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Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue analizar la transformacion del servicio
a la ciudadania en el Instituto de Desarrollo Urbano “IDU”, tramites relacionados con la
contribucién de valorizacion en la ciudad de Bogota D.C posterior a la implementacion
de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania el 22 de mayo de 2014 y
establecer como se han atendido las problematicas en el marco de los instrumentos que
propone el Gobierno Abierto. Dicha investigacion es de tipo descriptivo bajo la

metodologia cualitativa y como método el estudio de caso.

Para lograr lo establecido se realiz6 una revision documental que permitié
identificar y responder ¢Cudles son los cambios fundamentales que se han presentado
en el servicio que se le brinda a la ciudadania, especificamente en el Instituto de
Desarrollo Urbano “IDU” en los tramites relacionados con la contribuciéon de
valorizacion en la ciudad de Bogota D C posterior a la implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania el 22 de mayo de 2014? Y éQué explica que
se hayan producido esos cambios? También se realizaron entrevistas a los(as)

funcionarias del Instituto de Desarrollo Urbano “IDU”.

Lo anterior servira como base para realizar este tipo de estudios en otros tramites
o en otras entidades distritales donde también se maneje el servicio a la ciudadania y asi

poder establecer si la Politica Publica esta cumpliendo su objetivo.

Palabras Claves: Politicas Publicas, Servicio al Ciudadano; Gobierno Abierto,

Colaboracién, Participacién, Transparencia, Enfoque diferencial.



Abstract

The objective of this research was to analyze the transformation of citizen service
in the Urban Development Institute "IDU", procedures related to the valuation
contribution in the city of Bogota D.C. after the implementation of the District Public
Policy of Citizen Service on May 22, 2014 and to establish how the problems have been
addressed within the framework of the instruments proposed by the Open Government.
This research is descriptive under the qualitative methodology and the case study

method.

To achieve what was established, a documentary review was conducted to
identify and answer What are the fundamental changes that have occurred in the service
provided to citizens, specifically in the Urban Development Institute "IDU" in the
procedures related to the valuation contribution in the city of Bogota D C after the
implementation of the District Public Policy of Citizen Service on May 22, 2014? And
what explains these changes? Interviews were also conducted with officials of the Urban

Development Institute "IDU".

The above will serve as a basis for conducting this type of study in other
procedures or in other district entities where citizen service is also handled and thus be

able to establish whether the Public Policy is meeting its objective.

Key words: Public Policies, Citizen Service; Open Government, Collaboration,

Participation, Transparency, Differential approach.
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Introduccion
La investigacion tiene como objetivo principal Analizar los cambios en el servicio
a la ciudadania en el Instituto de Desarrollo Urbano “IDU”, tramites relacionados con la
contribucién de valorizacion en la ciudad de Bogota D.C., posterior a la implementaciéon
de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en el marco de los debates
sobre Gobierno Abierto. De igual manera se busca establecer como y en qué forma han

cambiado las relaciones Estado, ciudadania.

Por medio de una revisién documental y aplicacién de entrevistas se busco
Caracterizar el Servicio a la Ciudadania en el Instituto de Desarrollo Urbano “IDU”,
especificamente en los tramites de valorizacién en el marco de Politica Pablica Distrital
de Servicio a la Ciudadania. De igual manera identificar los elementos que han
permitido el cambio del servicio a la ciudadania en el Instituto de Desarrollo Urbano
“IDU”, tramites relacionados con la contribucién de valorizacion en la ciudad de Bogota
posterior a la implementacion de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania
el 22 de mayo de 2014 y Establecer la relevancia del papel de las y los funcionarios del
Instituto de Desarrollo Urbano “IDU” frente a los cambios observados en el servicio a la

ciudadania.

Finalmente se elaboraron las conclusiones de la investigacion y las
recomendaciones posteriores a la misma, lo anterior con el fin de que estas sirvan de
insumo para realizarla en otra entidad ya sea publica o privada donde se brinden

atencion al cliente.
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Planteamiento Del Problema

Las politicas publicas se conciben como un desarrollo de planeaciéon donde se
define a largo plazo una visién que orienta el cambio frente a situaciones sociales
relevantes sin tener en cuenta los periodos de gobierno. Ademas, también se pueden
entender como instrumentos de planeacion para lograr objetivos prioritarios, los cuales
son resultado de un proceso de concertacion intersectorial donde participa: ciudadania,
administracion distrital, gremios y sociedad civil entre otros. Ahora bien:

La politica publica se puede entender como el fruto de un trabajo colectivo que se

desarrolla en lo ptblico y de una serie de transacciones politicas, en donde el

gobierno ya no tiene como tinico objetivo ejecutar lo planeado, sino también
garantizar la coordinacion y la cooperacién de los actores clave. Esto recalca dos

elementos fundamentales del concepto: lo politico y lo pablico (Torres- Melo y

Santander, 2013, p.56).

Por otro lado, como lo menciona Peterson (2003), citado en Torres-Melo y
Santander (2013), se debe tener en cuenta que la politica pablica “tiene como objetivo

9

satisfacer alguna vision de “bien publico™ (p. 55), adicionalmente de acuerdo con Dunn
(2008) y Meny y Thoening (1992), citados en Torres-Melo y Santander (2013), “la
politica publica plantea sus objetivos alrededor de problemas que llegan a ser
considerados relevantes para la sociedad” (p. 56); lo que significa que aquellos eventos

con mayor relevancia ante lo actores sociales claves son sobre los cuales se toman

decisiones y se plantean las politicas publicas (Torres-Melo y Santander, 2013, p. 56).

La Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania se alinea al estatuto

anticorrupcion ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
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mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica.” (parr.1) y teniendo en cuenta a la Alcaldia
Mayor de Bogota, (2019, p.8). “toma como referencia los lineamientos de los
documentos Consejo Distrital de Politica Econémica y Social del Distrito Capital 3649
de 2010” “Politica Nacional de Servicio al Ciudadano” y documento CONPES (2019)
3785 de 2013 “Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano”,

y se incluye al MIPG.

La Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania tiene como objetivo

principal:

Garantizar el derecho de la ciudadania a una vida digna, aportar en la superaciéon
de las necesidades sociales, la discriminacion y la segregacion como factores
esenciales de la pobreza y desarrollar atributos del servicio como: recibir de las
entidades publicas distritales un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno,
calido y confiable, bajo los principios de transparencia, prevencién y lucha contra
la corrupcion, que permita satisfacer sus necesidades y mejorar la calidad de vida

(Alcaldia Mayor de Bogot4, 2019, p.21).

Como objetivos especificos del CONPES segtn la Alcaldia Mayor de Bogota,

(2019) estan:

Estandarizar la oferta de servicios y su calidad entre canales, entidades y
servidores(as); Mejorar la articulacion y coordinacion entre las entidades;
Aumentar los niveles de interacciéon entre el ciudadano y la Administraciéon
Distrital; Mejorar la cualificacion de los servidores (as); Aumentar la oferta de

servicios; Utilizar evidencia cuantitativa y cualitativa para la toma de decisiones y
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Mejorar la eficiencia y la eficacia de la regulacion distrital. Estos objetivos se
estructuran a partir de las lineas estratégicas y transversales de la Politica Pablica

Distrital de Servicio a la Ciudadania (p. 21).

La politica fue acogida mediante el decreto distrital 197 del 22 de mayo de 2014 el
cual fue Publicado en el Registro Distrital No. 5362 de mayo 23 de 2014 (Alcaldia Mayor
de Bogota, 2014) y posterior a ello mediante decreto 847 de diciembre 30 de 2019 se
“establece y unifica lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de
implementacion de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan

otras disposiciones” (Alcaldia Mayor de Bogot4, 2019, p. 1).

Asi pues, el objetivo de esta investigacion fue establecer en que aspectos ha
cambiado la percepcion del servicio que se brinda a la ciudadania en el Instituto de
Desarrollo Urbano “IDU”, tramites de valorizacion en la ciudad de Bogota D.C, posterior
a la implementacion de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania y
establecer como se han atendido las problematicas en el marco de los instrumentos que
propone el Gobierno Abierto, teniendo en cuenta que la administraciéon publica tiene
como razon de ser el ciudadano, pero desafortunadamente a lo largo de la historia se ha
tenido una mala imagen de la administracion publica y porque no decirlo posterior al
Ilamado carrusel de la contrataciéon conocido como el escandalo mas grande de
corrupcion en la ciudad de Bogota durante la administraciéon del exalcalde Samuel
Moreno donde estuvieron involucrados empresarios, politicos y dirigentes lo que
concluyo con un detrimento patrimonial bastante grande al distrito: hecho que afect6
nuevamente de gran manera la percepcion de la ciudadania en las entidades distritales y

para esta investigacion especificamente en el Instituto de Desarrollo Urbano “IDU”.
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Por otra parte, es fundamental tener en cuenta que la politica publica fue acogida
en la alcaldia de Gustavo Petro bajo el lema “Bogota Humana”, posterior a ello la
segunda alcaldia de Enrique Pefialosa Londofio bajo el lema “Bogota Mejor para todos
“y en la actualidad Claudia Lopez, por lo anterior se buscaba analizar si el cambio de
alcaldias ha influido o no para poder evidenciar los cambios que se han presentado
posterior a la implementacion de la politica. Ademas de lo ya realizado se analizaron los
cambios que se presentaron en el servicio con ocasion de la pandemia Covid 19 o SARS-

CoVa.

