derecho de peticion y el 56% no
conoce a donde debe acudir si le vulneran el derecho de peticion.



Antecedentes

POTENCIAL IMPACTO DE LA SOLUCION:

Los ciudadanos reconocerdn las competencias de la Personeria de Bogotd y de cada entidad distrital de
manera auto gestionable, se reduce el frdmite administrativo que existe en todas las Personerias Locales y
de atencion al ciudadano, descongestionar los trdmites y servicios que brinda la personeria con ocasion
de la elaboracion de derechos de peticion, remision por competencia, orientacion al ciudadano y
elaboracion de tutela para la no contestacion del derecho de peticion. Lo anterior permitird mejorar los
procesos de atencion al usuario, brinddndoles mayor calidad en la atencidn y orientacion a los
ciudadanos que acuden por el canal presencial.

De igual manera seria considerable la reduccion de requerimientos que se remite por competencia.,
aportando al Plan de Gestion Ambiental (PIGA) con la reduccion del uso del papel; optimizando ademds
los fiempos para los ciudadanos y aportando a la transparencia de los procesos al interior de la Personeria
y de las entidades distritales sobre las cuales se ejerce el control.

Este seria un servicio complementario a las funciones realizadas por las Personeria principalmente a las
siguientes dreas: Personeria Delegada para la orientacion y asistencia a las personas; Personeria Delegada
para la asistencia en asuntos jurisdiccionales; Personerias Locales.



Antecedentes

: : ACTUACIONES EN DERECHOS HUMANOS
1. ATENCION Y TRAMITE A
REQUERIMIENTOS CIUDADANOS: 62.145 MAYO DE 2016 A FEBRERO 2020

Citas médicas, examenes de lab,
medicamentos, procedimientos

SITP y comparendos [l 12%

OTROS ACTUACIONES

67%
ASISTENCIA A COMITES, MESAS ¥ CONSEIOS
Cupos y temas educativos [l 2%
Impuestos [ 2% PERSONAS SENSIBILIZADAS
Inconsistencia en servicios publicos | 2%
VISITAS Y ACOMPANAMIENTOS [

Vendedores informales ] 1%

Catastrales fJ] 1% 130.893

INTERVENCIONES, ASISTENCIAS Y ORIENTACIONES

Otros (animales, pensiones,...) [l 7%

20.000 40.000 60.000 80,000 100,000 120.000 140,000

Al Servicio de ta Civdad,!

Tomando el informe de Rendicidon de cuentas 2016-2019 con respecto a las cifras de los requerimientos
ciudadanos recibidos en el Centro de Atencion a la Comunidad y Personerias Locales dio como resultado

51.476 requerimientos promedio por ano de los cuales el 70% de remisiones por competencia corresponde a

36.033 al ano. Nuestro equipo valido que minimo toma unas 5 horas por cada remision desde el momento

en que se recibe, gestiona, elabora el oficio y se envia con el notificador, lo cual representa 3.378.165.000 @

la enfidad tomando como base el valor promedio de la hora de 18.750 segun el salario mds bﬁ%@""\
ersoneria de Bogotd quien es un auxiliar administrativo, lo cual indica que la cifra podria ser muc

do que la mayoria de quienes tframitan estas remisiones son profesionales que reciben mas del doble.




actores involucrados

Actores Rol Nivel de influencia

Personeria de Bogotd Ente de Conftrol, defensor de los Alto
derechos humanos

Entidades distritales y nacionales Gestionar fradmites y servicios segun Alto
suU competencia.

Personas y ciudadania en general Sujeto sobre el cual recaen deberes Medio
y derechos.
Organizaciones privadas Representan sectores especificos y Medio

velan por la defensa de sus intereses
en busqueda de beneficio
economico.

ONG’s y ESAL Representan sectores especificos y Medio
velan por la defensa de sus intereses



Mapa de empatia

Nombre del usuario y relacion con la situacion problema

Pepita Pérez. trabajadora informal 37 anos. Es madre soltera, cabeza de familia con fres hijos. Recibe ingresos inferiores un salario
minimo mensual, tiene puntaje de sisben 20.65, quiere ayudas para el arriendo porque la van a desalojar y no estd afiliada a salud ni
ella ni sus hijos.

Que piensa / siente

Ve que algunos vecinos de su sector van reclamar
unas ayudas y bonos de mercados.

También que madrugan a hacer filas para sacar citas
médicas y le cuentan que aveces se demoran en
ddrselas o no les entregan todos los medicamentos.

Dice que quiere salir adelante a pesar de su
sifuacion y va a la junta de accién comunal
y a la Alcaldia Local para que le ayuden y
la envian a la Personeria Local.