De igual manera se busco establecer como la Politica Pablica Distrital de Servicio
a la Ciudadania se ha adaptado a Gobierno Abierto y Gobierno Abierto Bogota
considerando que segun la Directiva No. 0005 de 9 de octubre de 2020 expedida por la
Alcaldia Mayor de Bogot4, “Gobierno Abierto de Bogot4 es un modelo de gestion publica
que facilita una relacién democrética y transparente entre la administracion distrital y la
ciudadania, haciendo uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion —

TIC-” (p.1).

En vista de lo precedente y revisados los antecedentes esta investigacion es
importante toda vez que si bien se ha analizado la politica como tal y el servicio al
ciudadano en una determinada entidad no se ha analizado la politica puiblica
especificamente en el Instituto de Desarrollo Urbano “IDU”, tramites relacionados con
la contribucion de valorizacién, por lo anterior esta investigacion es fundamental para
establecer como ha influido la implementacion de la politica ptiblica en el cambio de la
percepcion de la ciudadania y tomar los correctivos necesarios a que haya lugar con el

fin de lograr que el objetivo principal de la politica se cumpla a satisfacciéon.
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Justificacion
La presente investigacion asumi6é como objetivo principal analizar en qué
aspectos ha cambiado el servicio a la ciudadania en el Instituto de Desarrollo Urbano
“IDU”, tramites relacionados con la contribucién de valorizacion en la ciudad de Bogota
D.C posterior a la implementacién de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la
Ciudadania y establecer como se han atendido las problemaéticas en el marco de los

instrumentos que propone el Gobierno Abierto.

Lo precedente considerando que la politica publica se hizo con el fin de mejorar
las condiciones sociales, personales y la atencion al ciudadano siendo el ciudadano la
razon de ser de la administracién puablica y como lo indica el articulo 6 del Decreto

Distrital 197 de mayo 22 de 2014:

El servicio a la ciudadania esta orientado en los principios de la ciudadania razén
de ser, respeto, transparencia, participacion, equidad, diversidad, identidad,
solidaridad, titularidad y efectividad de los derechos, perdurabilidad,
corresponsabilidad, territorialidad, atencion diferencial preferencial,
coordinacion, cooperacion y articulacion, cobertura, accesibilidad, inclusion,
innovacion, oportunidad, eficiencia, eficacia, efectividad, calidad, confiable,

coherencia, claridad y calidez (p. 6-9).

Aspectos en los cuales la percepcion de la ciudadania es negativa, reduciendo la
confianza en la administracion ptblica, aumentando el grado de insatisfaccion y
ampliando la brecha que existe entre la oferta de servicios y las necesidades de la

ciudadania.
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La relevancia de esta investigacion se encontré en la necesidad de establecer
cuales son los cambios fundamentales del servicio a la ciudadania en el Instituto de
Desarrollo Urbano “IDU”, tramites relacionados con la contribucion de valorizacion en
la ciudad de Bogota D.C posterior a la implementacion de la Politica Ptblica Distrital de
Servicio a la Ciudadania el 22 de mayo de 2014 y establecer como se han atendido las
problematicas en el marco de los instrumentos que propone el Gobierno Abierto. Lo
anterior servira como base para realizar este tipo de estudios en otros tramites de la
misma entidad o en otras entidades distritales donde también se maneje el servicio a la
ciudadania y asi poder establecer si la Politica Pablica Distrital est4d cumpliendo su

objetivo.

Objetivos
Objetivo General
Analizar los cambios en el servicio a la ciudadania en el Instituto de Desarrollo
Urbano “IDU”, tramites relacionados con la contribucion de valorizacion en la ciudad de
Bogota D.C., posterior a la implementacion de la Politica Pablica Distrital de Servicio a

la Ciudadania y en el marco de los debates sobre Gobierno Abierto.

Objetivos Especificos
Caracterizar el Servicio a la Ciudadania en el Instituto de Desarrollo Urbano
“IDU”, especificamente en los tramites de valorizacién en el marco de Politica Pablica

Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Identificar los elementos que han permitido el cambio del servicio a la ciudadania

en el Instituto de Desarrollo Urbano “IDU”, tramites relacionados con la contribucion
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de valorizacion en la ciudad de Bogota posterior a la implementacién de la Politica

Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania el 22 de mayo de 2014.

Establecer la relevancia del papel de las y los funcionarios del Instituto de

Desarrollo Urbano “IDU” frente a los cambios observados en el servicio a la ciudadania.

Marco Tedrico

Antecedentes

En lo que respecta a los antecedentes de la presente investigacion, se encuentra
un estudio realizado por Flechas (2021) el cual plantea el “Analisis de la implementacion
del Decreto Distrital 197 de 2014: La puesta en marcha de la Politica Pablica Distrital de
Servicio a la Ciudadania”, en este estudio el investigador hace un recuento del desarrollo
y la historia de la politica hasta la actualidad; posterior a ello expone hallazgos con
respecto al marco analitico de Sebatier y Mazmaniam, finalizando con la presentacion
de las conclusiones y los hallazgos respecto a la pregunta objeto de investigacion “cQué
oportunidades y problemas se pueden identificar mediante el analisis de las variables
que condicionan la implementacion del Decreto 197 de 2014?” (Flechas, 2021, p. 8). La
investigacion se llevo a cabo mediante un estudio de caso donde se realiz6 una revision

documental y una entrevista estructurada (Flechas, 2021).

De esta investigacion es valioso resaltar que el anélisis del autor, se centra en
identificar por qué después de tanto tiempo de implementacion de la Politica Pablica
Distrital de Servicio a la Ciudadania, todavia se encuentran falencias reflejadas en los
cambios de administracion, que se realizan en cada alcaldia y en la continua rotacion de
las personas encargadas del servicio al ciudadano en cada una de las entidades

distritales.
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El segundo documento “Bogota Sin Indiferencia, Bogota Positiva y Bogota
Humana: Evaluaciones en temas de desempleo, salud y educaciéon (2002-2016)”
elaborado por Alvarez (2017), analiza las fortalezas y falencias de las tres alcaldias en lo
relacionado con educacion, salud y desempleo; lo anterior, con el fin de determinar si
los mismos cumplieron con las expectativas y si contribuyeron o no al desarrollo de la
ciudad. De igual forma hace una descripcién de las politicas puablicas al estar

directamente relacionadas con los planes de desarrollo (Alvarez, 2017).

Teniendo en cuenta lo mencionado, este documento es considerable pues da
cuenta de la definicion del concepto de politicas publicas, vistas desde los diferentes
autores con nociones totalmente diversas del mismo significado, lo que me permite
tener un mayor conocimiento previo para realizar el analisis de la presente

investigacion.

Un tercer trabajo denominado “Diagnostico De La Politica Publica Distrital De
Servicio A La Ciudadania” elaborado por la Veeduria Distrital (2017), entendida como
entidad de control y vigilancia de la administracion que busca identificar las
oportunidades y fortalezas de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania con
el fin de formular mejoras en beneficio del sector objeto de la politica. En ese estudio la
Veeduria ejecuta un recuento de la nueva gestidon ptablica con un enfoque centrado al
ciudadano, mediante el anélisis al marco normativo y politico donde define los fines,
caracteristicas del servicio al ciudadano en el Distrito, asi mismo realiza el mapa
institucional de servicio al ciudadano en el Distrito, finalizando con el anéalisis de los

indicadores de resultado en cuanto a percepcion, preferencias y calificacion del servicio
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al ciudadano teniendo como base una encuesta realizada entre el 3 de noviembre y el 13

de diciembre de 2015 (Veeduria Distrital 2017).

Un cuarto estudio dirigido por la Secretaria Distrital de Planeacion (SDP, 2016)
denominado “Diagnostico De Las Politicas Publicas Sectoriales Del Distrito 2016” donde
se hace un recuento de las Politicas Publicas de Bogota por cada uno de los sectores
especializados de la Administraciéon Distrital, por medio de un analisis de su desarrollo y
estado actual. El objetivo del estudio era determinar si los problemas identificados en
cada Politica Pablica permitian medir la solucién a la problematica, con el fin de realizar
una evaluacion del impacto esperado y hacer més efectiva la administracion distrital. En
cuanto al sector gobierno a La Politica Publica Distrital De Servicio A La Ciudadania se
hace un anélisis actual de la politica, los recursos y por ultimo las lineas de accién y los
ejes de la misma, donde recomiendan una revision y ajuste a la estructura de la politica

(SDP, 2016).

Cabe resaltar que, de las anteriores investigaciones es notable tener en cuenta que
son investigaciones realizadas por dos entidades distritales diferentes, las cuales dejan
aportes significativos para el analisis de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la
Ciudadania desde la Veeduria como centro de estudio el servicio al ciudadano y desde la
Secretaria Distrital de Planeacién como recomendaciones para la misma, permitiendo el

entendimiento de las dinadmicas politicas que controlan el sistema.

Y por tltimo un quinto estudio de Guzméan (2016) denominado “El Servicio Al
Ciudadano, Un Reto En Las Organizaciones Publicas Del Distrito De Bogota: Caso
Supercade” se identifican los factores positivos y negativos que afectan el servicio al

ciudadano en el SuperCade, teniendo como base que el distrito cuenta con una amplia
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estructura en este caso RapiCade, Cade y SuperCade, todos ellos destinados a brindar un
mejor servicio a la ciudadania y dependiendo de su capacidad establecida con un fin
especifico. La pregunta objeto de investigacion fue “¢Cudles son los factores que hacen
que sea deficiente la prestacion del servicio en los SuperCade?” (Guzman, 2016, p. 5) El
investigador desarrolla un estudio sobre las organizaciones publicas en Colombia, la
atencion al ciudadano en las entidades publicas en Colombia, la normatividad
relacionada con el servicio al ciudadano y por tltimo los servicios prestados en el

SuperCade, tanto lo bueno como lo malo (Guzmaén, 2016).

De este ultimo estudio, es conveniente mencionar que se trata de un analisis de
los factores que afectan el servicio al ciudadano no solo en las entidades ptblicas sino en
todas las entidades que prestan sus servicios especificamente en los SuperCade, puesto
que por ser supermercados de servicios participan diferentes entidades tanto de orden
distrital como de orden nacional, pero con el mismo objetivo brindar un efectivo servicio

a la ciudadania.

Marco Teérico

Para poder analizar los aspectos que han cambiado en el servicio a la ciudadania
en el Instituto de Desarrollo Urbano “IDU” y entender los precedentes que sientan las
bases para el entendimiento de dicho analisis, hay que entender el funcionamiento de la
ciudad y sus politicas; entendiendo que la alcaldia de Bogota cuenta con el Gobierno
Abierto de Bogota “GAB” determinado como “un camino para gobernar unidos en donde
se lucha contra la corrupcion, las decisiones de la ciudadania son tenidas en cuenta, los
servicios son eficaces y todos aportan para el progreso de la ciudad” (Alcaldia Mayor de

Bogota, s.f), lo precedente teniendo en cuenta los pilares de participacion, colaboracion,
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transparencia. También es cuantioso mencionar que nuestra capital Bogota hace parte

de la organizacion internacional Open Government Partnership “OGP” donde forman

parte 78 paises del mundo y 20 gobiernos locales.

como:

De otra parte, como lo refiere Cruz-Rubio (2015) gobierno abierto se define

Una filosofia politico administrativa, un nuevo paradigma o modelo de
interaccion sociopolitica que -basado firmemente en los valores y principios
de transparencia, de la democracia participativa y empoderamiento
ciudadano, de la rendicion de cuentas, el open data y del uso de avances
tecnolbgicos, y en la conformacion de gobiernos como plataformas que
promueven la colaboracion e interaccién— se constituye como un modo y/o
estrategia para el disefio, implementacion, control y evaluacion de politicas
publicas y para procesos de modernizacion administrativa, y que ubica al
ciudadano en el centro de atencién y de prioridad, ofreciendo asi una alternativa
para la gestion de lo publico. Como filosofia politico administrativa, es pues
diferenciable respecto de otras estrategias o filosofias politico-administrativas
existentes (p. 15).

También cabe resaltar que el gobierno abierto es entendido segiin la Comision

Economica para América Latina y el Caribe “CEPAL” (2022) como un:

Conjunto de politicas y estrategias en materia de transparencia, acceso a la
informacion publica, rendicion de cuentas e integridad; se trata de abrir nuevos
espacios para la participacion ciudadana promoviendo un mejoramiento en el uso

de los recursos fiscales y de la generacion de nuevos modelos de gestion a través
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del uso intensivo de las plataformas digitales. Las politicas del gobierno abierto se

sustentan en tres principios fundamentales la transparencia, la participacion y la

colaboracion (2022, parr. 1).

Donde los tres suponen representaciones de participacion por mas que solo una
de ellas este indicada y que serviran de analisis para la presente investigacion.

La transparencia como la posibilidad que tienen los ciudadanos de acceder a la
informacion publica, como lo cita la “CEPAL” (2022): proporcionar:

Informacion sobre lo que esta haciendo el gobierno, poner a disposicion sus
fuentes y bases de datos, y publicar los planes de actuacion, por los que puede ser
considerado responsable frente a la sociedad. Ello fomenta y promueve la
rendicion de cuentas ante la ciudadania y un permanente control social (2022,
parr. 2).

De acuerdo con Ramirez-Alujas (2013):

La informacion sobre las decisiones y el quehacer gubernamental deben ser
abiertas, completas, oportunas, gratuitas y de facil acceso para el ptablico. Ello
supone que los datos publicos deben cumplir con parametros y estandares
cominmente reconocidos, tales como estar disponibles en formato brutos,
susceptibles de ser procesados, que puedan ser accesibles a través de
herramientas tecnolégicas y de comunicacion, etc. (p. 25).

La colaboracion es la corresponsabilidad de comunidad, empresas, asociaciones
organizaciones, sector privado entre otros en la gestion de planes, estrategias que
desarrolle la autoridad administrativa bien sea a nivel local o nacional. Segin la
“CEPAL” (2022) “comprometer e implicar a los ciudadanos, y demas agentes sociales,

en el esfuerzo por trabajar conjuntamente para resolver los problemas publicos,
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aprovechando el potencial y energias disponibles en vastos sectores de la sociedad”
(2022, parr. 2). Y de acuerdo con Corojan y Campos (2011):
El gobierno abierto contempla la colaboracion activa entre los diferentes niveles
gubernamentales y Administraciones, asi como entre éstos y los ciudadanos.
Todos ellos pueden utilizar las herramientas de las nuevas tecnologias, los
meétodos y sistemas que aquéllas les ofrecen para la cooperacion y trabajo en el
bien comun (p. 25).

La participaciéon como lo indican Corojan y Campos (2011):

El gobierno abierto implica a los ciudadanos en los procesos de gestiéon publica.

Las oportunidades que brindan las nuevas tecnologias han sido ya expuestas

ampliamente, y el objetivo ahora seria fomentar la proximidad entre el ciudadano

y el Gobierno para mejorar su comunicaciéon para una gobernanza comun. El
gobierno abierto incluye asi la participacion ciudadana a través de la
comunicacion en dos direcciones: desde el Gobierno a los ciudadanos y desde
éstos al primero (p. 25).

La participacion ciudadana tiene que ver con espacios de encuentro y dialogo en
donde la comunidad cuenta con la oportunidad de formar parte en la toma de decisiones
e intercambiar sus ideas, discernimientos e inconformidades con las autoridades
administrativas. Adicionalmente también esta relacionada con la importancia de la
ciudadania en los procesos politicos, toma de decisiones y elaboracion de politicas
publicas.

Por otra parte, el gobierno abierto se establece en un medio predilecto cuyos

principios orientan el disefio, conformacion y desarrollo de las politicas publicas.



24

En otro orden de ideas, es primordial entender que la politica ptiblica segin
Torres-Melo y Santander (2013):
Es el resultado de una accion colectiva que se desarrolla en lo ptblico y de una
serie de transacciones politicas, en donde el gobierno ya no tiene como tinico
objetivo ejecutar lo planeado, sino también garantizar la coordinacion y la
cooperacion de los actores clave. Esto recalca dos elementos fundamentales del
concepto: lo politico como en su dimensién decisional, como aquella realizada
por una sociedad, la cual es subsecuentemente implementada por ella y lo ptablico
da a entender que aquellas disposiciones que se plasman en politica pablica, son

la expresion de la eleccion colectiva.

La politica publica como construccion social, puede ser definida como una
estrategia con la cual el gobierno coordina y articula el comportamiento de los
actores a través de un conjunto de sucesivas acciones intencionales, que
representan la realizacion concreta de decisiones en torno a uno o varios
objetivos colectivos, considerados necesarios o deseables en la medida en que

hacen frente a situaciones socialmente relevantes (p.50).

Asi mismo, como lo expresa Dunn (2008); Meny & Thoenig (1992) citados por
Torres-Melo y Santander (2013), “la politica publica plantea sus objetivos alrededor de
problemas que llegan a ser considerados relevantes para la sociedad” (p. 56). Ademas,

como lo indican Torre-Melo y Santander (2013):

La participacion ciudadana en las politicas publicas es un derecho y un deber de

todos. La estabilidad de la democracia participativa depende tanto de
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instituciones que garanticen su libre cumplimiento y ejercicio como de la

identidad, conducta y participacion de los individuos (p.165).

Una politica ptiblica como lo indican Torres-Melo y Santander (2013) se compone
de “un nivel estratégico ¢Qué se debe hacer?, un nivel de planeacién ¢Como se va a
hacer?, uno de programacion y uno de acciones ¢a través de qué?” (p. 63). Por otra
parte, la politica publica es un proceso integral, por lo tanto, como lo indican Torres-
Melo y Santander (2013) “el ciclo de la politica publica esta conformado por formacién
de agenda (Agendamiento); formacion de opciones (Formulacion); ejecucion de

acciones (Implementacién) y valoracion de resultados (Evaluacion)” (p. 66).

La formacién de la agenda (agendamiento) es un proceso donde algunos
problemas llaman la atenciéon como potenciales proyectos de la politica pablica. Como lo

manifiestan Torres-Melo y Santander (2013):

El interés se centra en comprender porque cierto tema se convierte en publico y
prioritario y por qué se obliga a las autoridades a hacer algo al respecto. Es un
ejercicio de decision dialectico, en el cual se lleva a cabo la seleccién y la

definicion de los problemas objeto de la politica publica (p. 75).

La agenda formal, agenda de gobierno a agenda de politica es un conjunto de
contenidos claramente admitidos para consideracion seria y activa por parte de los
creadores de la politica. Esta puede incluir temas nuevos como temas antiguos

previamente institucionalizados.