Qué le duele o lo frustra anar, gqué lo motjva

ué quiere :
. Accederalasa uc?cs ue esta o?orgon o el
Le duele ver a sus hijos en la calle y no poderle dar gobierno para cubrir el arriendo de la vivienda, que
todo lo necesario, Iq frustra no haber estudiado y no sus hijos v ella estén afiliados a una EPS, le motiva ,T’\
saber a donde dirigirse pensar en que su familia se encuentre sana, seguray
contar con mejores oportunidades.




El viaje del usuario (Customer Journey)

Nombre del usuario

Fases Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4

Que la vecina le contd
que habia hecho un Finalmente fue a la
Experiencias - derecho de peticiony le Personeria y alli le
positivas habian resuelto la recibieron la peticion,
solicitud. donde la remitieron
M porcompetenciaala
secretaria del hdbitat
para el tema del
Radico su peticion en la subsidio de arriendo.
secretaria de integracion
social y le respondieron
que ahino eray debia ir
a la Alcaldia, quienes
tampoco le recibieron su
solicitud

Experiencias

negativas Se encontrd con un
tramitador que le
cobrd por hacer un
derecho de peticion,
que no le
respondieron.

Oportunidades Oportuniad
ogc())rrftsjrr))igod BOGOTA




El viaje del usuario (Customer Journey)
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https://app.mural.co/t/innovationandkm4279/m/innovationandkm4279/1596718270821/f622ac4ff5958d577e43b0a57a3753848abd05a2

como es nuesiro usuario

De acuerdo a lo analizado en las encuestas y algunos audios recibidos por el equipo
nuestro usuario se preocupa por no saber sobre el tema siendo tan fundamental,
necesita orientacion y apoyo para la elaboracion del derecho de peticion, por no saber
como elaborarlo ni a donde dirigirse; lo ve dificil y considera que por no saber manejar
un computador ni tener acceso a internet no se lo van a recibir.

Necesita aprender en qué consiste un derecho de peficion, para qué sirve, coOmo
hacerlo y donde presentarlo.

Sus expectativas son obtener los apoyos del Estado, en esta ocasion con los subsidios al
arriendo y el derecho a la salud de su familia.

Este problema le afecta porque el desconocer qué es y como elaborar un derecho de
peticion se convierte en un barrera para el acceso a la materializacion de sus derechos y
por tanto al acceso a los servicios que brindan las entidades gubernamentales vy
privadas.

Si se soluciona el problema y encontrard una orientacion al respecto ahorraria tiempo y
dinero para sus framites, no estaria yendo de enfidad en enfidad como le sucede en
muchos casos y lo mds importante podria conocer y acceder a mas servicios que prestan
las diferentes entidades distritales para darle una mejor calidad de vida a su familia.



Descubrimientos (insights)

Se afirma la necesidad tanto de la capacitacion en temas de derecho de petficion como de una
herramienta de apoyo para la elaboracion de su derecho de peticidon y le indique en donde debe
presentarlo.

El ejercicio del derecho de peticion es un mecanismo recurrido por los ciudadanos.

La atencidon presencial no se reemplazaria, el publico objetfivo tendria que tener acceso a internet, la
herramienta seria un servicio complementario.

La personas ven como un impedimento no contar con computador o internet.

Durante las enfrevistas surgieron ofras iniciativas para dar a conocer el derecho de peticion (videos cortos,
formacion desde las instituciones educativas como requisito, juntas de accion comunal).

Las personas ven como un obstdculo en la elaboracion de un derecho de peticion el no tener un computador y
conexion a internet.

Las personas creen que al enviar copia de su peticion a un ente de confrol.

Hay una alta confianza en el servicio que presta la Linea 143 de la Personeria de Bogotd."Enralgunacs
ocasiones se reciben peticiones de personas que residen por fuera de Bogota.



Retos a resolver

1.5Como lograr que la persona identifique la entidad competente? ALTA

2.5Como superar las barreras de acceso tecnoldgico por parte de los
ciudadanos? BAJA

3.COmo sensibilizar y capacitar a las personas sobre el gjercicio autonomo del
derecho de peficione ALTA



Reto de segunda generacion

Desafio especifico en que vamos a concentrar nuestros
esfuerzos

; Como sensibilizar y capacitar a las
personas en el ejercicio autonomo del
derecho de peticion y a la vez
identifiquen la entidad competente?
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Hagamos preguntas interesantes

¢, Como lograr que cualquier persona sin
conocer el funcionamiento del Distrito y con
el minimo de esfuerzo pueda identificar la
entidad competente de resolver su derecho
de peticion?



ldeas priorizadas

Desafio especifico en que vamos a concentrar nuestros
esfuerzos

. Juego de roles: Quien es el culpable.

. Asistente virtfual mas APP (Sector, temas y subtemas)

. Cartilla ejecutiva competencias

. NUmero Unico de orientacion en derechos “Linea del
derecho”.

. Mapas con la estructura del Distrito y Nacion.
“Geolocalizador de derechos”.