En los procesos de definicion de la agenda encontramos tres tipos de actores

clave, el primero de ellos segiin Torres-Melo y Santander (2013) son los “agentes
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promotores de asuntos que son aquellos actores sociales que promueven un tema dentro
de las distintas agendas, estos se pueden catalogar como ajustadores, explotadores y
circunstanciales” (p. 78). Un segundo actor como lo indican Torres-Melo y Santander
(2013) son los “empresarios politicos considerados como los actores mas visibles dentro
de la politica publica toda vez que reconocen explicitamente el interés que tiene de
promover el asunto o el problema objeto de politica ptiblica” (p. 79). Un tercer y tltimo
actor de acuerdo a Torres-Melo y Santander (2013) son los “controladores de agenda

que son aquellos funcionarios que definen la agenda del gobierno” (p. 79).
Como lo mencionan Torres-Melo y Santander (2013) existen:

Mecanismos de insercion de asuntos publicos en la agenda de gobierno como son
la movilizaciéon promovida por grupos organizados periféricos, sociedad civil ,
ONG's, aglomeradoras y movimientos sociales; oferta Publica por organizaciones
politicas, partidos politicos y candidatos; mediatizacion por medios de
comunicacion y columnistas; anticipacion o movilizacién por el centro por
autoridades publicas y hacedores de la politica y acciéon corporativista silenciosa

por grupos organizados privilegiados y gremios (p. 81).

La formacion de opciones (Formulacién), es el momento en el cual las acciones
de la politica se disefian y estructuran. Como lo indican Torres-Melo y Santander

(2013):

El proceso puede entenderse como una sucesion de intercambios entre actores
politicos que interactian en escenarios formales e informales; engloba todo el

proceso de discusion, aprobacion y disefio de la implementacion de las politicas
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publicas. Es la conclusion del analisis sobre el problema y las opciones de politica

disponibles y aceptables (p. 93).

Encontramos los principales momentos en la formulacién de las politicas

publicas, el primero de ellos como lo expresan Torres-Melo y Santander (2013):

Es la estructuracion del problema es decir naturaleza, causas, duracion,
dinamica, actores, consecuencias, alcance y severidad. La estructuracion se
compone de identificacion del problema, identificacion de componentes,
construccion de relaciones causales y formacion de enunciados de causalidad e

identificacién de nudos criticos o red causal critica (p. 97).
Un segundo momento segin Torres-Melo y Santander (2013) es:

La construccion de una opcién de politica donde se realiza la elaboracion de la
estrategia de accion que permita el cuamplimiento de los fines de la politica
publica y se identifiquen los agentes implementadores e instrumentos de politica

publica que se requieran para llevar a cabo la estrategia (p. 94).

Por ultimo un tercer momento es como lo indican Torres-Melo y Santander

(2013):

El anélisis de factibilidad, es decir establecer si se cuenta con la capacidad de
gobierno suficiente para llevar acabo la opcion de politica publica e identificar si
la opcién de politica ptiblica se puede implementar en el arreglo institucional y

con la capacidad organizacional existente (p. 94).

La ejecucion de acciones (Implementacion) como lo describen Mazmanian y

Sabatier (1983), citado por Torres-Melo y Santander (2013):
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Consiste en llevar a cabo una decision de politica basica usualmente incorporada
en un estatuto que puede también tomar la forma de una importante orden
ejecutiva o decision de la justicia, idealmente la decision identifica el problema a

resolver y estipula los objetivos a ser perseguidos (p. 117).

En la implementacion desde el enfoque organizacional se pueden ver cuatro

modelos segiin Elmore (citado en Revuelta, 2007), citado por Torres-Melo y Santander

(2013):

Como administracion de actividades y recursos, donde los problemas asociados a
esa administracion son producto de las deficiencias en planeacion, especificacion
y control; como un proceso, que refiere a la rutina de la actividad de los
burocratas, la cual es observada con el objeto de intentar adaptarlos a los
objetivos de la politica; como desarrollo organizacional, donde se determina
como la falta de consenso y obligacion entre los responsables de la
implementacion es una de las razones fundamentales para su fracaso y como
conflicto y negociacion, que manifiesta un proceso permanente entre los actores
sociales y politicos donde la expectativa de beneficios se maximiza mientras los

actores permanezcan en la arena de negociacion (p. 118).

Como lo mencionan Torres-Melo y Santander (2013) la implementacion se

refiere:

A la forma como la politica publica es producida para generar impactos reales en
la sociedad; por lo tanto, est4 relacionada con la gobernanza de los asuntos

publicos. La coordinacién de actividades, articulaciéon de actores y promocion de
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interacciones son el objetivo de esta fase para contribuir al éxito de la politica (p.

121).

Por ultimo, la valoracién de resultados (Evaluacion) de acuerdo a (Dunn, 2008)

citado por Torres-Melo y Santander (2013):

Se entiende como un procedimiento analitico encargado de proveer informaciéon
sobre el desempeno de la politica, sirviendo de base para la planificacion de la
intervencion publica a lo largo del tiempo, al proporcionar una valoraciéon
sistematica y objetiva de su disefo, gestion y resultados (anticipados y no

anticipados) alcanzados, con respecto a su deseabilidad, utilidad o valor social (p.

139).

Retomando la Politica Pablica de Servicio a la Ciudadania es pertinente tener en
cuenta el articulo 5 del Decreto Distrital 197 de mayo 22 de 2014 expedido por la

Alcaldia de Bogot4 el servicio a la ciudadania:

Es el acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno, transparente e igualitario a los
tramites y otros procedimientos administrativos en cabeza del Estado; con el
proposito de satisfacer las necesidades de la ciudadania y garantizar el goce

efectivo de sus derechos sin discriminacion alguna (parr. 24).

Cabe resaltar que, el servicio al ciudadano en la ciudad de Bogota esta soportado
segun el articulo 6 del Decreto Distrital 197 de mayo 22 de 2014 expedido por la Alcaldia
de Bogota en los principios de: “Respeto, transparencia, participacion, equidad,
diversidad, solidaridad, titularidad y efectividad de los derechos, perdurabilidad,

corresponsabilidad, territorialidad, atencién diferencial preferencial, coordinacion,
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cooperacion y articulacion, accesibilidad, inclusién, innovacién y oportunidad” (Alcaldia
de Bogota, 2014); ademas es significativo tener en cuenta las caracteristicas al servicio
ciudadano como lo establece el articulo 10 del Decreto Distrital 197 de mayo 22 de 2014

expedido por la Alcaldia de Bogota:

Seran caracteristicas del Servicio a la Ciudadania en el Distrito Capital, los que
reflejen las expectativas de ciudadanos y ciudadanas en la prestaciéon del servicio
en el marco del Estado Social de Derecho asi: calido y amable, rapido, respetuoso,

digno y humano, efectivo y confiable (parr. 71).

Para finalizar es interesante mencionar que se encontré una relaciéon directa entre
el Gobierno Abierto, Gobierno Abierto de Bogota y el servicio al ciudadano siendo este
la razon de ser del distrito, dado que segun la Directiva No. 0005 de 9 de octubre de
2020 expedida por la Alcaldia Mayor de Bogota se implementaron las directrices sobre
Gobierno Abierto de Bogota donde “ los pilares de transparencia, colaboracion,
participacion y servicio a la ciudadania son la base del modelo de Gobierno Abierto”(p.
1). Por otra parte, los principios del Gobierno Abierto de Bogota como son: “Gobierno
transparente, funcién puablica orientada a la ciudadania, participacién incidente y

directa, didlogos para la paz y la reconciliacion y lucha contra la corrupcion” (p. 2).

Dentro de los aportes que se tienen de gobierno abierto se pudo establecer que al
haber una apertura de informacion y de datos de cada una de las actividades que realiza
el gobierno representa un requerimiento necesario en el ejercicio de una actividad
transparente como principio para mejora del sistema democratico. Similarmente el
gobierno abierto brinda la oportunidad de aprovechar los beneficios de la era digital.

Para este caso en especifico la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania se
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analiz6 tomando como base los tres principios de gobierno abierto antes mencionados,
lo que permiti6 establecer que se encontrd un marco teérico suficiente para analizar en
qué aspectos ha cambiado el servicio a la ciudadania en el Instituto de Desarrollo
Urbano “IDU”, tramites relacionados con la contribucion de valorizacion en la ciudad de
Bogota D.C posterior a la implementacion de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la
Ciudadania y se estableci6 como se han atendido las problematicas en el marco de los

instrumentos que propone el Gobierno Abierto.

Marco Metodolo6gico
Considerando que el ciclo de la politica ptiblica esta conformado por la valoraciéon
de resultados (Evaluacion) y esta forma parte integral del proceso de analisis de
politicas publicas y segtin el Ministerio de Politica Territorial y Administraciéon Publica

Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas (2010):

La evaluacion de politicas publicas se concibe, asi, como un proceso institucional,
que es conveniente adoptar en todas las fases del ciclo de intervencion piublica,
aplicando métodos sisteméticos y rigurosos de recogida y analisis de informacioén,
con el énfasis puesto en la comprension integral de los impactos, resultados,
procesos y teorias de las intervenciones publicas en relacion con los objetivos
trazados a fin de servir, tanto al aprendizaje y a la mejora gerencial de los
servicios publicos, como a la estrategia sobre decisiones futuras,
fundamentandose este proceso sobre el juicio de valor de la acciéon ptablica
evaluada y basandose en criterios establecidos por los principales actores

implicados, con la finalidad altima de servir a la ciudadania ( p. 76).
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Encontramos varios tipos de evaluacién entre ellos evaluacion ex ante, a priori o
de factibilidad segtin Torres-Melo y Santander (2013) “consiste en realizar un analisis de
una politica publica antes de su implementacion, con el fin de determinar los posibles
efectos de su puesta en marcha” (p. 144). Evaluacion concomitante de acuerdo con Roth

(2004), citado por Torres-Melo y Santander (2013):

Su objetivo principal es controlar el buen desarrollo de los procesos previstos y
detectar problemas para realizar los ajustes que sean necesarios en el tiempo
preciso. Estas evaluaciones pueden ser de caracter continuo o periédico y pueden

estar articuladas con los procesos de seguimiento y monitoreo (p. 145).

Evaluacion ex post o retrospectiva como lo indican Torres-Melo y Santander
(2013) “busca analizar los efectos de una politica una vez se ha completado su
implementacion. La finalidad de este tipo de evaluacion es obtener informacion,
conocimientos y aprendizajes para decisiones futuras” (p. 146). Como lo manifiesta el
Ministerio de Politica Territorial y Administraciéon Pablica Agencia Estatal de

Evaluacion de las Politicas Publicas (2010):

Se realiza una vez finalizada la intervencion. Permite enjuiciar su éxito, el acierto
de la estrategia disefiada en el mismo, su grado de flexibilidad y capacidad de
adaptacion a una realidad siempre cambiante, su eficacia y eficiencia y la

adecuacion de los mecanismos de gestion y seguimiento previstos (p.89).

Segtin el Ministerio de Politica Territorial y Administracion Pablica Agencia
Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas (2010) se encuentran “tres evaluaciones
ex post por excelencia: La evaluacion de Resultados o de Eficacia, la Evaluacion de

Impacto y la Evaluacion de Eficiencia” (p.94).
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En vista de como lo da a conocer Ramos, Sosa y Acosta (2011), citado por Torres-

Melo y Santander (2013):

Hoy en dia, la evaluacion esté resultando un instrumento de enorme utilidad por
la posibilidad que ofrece de producir datos e informacién que permiten que
decisores de alto nivel, gestores de servicios, legisladores y beneficiarios de
programas publicos ajusten sus expectativas y opiniones sobre lo que ofrecen las
actividades planificadas, financiadas y operadas con recursos publicos, en un

sentido amplio (p. 142).

La presente investigacion es de tipo descriptiva bajo la metodologia cualitativa y
como método el estudio de caso enmarcado dentro de la Linea de Investigacion 2;
estudios politicos, gobierno y relaciones internacionales, sub-linea gestion de politicas
publicas definidas en el Acuerdo 1 del 19 de enero de 2001 (Universidad Nacional

Abierta y a Distancia (Unad), 2021).

Lo precedente puesto que las investigaciones descriptivas detallan algunas
caracteristicas esenciales de conjuntos semejantes de fendmenos, Segiin Sabino (1992)
“utilizan criterios sistematicos que permiten poner de manifiesto la estructura o el
comportamiento de los fendmenos en estudio, proporcionando de este modo
informacion sistematica y comparable con otras fuentes” (p. 47). De acuerdo con
Dunkhe (1986), citado por Camacho (2008), “investigacion descriptiva quiere decir
interpretar algo que se encuentra representado a través de datos, especificos sobre las
propiedades de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fen6meno sometido a

analisis” (p. 71).
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Los estudios descriptivos se centran en medir por lo tanto el investigador debe
definir quienes va a involucrar en esa medicion y que va a medir. No estan limitados a
un método especifico de toma de datos, se pueden utilizar entrevistas, encuestas
escritas, observaciones directas y sistematicas, aplicar cuestionarios, uso de pautas
descriptivas o predicciones incipientes. Esta investigacion emplea el método cientifico y
puede realizarse mediante las siguientes estrategias como lo refiere Camacho (2008),
“métodos de conjuntos; investigaciones sociales de conjunto; anéalisis de actividades o
procesos; estudio de tiempo y movimiento; analisis de documentos y estudio

longitudinal” (p. 74).

Adicionalmente el enfoque cualitativo es més explorativo, se basa en la
recopilacion de datos verbales, de conductas u observaciones que se pueden interpretar
de manera subjetiva, la finalidad es identificar en qué medida afecta el problema y de
qué tamafio es la investigacion. Sus caracteristicas como lo menciona Hernandez y
Mendoza (2018) son: “planteamientos abiertos que estan orientados a comprender el
fendmeno, ademas cuenta con disefios emergentes e instrumentos que se afinan
paulatinamente, permitiendo que se puedan realizar analisis tematicos sobre una base

de datos” (p. 3).

Desde otra perspectiva, estos son estudios que van dirigidos al quehacer diario de
las personas, sin dejar de lado el enfoque de identificar lo que el individuo piensa, dice,
siente o hace, su cultura, su vinculo con el medio. La funcion es detallar una nueva
teoria a partir de la recoleccion de datos; es una investigacion interpretativa en donde
los sujetos participan activamente durante todo el proceso con el fin de participar en el

cambio de la realidad (Lerma 2009). Y como lo expresa Hernandez y Mendoza (2018),
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es “un proceso no lineal, recurrente, interactivo y emergente, dirigido a varias realidades
subjetivas e inductivo. Dentro de sus fortalezas encontramos una abundancia y
profundidad de resultados; una gran interpretacion, flexibilidad y naturalidad de

observaciones” (p. 3).

La investigacion cualitativa segiin Monje (2011) “consta de una fase preparatoria,
fase de trabajo de campo, fase analitica y fase informativa” (p. 34). Las técnicas e
instrumentos para la recoleccién de datos cualitativos de acuerdo a Monje (2011) son:
“la entrevista tanto no estructurada, dirigida, en profundidad”, ademas de realizar
“discusiones con grupos focales; observacion simple, no regulada y participante cuyo
objetivo es comprender el comportamiento y las experiencias de las personas como
ocurren en su medio natural; historias de vida diarias; analisis de contenido y el método
etnografico” (p. 158). Sin embargo, como lo describe Monje (2011) “su propésito es
obtener la comprensién practica de los objetos de estudio propios de las ciencias
sociales, permitiéndole flexibilidad al investigador para explorar y descubrir,

enfatizando la descripcion y la induccién en el anélisis de los datos” (p. 158).

Como lo sefiala Monje (2011) encontramos varios tipos de investigacion
cualitativa: “la teoria fundamentada; la etnografia; la fenomenologia; el método
biografico y la historia de vida; el analisis de contenido y el discurso; el estudio de casos;

y la investigacién accidn participativa” (p. 120).

Y el estudio de caso segin Monje 2011 es “el examen intensivo y en profundidad
de diversos aspectos de un mismo fenémeno o entidad social. Es un examen sisteméatico
de un fen6meno especifico, como un programa, un evento, una persona, un proceso una

instituciéon o un grupo social” (p. 117).
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Basado en lo previo el enfoque metodolbgico de esta investigacion es cualitativo
toda vez que este permite entender la percepcion de los participantes sobre el objeto de
estudio y el método utilizado es el estudio de caso que como lo indica Monje (2011) “es
un examen intensivo y en profundidad de diversos aspectos de un mismo fenémeno o
entidad social. Su proposito fundamental es comprender la particularidad del caso” (p.
117). La unidad de analisis es la implementacion Politica Pablica Distrital de Servicio a
la Ciudadania en el Instituto de Desarrollo Urbano “IDU”, tramites relacionados con la

contribucién de valorizacion en la Ciudad de Bogota D.C.

En esta investigacion se realizd una evaluacion ex post de Resultados o de
Eficacia toda vez que esta nos permitio realizar un analisis y valoracién de los resultados
obtenidos, medir el impacto alcanzado y al mismo tiempo estudiar la experiencia vivida
para posteriormente aplicar en otros casos; del mismo modo nos permitié hacer una
adecuada rendicion de cuentas. Considerando lo mencionado, al realizar esta evaluacion
se busco identificar si posterior a la implementacion de la Politica Publica Distrital de
Servicio al Ciudadano en el Instituto de Desarrollo Urbano, especificamente en los
tramites relacionados con la contribucién de valorizacion han existido cambios en el
servicio que se le brinda a la ciudadania y si los mismos han estado enmarcados dentro

de los principios de gobierno abierto, colaboracion, transparencia y participacion.

Técnicas de Recoleccion de Informacion
Las técnicas de recoleccién de informacion que se utilizaron en la presente

investigacion fueron: Revision documental y entrevista.
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La revision documental es basicamente la informaciéon que se obtiene de los
documentos que se encuentran disponibles bien sea fisicos o electronicos que pueden

servir de referencia o informaciéon sobre un proceso en especial sin alterar su naturaleza.

Segtin Hurtado (2010) “la revision documental es un proceso mediante el cual el
investigador recopila, revisa, analiza, selecciona y extrae informacién de diversas
fuentes, acerca de un tema en particular, con el propoésito de llegar al conocimiento y

comprension del mismo” (p. 198).

También es primordial indicar que como lo menciona Monje (2011) “es una
técnica “indirecta” que consiste en el analisis de la realidad social a través de la

observacion y el analisis de los documentos que se crean o producen en ella” (p. 157).

Ademas, se utilizo la entrevista dado que bajo la metodologia cualitativa esta se
puede ser de manera flexible y abierta lo que permite al investigador obtener una mayor

cantidad de informacidn sobre el tema de estudio.

De acuerdo a Hernandez et al. (2014) la entrevista “se define como una reunién
para conversar e intercambiar informacion entre un apersonay otra, a través de
preguntas y respuestas se logra una comunicacion y la construccion conjunta de
significados respecto a un tema” (p. 403). Estas se dividen en “estructuradas,

semiestructuradas y no estructuradas o abiertas” (p. 403).

Es fundamental mencionar que para la presente investigacion se realizaron dos
entrevistas, semiestructuradas a los funcionarios y funcionarias del Instituto de

Desarrollo Urbano “IDU” toda vez que, aunque estas se realizan sobre unas preguntas
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previamente formuladas, también dan la libertad a el investigador de formular nuevas

preguntas que contribuyan al analisis del objeto de estudio.