O AOWON—



ldeas priorizadas

Desafio especifico en que vamos a concentrar nuestros
esfuerzos

6. Pagina maestra que enrute al usuario al organismo que
correspondaq, infuitiva y facil. “La maestra del Derecho de Pefticion”.

/. Clasificar cada servicio, fema o sector con iconos y colores.

8. Video animados, infografias o secuencia de imagenes y subir fodo
a redes, incluir publicidad digital y que la comunicacion sea con un
lenguagje, sencillo, comunicado representando situaciones cotidianas,
en donde deba utilizar el derecho de peticion.

9. Hacer videos cortos en donde se evidencia el paso a paso que sed
mas explicito, rapido y resumido.

10. Una herramienta virfual con preguntas filtro que direccione a la
persona a la entidad competente.



ldea seleccionada

Desafio en el cual concentraremos nuestros esfuerzos

10. Una herramienta virtual con preguntas filiro que direccione
a la persona a la entidad competente.



Anatomia de la idea seleccionada

Cdémo funciona: Aplicacién con preguntas filtfro que direccione al
usuario hacia la entidad competente. Posteriormente, la herramienta lo
remite al mapa de Bogotd, donde podrd ver los puntos de atencidn mas
cercanos; Posteriormente, podrd: i) Acceder al vinculo de radicacion en
inea si la entidad cuenta con esta opcion ii) Elaborar el derecho de
petficion con apoyo de una plantila, que podrd enviar por correo
electronico o radicar personalmente.

En caso que la persona no cuente con internet podrd llamar a la linea
telefonica con la opcion exclusiva para que la orienten sobre donde
radicar el derecho de peticion.



Anatomia de la idea seleccionada

Qué recursos necesita: El radar, la ruta de soluciones, el pars de la Personeria, 2 ingenieros de sistemas
para montar el aplicativo, actualizacion permanente, capacitar a funcionarios que atienden al publico,
espacios publicitarios, campanas de informacidén con videos muy cortos en pdginas y redes sociales,
explicando situaciones cotidianas, algo resumido y rapido; asi mismo en |os televisores de las Personerias
que tienen en los puntos de atencion. Posteriormente se contemplaria la posibilidad de alianzas de
cooperacion entre entidades para que en sus pdaginas web también tengan el enlace y una publicidad
fisica con el resumen de competencias de las entidades (tabla).

Pasos para su implementacién: (1) Diagndstico de inventario, tomar como insumo el radar y ruta de
soluciones actualmente existente en la Personeria para usuarios. (Il) Encuesta en google drive enviada por
correo electronico que recoja las opiniones de todas las Personerias con respecto a los tfradmites mas
frecuentes que remiten, para desarrollarlos mas ampliamente. (lll) Direcciones de las diferentes entidades
distritales por cada localidad, enlace de las pdaginas para radicacion de las mismas que cuenten con esta
opcidon y correo electronico de pars (IV) Reunidn con un equipo de abogados (3) para hacer el eiemplo
del derecho de peticion y de la tutela por no contestacion del mismo. (V) Reunidon con los ingenieros de
sistemas y los que manejan la pdgina web para adecuar el icono emergente del drbol, asi como esta en
este momento el de mesa de ayuda. (VI) Hacer ejemplos y pruebas (VII) Publicidad del aplicativo en la
pdgina web y videos cortos para transmitir en los televisores institucionales (VIII) Parametrizacion del
sistema.

En qué medida resuelve el desafio: Las personas aprenderdn progresivamente las competencias de
las entidades, resuelve la remision por competencia de los usuarios que radican en pdagina web o en los
puntos de atencidn una vez se les informe de su funcionamiento, incluso las personas que no manejan
medios tecnoldgicos si se habilita la opcidon exclusiva para direccionar a la persona en la linea de atencién;
incluso si se logra articular con ofras entidades, estas también se verian beneficiadas.



Anatomia de la idea

Boceto o historieta de la solucion

La idea es que este un dibujo de un drbol en la pdgina principal de la personeria el cual se llamara arbol
de framites. Cuando el ciudadano ingrese dlli le preguntarad:

Tema de la Consulta, Subtema de la consulta, Posibles casos (los mds atendidos), de acuerdo a los
diferentes casos lo direccionard a la entidad que debe dirigirse y el recurso que debe presentar en dicha
entidad y cuales soportes debe llevar, en caso de ser tutela ocurrird lo mismo del paso anterior, sin
embargo tendrd que responder unas preguntar que alimentaran la misma.

Si el filtro arroja que es un problema que no le resolverd ninguna institucion distrital o de ya haber agotado
todas instancias le indicard si requiere iniciar un proceso ante la jurisdiccion ordinaria con un proceso civil,
penal o laboral, alli mismo le informard si requiere la representacion de un abogado, en caso tal le sugerird
acercase a la Defensoria del Pueblo y en caso de no requerir abogado le mostrara un ejemplo de la
demanda que debe presentar.