Para realizar la evaluacion ex post de resultados se realizo una revision
documental en primera medida a la Politica Pablica Distrital de Servicio a la
Ciudadania; a el Manual del Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital, version 2
expedido por la Alcaldia Mayor de Bogota en el 2022; a el manual de procesos del
Instituto de Desarrollo Urbano “IDU” la Resolucion 7825 de 2021 “Por medio de la cual
se adopta el Manual de Servicio al Ciudadano y Gestion de los Derechos de Peticion”,
version 6.0; a la cartilla de tramites y servicios, version 6.0; a el Manual Operativo
Gestion de la Contribucién de Valorizacién, version 3, especificamente el numeral 5.10
Atencioén al Ciudadano Valorizacion y numeral 5.10.1 Tramites y/o Servicios expedidos
por el Instituto; a la Directiva No. 0005 de 9 de octubre de 2020 expedida por la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C, donde se dan las directrices sobre Gobierno Abierto de
Bogota y por ultimo a la pagina web del Instituto de Desarrollo Urbano especificamente
en los tramites relacionados con la contribucién de valorizacion y para este caso en
especial el Observatorio de Percepcion Ciudadana el cual cuenta con reportes
trimestrales que miden la satisfaccion de la atencion recibida por parte de la entidad en
cada uno de los diferentes puntos de atencion con los que la misma cuenta: presencial,

telefonica y virtual.

Es considerable indicar que en cada uno de los documentos que hicieron parte de
este corpus documental se buscé encontrar cada una de las categorias necesarias en el
objeto de la investigacion, es decir: el servicio a la ciudadania, gobierno abierto y los

principios del mismo, participacion, transparencia y colaboracion.
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Resultados de la Investigacion

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la investigacion,

discriminando cada uno de los objetivos especificos a saber:

Caracterizar el Servicio a la Ciudadania en el Instituto de Desarrollo
Urbano “IDU”, especificamente en los tramites de valorizacion en el marco

de Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

La relacion entre la Ciudadania y el Estado es importante para garantizar tanto
los deberes como los derechos de los ciudadanos; de igual manera el Estado cuenta con
la capacidad de garantizar y reconocer esos derechos. Ahora bien, el Departamento
administrativo de la Funcion Publica (DAFP) como lo indica la pagina web de la entidad
es “la entidad técnica, estratégica y transversal del Gobierno Nacional que contribuye al
bienestar de los colombianos mediante el mejoramiento continuo de la gestion de los
servidores publicos y las instituciones en todo el territorio nacional” (Funcién publica,

s.f, parr. 1).

En ese sentido es importante mencionar que todas las entidades publicas existen
con el fin de servir a los ciudadanos y el DAFP fortalece los procesos y la gestion
ventanilla hacia adentro con el fin de fortalecer la confianza del Estado con los
ciudadanos. El Estado al ser una institucion de poder tiene la capacidad de garantizar y
reconocer los deberes y derechos de los ciudadanos; de igual manera controla y
constituye practicas sociales. Ahora bien, la ciudadania es parte vital de la organizacion
del Estado toda vez que desde la perspectiva del Estado social de derecho las personas
que lo conforman son participes en la decision elaboracion y ejecucion de los diferentes

asuntos publicos que afectan o conciernen a los ciudadanos.
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Ahora bien, la ciudadania abarca el reconocimiento juridico y politico de los
derechos politicos, sociales, civiles y humanos, es asi como los deberes y los derechos de
los ciudadanos se especifican en funcion del poder publico es decir del Estado. Por lo
anterior se puede establecer que no existen ciudadanos sin Estado, ni Estado sin

ciudadanos.

Es fundamental entender que el servicio al ciudadano es la razon de ser de la
administraciéon publica y como lo menciona el articulo 5 del Decreto Distrital 197 de

mayo 22 de 2014 expedido por la Alcaldia de Bogota el servicio a la ciudadania:

Es el acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno, transparente e igualitario a los
tramites y otros procedimientos administrativos en cabeza del Estado; con el
proposito de satisfacer las necesidades de la ciudadania y garantizar el goce

efectivo de sus derechos sin discriminacion alguna. (p. 4)

Al Instituto de Desarrollo Urbano “IDU” atenci6n al contribuyente los
ciudadanos acuden con el fin de solicitar un Certificado de Estado de Cuenta Para
Tramite Notarial [CECTN], un estado de cuenta informativo, un duplicado de cuenta de
cobro entre otros. Sin embargo, hay que tener en cuenta que la contribucion de

valorizacion de acuerdo al Acuerdo 7 de 1987:

Es un gravamen real sobre las propiedades inmuebles, sujeta a registro destinado
a la construccion de una obra, plan o conjunto de obras de interés publico que se
impone a los propietarios o poseedores de aquellos bienes inmuebles que se

beneficien con la ejecucion de las obras. (parr. 1)
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De hecho, el CECTN es un documento oficial que el ciudadano requiere para
adelantar tramites notariales (venta, hipoteca, dacion en pago, cesion, sucesion entre
otros) en la jurisdiccién de Bogota D.C y procede cuando el inmueble se encuentra al dia
en el pago por todas las asignaciones de contribucion de valorizacion. Este documento a
su vez es conocido como paz y salvo de valorizacion; no tiene ningan costo y tiene una

vigencia de noventa dias calendario.

El ciudadano también puede solicitar un estado de cuenta informativo donde se
le indica como se encuentra su inmueble respecto a cada una de las contribuciones de
valorizacién que han sido asignadas al inmueble objeto de solicitud. De la misma
manera puede solicitar un duplicado de cuenta de cobro que es un documento copia del
original mediante el cual se exige el pago de una deuda o valor asignado segun el cobro
de la valorizacion y a su vez, cuando el contribuyente quiere hacer un abono a la

obligacién o por cualquier otro motivo que el interesado lo solicite.

Igualmente, el Instituto de Desarrollo Urbano “IDU” especificamente en lo que
tiene que ver con los tramites de valorizacién cuenta con los siguientes puntos de
atencion presencial: La sede Principal Calle 22 6 27 con atencién de lunes a viernes de
7:00 am a 4:30 pm. SuperCade CAD, SuperCade Américas, SuperCade Suba y
Supercade Bosa con un horario de atencién de lunes a viernes de 7:00 am a 12:00 pm y
de 1:00 pm a 4:30 pm. Cade Fontibon, Cade Toberin y Cade Santa Helenita con atencién
de lunes a viernes de 7:00 am a 12:00 y de 1:00 a 4:00 pm (IDU, 2022). En la sede
principal se cuenta con médulos de atenciéon preferencial es decir atencion prioritaria
adultos mayores, mujeres embarazadas, mujeres con ninos de brazos, personas con

discapacidad auditiva, visual o fisica, estos médulos son del 1 al 4, donde en el médulo 1
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se cuenta con la plataforma “Servir” que es el servicio de interpretacion visual en

lenguaje de sefias colombiano para poblacién con discapacidad auditiva.

Un hallazgo interesante que se encontro en el desarrollo de esta investigacion fue
el cambio de atencion preferencial a enfoque diferencial lo anterior teniendo en cuenta
que en el momento que se adopto la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
en mayo de 2014 se hablaba solamente de atencién preferencial, es decir, adultos
mayores, mujeres embarazadas o con nifios en brazos y personas discapacitadas. A
medida que se avanzo6 en la revision documental se pudo establecer que ha existido un
cambio, como lo refiere el articulo 3 numeral 3.3 del decreto 293 de 2021: “Por el cual se
modifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementaciéon de

la Politica Puablica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”

(parr. 1).
Enfoque diferencial:

Es la inclusion en las politicas publicas de medidas efectivas para asegurar que se
adelanten acciones ajustadas a las caracteristicas particulares de las personas o
grupos poblacionales, tendientes a garantizar el ejercicio efectivo de sus derechos

acorde con necesidades de proteccion propias y especificas. (p.4)
Y el articulo 11:

Las entidades distritales deberan formular anualmente, dentro su estrategia de
servicio a la ciudadania del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano,
acciones encaminadas a promover la inclusion de personas con discapacidad,

poblacion étnica, mujeres, victimas del conflicto armado y poblacién LGBTI,
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entre otras; en la informacion, el acceso, accesibilidad y prestacion del servicio a

la ciudadania. (p.5)

De igual manera como lo indica la Secretaria de Integracion Social (s.f): “El
enfoque diferencial identifica las diversas concepciones, sentidos y logicas de vida y
pensamiento colectivo y personal que comparten las personas con el fin de potenciar las
acciones diferenciales, que materialicen el goce efectivo de sus derechos”. (parr.1), en la
misma linea, este “permite comprender y visibilizar las dindmicas de discriminacién y
exclusion social en la ciudad, te tal forma que desde ahi se establezcan acciones para la

transformacion desde la equidad y el desarrollo humano”. (parr. 2)
Asi mismo, segtin la secretaria de integracion social (s.f):

Este enfoque es la respuesta a un principio de justicia y equidad, frente a
diferencias que deben ser examinadas. Reconoce la existencia de grupos
poblacionales que, por sus condiciones y caracteristicas étnicas, trascurrir vital,
género, orientaciones sexuales e identidades de género, discapacidad o por ser
victimas del conflicto armado, son mas vulnerables y requieren un abordaje
ajustado a sus necesidades y particularidades, para disminuir situaciones de
inequidad que dificultan el goce efectivo de sus derechos fundamentales,

buscando lograr la equidad en el derecho a la diferencia. (parr. 4)

De lo anterior se puede establecer que el enfoque diferencial es conocido como un
modelo de desarrollo adoptado por instituciones publicas y privadas, por medio de
politicas publicas, programas, proyectos y planes donde se debe tener en cuenta la
diversidad de identidades asociadas al género donde se contempla la perspectiva de

género como una categoria fundamental en el campo del desarrollo social y la
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construcciéon de una sociedad mas justa, la raza, la etnia, entre otros. Por otro lado, uno
de los objetivos del enfoque diferencial es lograr disminuir las inequidades y el goce
efectivo de derechos por parte de todos los ciudadanos independientemente de su grupo
socioecondmico, buscando el reconocimiento de los mismos toda vez que estos grupos
por sus caracteristicas especiales requieren atencion especial por parte del Estado para

estar en igualdad de condiciones.

El enfoque diferencial permite ver que existe una transformacion en la relacion
Estado ciudadano toda vez que la relaciones entre estos constituyen uno de los pilares
fundamentales para el funcionamiento de diferentes aspectos de la vida, de igual
manera centra la atencion en la diversidad de las personas que habitan Bogota,
reconociendo que los colectivos y las personas tienen necesidades y caracteristicas

particulares y al mismo tiempo requieren respuestas diferenciales por parte del Estado.

Del mismo modo y en vista del compromiso de la alcaldesa Claudia Lépez de
hacer realidad un gobierno abierto por Bogot4, en la actualidad nuestra capital cuenta
con el Gobierno Abierto de Bogota “GAB” determinado como un camino para gobernar
unidos en donde se lucha contra la corrupcidn, las decisiones de la ciudadania son
tenidas en cuenta, los servicios son eficaces y todos aportan para el progreso de la
ciudad. Teniendo en cuenta los pilares de participacion, colaboracion, transparencia y
servicios. Por tal motivo mediante la directiva 5 de 2020 se impartieron a cada una de
las entidades las “directrices sobre gobierno abierto de Bogota”. Y como lo indica esta
directiva “La informacion y actividades desarrolladas deben incorporar un lenguaje
claro e incluyente, de acuerdo con los enfoques diferencial, poblacional, de género y

territorial” (p. 12).
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Un siguiente hallazgo que se encontro en la investigacion fue la incorporacion de
las tecnologias de la informacion, lo anterior teniendo en cuenta que gobierno abierto se
potencia con la utilizacion de las TIC. De igual manera las TIC para gobierno abierto
buscan contribuir un Estado mas colaborativo y transparente donde los ciudadanos
participan activamente en la toma de decisiones por medio de las TIC y como lo

menciona el Decreto 847 de 2019 en su capitulo VI, articulo 24:

Servicios ciudadanos digitales. Todas las entidades de la Administracién
Distrital deberan ofrecer sus tramites y servicios a través del canal virtual
asegurando el cumplimiento de los principios de accesibilidad inclusiva,
escalabilidad, gratuidad, libertad de entrada al mercado, libre eleccion y
portabilidad, privacidad por diseno y por defecto, seguridad, privacidad y

circulacion restringida de la informacion, y usabilidad.

Paragrafo. Las entidades podran ofrecer tramites y servicios virtuales de

manera gradual hasta alcanzar el 100% de su oferta el 31 de diciembre de 2022.

(p-9)

Por lo tanto en la pagina web del Instituto, el link transparencia, tramites y
servicios, portal servicios en linea de valorizacion:
https://www.idu.gov.co/page/transparencia/tramites-y-servicios/servicios-en-linea-de-
valorizacion, se puede realizar el pago de la contribucion, generar el CECTN, consultar
el estado de cuenta, solicitar duplicado de cuenta de cobro, validacién de paz y salvos e

ingresar al asistente virtual Fulvia “Chatbot” .

Por otro lado el Chat de Valorizacion, mas conocido como la herramienta virtual

para la atencidon de requerimientos de valorizacion, en el siguiente link


https://www.idu.gov.co/page/transparencia/tramites-y-servicios/servicios-en-linea-de-valorizacion
https://www.idu.gov.co/page/transparencia/tramites-y-servicios/servicios-en-linea-de-valorizacion
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https://www.idu.gov.co/page/chat-valorizacion. En este link el ciudadano puede al
igual que de manera presencial solicitar su CECTN, un estado de cuenta informativo, un
duplicado de cuenta de cobro y en general cualquier informacion relacionada con la
contribucién de valorizacion. Este servicio esta disponible de lunes a viernes de 7:00 am

a 4:30 pm (IDU, 2022).

De igual manera la asistente virtual Chatbot Fulvia el cual resuelve las preguntas
frecuentes de la ciudadania los siete dias de la semana, las 24 horas del dia. Alli también
se puede tramitar el CECT, estado de cuenta informativo, duplicado de cuenta de cobro.
En caso de que la solicitud no pueda ser atendida de manera inmediata por la asistente
virtual la misma es direccionada al area especializada y es atendida en dias hébiles de

7:00 am a 4:30 pm.

De lo anterior se pudo establecer que se estd cumpliendo una de las premisas de
gobierno abierto que Segin Corojan y Campos (2011): “supone aprovechar las
oportunidades que ofrecen las nuevas tecnologias de la informacién y de la
comunicacion, para lograr mayor eficacia y eficiencia en la gestion ptablica” (pg. 7). Asi
mismo se logra una relaciéon de doble via entre el Estado y la ciudadania, facilitada por
la disponibilidad y aplicaciéon de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones
las cuales facilitan maltiples interacciones sociales entre actores tanto sociales como
estatales, lo que se traduce en vinculos mas colaborativos, transparentes y
participativos. De igual manera es importante mencionar que cuando se hace uso de las
tecnologias de la informacion y de la comunicacién se pueden resolver las problematicas
Publicas vistas desde una perspectiva que esta centrada en los ciudadanos y las TIC se

enfocan en darle un uso estratégico haciendo la gestion administrativa sea mas eficaz.


https://www.idu.gov.co/page/chat-valorizacion
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Retomando las entrevistas realizadas en la presente investigacion es importante
mencionar que a la pregunta ¢Conoce si se ha implementado el uso de las tecnologias
para mejorar el servicio que se presta a la ciudadania especificamente en los tramites
relacionados con la contribucion de valorizacién? El Funcionario Cesar Leonel Coy
respondi6 “SI. El IDU gracias a iniciativa, pericia y vocacion de sus funcionarios,
comenzo a aprender a utilizar aplicaciones informaticas (Google meet, Google drive,
etc.), y a actualizar equipos y software. Inclusive el personal con contrato de prestacion
de servicios tuvo que actualizar y adecuar por su propia cuenta, los equipos tecnologicos
propios, para ir a la par con la demanda de atencién virtual por parte de la ciudadania, a
través del modelo distinguido por el IDU: Trabajo en Casa” (C.L. Coy, comunicacion
personal, 16 de octubre de 2022). Y la funcionaria Dora Isabel Carrillo “Si, el Instituto
ha dispuesto presupuestos importantes para el mejoramiento de los servicios
tecnolégicos para la prestacion de los servicios virtuales a la ciudadania como
expedicion de Certificados de Estado de cuenta para tramite notarial, duplicados de
cuentas de cobro, entre otros”. (D.I. Carrillo, comunicacion personal, 4 de noviembre de

2022)

De lo anterior es importante mencionar que, en el Instituto, aunque ya se venian
utilizando las tecnologias de la informacion, la pandemia Covid 19 lo vio obligado a
acelerar la implementacion de las mismas, lo anterior con el objetivo de no dejar de
prestar el servicio al ciudadano y por otro lado permitir que los ciudadanos realizaran
todos sus tramites desde la comodidad de sus casas sin necesidad de exponerse, lo que
se vio reflejado en la mejora de los servicios y por ende de la percepcion de los

ciudadanos con relacion a la calidad de los servicios prestados.
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Por otro lado, el Instituto también cuenta con atencion telefénica donde se
atienden los requerimientos de los ciudadanos relacionados con valorizacion en las
siguientes lineas de atencion: 3506647394, 3505568899,601-3387555, 601-3445000,

601-3386660 Ext 1115 Y 1117 (IDU, 2022).

Ademas el Instituto tiene convenio con la Ventanilla Unica de Registro “VUR”
donde a través de una mesa de ayuda para las notarias més conocida como ventanilla
preferencial virtual para la atencion de requerimientos de las notarias del pais, las
notarias realizan la solicitud del CECTN, mediante solicitud al correo electrénico
solicitud.notaria@idu.gov.co; el cual es contestado por personal calificado en el menor
tiempo posible con un horario de atencion de lunes a viernes de 7:00 am a 4:30 pm.
Con esto se da certeza de que se esta cumpliendo con uno de los principios de gobierno

la colaboracion que como lo indican Corojan y Campos (2011):

Contempla la colaboracion activa entre los diferentes niveles gubernamentales y
Administraciones, asi como entre éstos y los ciudadanos. Todos ellos pueden
utilizar las herramientas de las nuevas tecnologias, los métodos y sistemas que

aquéllas les ofrecen para la cooperacion y trabajo en el bien comun. (p. 25)

De igual manera con una de las lineas estratégicas de la Politica Pablica Distrital

de Servicio a la Ciudadania como lo menciona el Documento Conpes (2019):

Articulacion interinstitucional para el mejoramiento de los canales de servicio a
la ciudadania: La prestacion de servicio a la ciudadania en condiciones de
efectividad, oportunidad e integralidad es un ejercicio que requiere de una
coordinacion y articulaciéon adecuada entre los distintos actores involucrados en

cada nivel y etapa del ciclo del servicio. Este lineamiento se implementa a través


mailto:solicitud.notaria@idu.gov.co
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de multiples objetivos que impactan los procesos de servicio en todas sus etapas;
el objetivo de mejorar la articulacion y coordinacion de las entidades pretende

optimizar los espacios y la institucionalidad de articulacion existente en temas de
atencion a la ciudadania, para asegurar una organizacion intersectorial adecuada

desde las etapas de planeacion y toma de decisiones estratégica. (p. 6)

Es considerable mencionar que cada uno de los tramites anteriores es gratuito, no
requiere intermediarios y que tanto en los canales presenciales como en los virtuales el
tiempo de atencion es rapido, como se puede evidenciar en la siguiente figura para el
periodo que fue objeto de andlisis en esta investigacion es decir desde el afio 2015 al
2021, tomando los datos de las encuestas realizadas en cada uno de los puntos de
atencion que se encuentran disponibles en el observatorio de percepcion ciudadana del

Instituto.