Con el sistema existente PQRS de la Personeria de Bogotd y con la ventanilla para hacer un filtro, de igual
manera se debe adecuar pantallas para acceso a la herramienta mapa... y coordinar con las paginas de
las entidades para divulgar el enlace y privadas por responsabilidad social empresarial. 31 7818460



Anatomia de la idea

engo un problema... Oh! Mi vecina me contd que en €on la planfilicighe Saceniessh
Personeria la ayudaron .... n el ARBOL elabore mi derecho
de peticion y lo radiqué en la

entidad correspondiente.

A dénde me dirijo?

Ingresé a la pagina web, enconiré el
Arbol de tramites y me guié paso a
paso.

Situacion - Necesidad -
Tema

Filtros (detalles del tem.
Entidad - Puntos de
atencion

Elaboracion - Plantilla
Radicacion

y iConoci las competencias de las
ntidades distritales! OT,\

Encontré la entidad competente y el
punto de atencion mas cercano....




Anatomia de la idea

¢ X 0O @ personeriabogota.gov.co
Manual de usuario Correo Mapa del sitio

X Q@ »

A- A+ Contraste O & Ingles /Espafiol

Personeria =<+
de Bogota, D.C. '}y, # f

Al servicio de la ciudad o7~
INICIO LAENTIDAD v AL SERVICIO DE LACIUDAD v TRANSPARENCIA~ SALADE PRENSA v~ EXTRANET v

REGISTRO COVID-19 v
I_ . . Personeria {yigh
| - | - de Bogot4, D. C. M)

La Personeria de Bogota, D. C.,

Proximos Eventos
Septiembre 2020

¢,Donde
Radicar? INFORMA
Que la atencion presencial se reanudara los dias lunes, martes y = @ B & W S =
viernes en el horario de 9:30 a. m. a 1:30 p. m. 13 14 15 16 17 18 19
y de 2:00 p. m. 2 6:00 p. m. en |la sede central y Personerias Locales, a o @mx @z = za e 2B

partir del 1° de septiembre de 2020.
27 28 29 30 DTA

Atencion sede centro para radicacion de documentos.
Se continua atencion virtual para tutelas, peticiones y conciliaciones.

—_— = N e



Anatomia de la idea

PERSOMICON

Breve descripcion de
las competencias

USTED DEBE DIRIGIRSE A: LA COMISARIA DE FAMILIA
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Anatomia de la idea

@
o@
\
©
@ | Usted esta aqui

e W

1. Radicar en linea.

2. Enviar al correo \
electrénico.

3. Radicar Personalmente.

_‘F"l



Anatomia de la idea

Boceto o historieta de la solucion

6.

FORMATO DERECHO DE PETICION

Ciudad, [dia, mes, afio)

Saflares
(Se escribe aqui & Mombre de la EnSdad o Fundconano)

Asunto: Derecho de Pelicitn: (Escriba aqui &l =ma de la pelicidn

Wa, denlificado con cédula de civdadania nimeso
expedida en &l municipio de y domicikado en ka calle
de la cudad de er ejercicio del deracho de pelicitn que

consagra el arlicula 23 de k3 Corstilucidn Paliica de Calombia y las
digposiciones pertinenes del Codiga de Procedimiento Admiritrativa y de la
Conlencicso administrative, respetucsamente solicito 1o siguiente:

(Describic oon clandad y precisidn lo que se desea salictar gue pusds ser
una gueja, consulta, reclama)

La paticién anberior esth fundamentada en las siguientes razones:

(Expaner con clardad y precsion |as rarones ¢ hechos que justifican la
peticitn)

Para los efectos pertinentes, anexo los siguientes soportes y
documentos:

(Anexar los documentos que respalden o prueben los hechos que malivaron
&l devecho de peticidn)

Par favor enviar retpuests 8 este deracho de pelicitn & 8 direccion gue
aparecs al pie de mi firma

Mombre del peticionario:

Cadula: Da

Direccidn: de la ciudad de
Teldfono:

Corres Electrdnica:

Para las opciones 2 y 3 le aparece la plantilla del
derecho de peticion, la diligencia y descarga su
derecho de peticion o tutela por no contestacion
del mismo.

Habrd un aviso emergente indicando los dias que
debe esperar de acuerdo la normatividad vigente.



Anatomia de la idea

Boceto o historieta de la solucion

Difusion de la herramienta en medios virtfuales,
televisores de los puntos de atencion de las
Personerias y alianzas con los supercades para
publicidad en pantallas

IUSUARIO ATENDIDO Y CAPACITADOj

IPERSONERIA DESCONGESTIONADA DE REMISIONES
POR COMPETENCIA, AHORRO MULTIMILLONARIOj
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