Figura 1

Nivel de satisfaccion respecto al tiempo de atencion del servicio al ciudadano en los

tramites relacionados con la contribucién de valorizacion de 2015 a 2021.
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Nota: La figura de autoria propia representa la informacion trimestral segin el
observatorio de percepciéon ciudadana encontrado en la pagina del Instituto de

Desarrollo Urbano (IDU,2022).

De la anterior grafica es valioso aclarar que desde el primer trimestre del 2015 al
primer trimestre del 2020 corresponde a atencion presencial, a partir del segundo
trimestre del 2020 y hasta el segundo trimestre del 2021 a atencion virtual y a partir del

tercer trimestre del 2021 a atencion presencial y atencion virtual.

También es importante resaltar que los cuatro trimestres del 2015 corresponden
a la alcaldia de Gustavo Petro y aunque obtuvo una calificaciéon bastante baja en el
segundo trimestre del 86.10 %, en el cuarto trimestre alcanzo el 96.10%. En lo que
respecta al periodo 2016-2019 en el gobierno Enrique Pefalosa se pudo establecer que
la calificacién méas baja se obtuvo en el tercer trimestre del 2016 con un 97.20% pero se
logré en el cuarto trimestre del 2018 una calificacion del 100%. En cuanto a la alcaldia
de Claudia Lopez se inici6 con una calificacion de 98% en el primer trimestre del 2020
esta bajo con la llegada de la pandemia COVID 19, toda vez que la mayoria de las
personas se les dificultaba el acceso a las herramientas tecnolégicas, lo que impedia que
el servicio fuera rapido, llegando a tener la calificacién mas baja en el cuarto trimestre
del mismo periodo de 83.82%, calificacién que se fue mejorando llegando al cuarto

trimestre del 2021 al 100%.

De lo anterior se puede establecer que el servicio que se presta a la ciudadania en
el Instituto especificamente en los tramites relacionados con contribucion de
valorizacién es un servicio calido, amable, respetuoso, digno, humano, confiable

cumpliendo asi con el articulo 10 del decreto 197 de 2014 Por medio del cual se adopta
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la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”
“Seran caracteristicas del Servicio a la Ciudadania en el Distrito Capital, los que reflejen
las expectativas de ciudadanos y ciudadanas en la prestacion del servicio en el marco del
Estado Social de Derecho”. (pg. 10). En la misma medida el Instituto cuenta con unos
protocolos de servicio definidos en el Manual de servicio al ciudadano y gestion de los

derechos de peticion version 6.0. para cada uno de sus canales y puntos de atencion.

Por ultimo y de acuerdo a las opiniones de los dos funcionarios entrevistados es
pertinente indicar el funcionario Cesar Leonel Coy a la pregunta ¢Existe calidad en la
informacion que se le suministra a la ciudadania? Respondido: SI. El cargue de las
bases de datos de Valorizacion siempre ha contado con controles de calidad y soporte en
los censos iniciales de asignacion de valorizacion, con cruce de informacion emanada de
la Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital UAECD, y de la
Superintendencia de Notariado y Registro, garantizando la veracidad de dicha

informacion. (C.L. Coy, comunicacion personal, 16 de octubre de 2022)

De igual manera la Funcionaria Dora Isabel Carrillo manifest6: “Si. La
informacién que se suministra a la ciudadania es tomada de las bases de datos del
Instituto y por medio de convenios interinstitucionales de las bases de datos de Catastro
Distrital — S.I.I.C. y de la Ventanilla Unica de Registro -VUR de la Superintendencia de

Notariado y Registro”. (D.I. Carrillo, comunicacion personal, 4 de noviembre de 2022)

Es pertinente mencionar que la ciudadania cuenta con la certeza de la
informacion que se le suministra en el Instituto, toda vez que el ciudadano en el

momento de requerir un servicio y al finalizar el mismo puede verificar por si mismo
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que el servicio que solicito si corresponde y los datos entregados pueden ser verificados

en cualquiera de los canales de atencion.

Identificar los elementos que han permitido el cambio del servicio a la
ciudadania en el Instituto de Desarrollo Urbano “IDU”, tramites
relacionados con la contribucién de valorizacion en la ciudad de Bogota
posterior a la implementacién de la Politica Pablica Distrital de Servicio a

la Ciudadania el 22 de mayo de 2014.

En primer lugar, segtin el observatorio de percepcion ciudadana del Instituto de
Desarrollo Urbano “IDU” y revisando cada una de las encuestas realizadas en cuanto a
la calificacion del servicio al ciudadano, a continuacion se evidencia una figura donde se
logra ver como ha cambiado la percepcion del servicio que se ofrece a la ciudadania en el
Instituto de Desarrollo Urbano “IDU”, tramites de valorizacion en la ciudad de Bogota
D.C, posterior a la implementacién de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, que fue el punto de partida para la presente investigacion, toda vez que en
ella se muestra como ha sido la calificacion del servicio al ciudadano en trimestres desde
el afio 2015 hasta el 2021, haciendo claridad que también se pudieron identificar los
cambios de este servicio antes de la pandemia Covid 19 o SARS-CoV2, durante la

misma y en la actualidad :

Figura 2

Calificacion del servicio al ciudadano en los tramites relacionados con la contribucion

de valorizacion de 2015 a 2021.
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Nota: La figura de autoria propia representa la informacién trimestral segtn el
observatorio de percepcion ciudadana encontrado en la pagina del Instituto de

Desarrollo Urbano (IDU,2022).

Es vital resaltar que los cuatro trimestres del 2015 correspondes al gobierno de
Gustavo Petro bajo el lema “Bogot4d Humana” toda vez que la politica fue adoptada en
ese gobierno y aunque la calificacion mas baja fue del 86.75 % en el segundo trimestre,
en el cuarto trimestre esta alcanzo el 97.10%. En lo que respecta al periodo 2016-2019
en el gobierno Enrique Penalosa bajo el lema “Bogot4 mejor para todos” se pudo
establecer que la calificacion estuvo por encima del 99 % llegando en el tercer trimestre

del 2019 al 100%.

De lo precedente se puede establecer que, aunque se venia con una percepcion
bastante buena en el primer semestre del 2020 del 100%, y ya en la alcaldia de Claudia

Loépez, con la pandemia Covid 19 o SARS-CoV2 esta percepcion bajo bastante llegando a
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estar en un 90.20% en el cuarto semestre del 2020, teniendo en cuenta que hasta ese

momento los servicios mas frecuentados por los ciudadanos eran de manera presencial.

Con la pandemia y el aislamiento el Instituto se vio obligado a robustecer al uso
herramientas tecnoldgicas que permitieran a sus funcionarios y funcionarias trabajar
desde su casa, es decir a poner en funcionamiento los planteamientos de gobierno
abierto pensando en la ciudania, por lo cual desde el primer dia de confinamiento se
garantizo el servicio mejorando y fortaleciendo un servicio que , aunque ya se contaba
con €él, no era muy frecuentado por los ciudadanos, el chat de valorizaciéon méas conocido
como la herramienta virtual para la atencion de requerimientos de valorizacion,
convirtiéndose en la actualidad en el servicio mas utilizado por los mismos y logrando
nuevamente en el primer trimestre del 2021 una satisfaccion del 96.51% y en el cuarto

del 98.30%.

Retomando el corpus documental donde se analiz6 la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania; a el Manual del Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital,
version 2 expedido por la Alcaldia Mayor de Bogot4 en el 2022; a el manual de procesos
del Instituto de Desarrollo Urbano “IDU” la Resoluciéon 7825 de 2021 “Por medio de la
cual se adopta el Manual de Servicio al Ciudadano y Gestion de los Derechos de
Peticion”, version 6.0; a la cartilla de tramites y servicios, version 6.0; a el Manual
Operativo Gestiéon de la Contribucion de Valorizacion, version 3, especificamente el
numeral 5.10 Atencion al Ciudadano Valorizacion y numeral 5.10.1 Tramites y/o
Servicios expedidos por el Instituto; a la Directiva No. 0005 de 9 de octubre de 2020

expedida por la Alcaldia Mayor de Bogota D.C, donde se dan las directrices sobre
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Gobierno Abierto de Bogota. Para el analisis de este corpus documental se utiliz6 el

software Atlas.ti como se evidencia a continuacion:

Figura 3

Analisis documental RED Atlas.ti
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Nota: Figura realizada por el software Atlas.ti de acuerdo a la informacién

documental utilizada en la investigacion.

En este andlisis documental se busc6 encontrar cada una de las categorias
necesarias en el objeto de la investigacion, es decir: el servicio a la ciudadania, gobierno
abierto y los principios del mismo, participacion, transparencia y colaboracion. Como se
puede ver en la figura se relacion¢ el servicio al ciudadano, mostrando que este cuenta
con canales de atencién y unos principios que lo rigen; de igual manera tanto los

principios como los canales asociados a un enfoque diferencial.

Por otra parte, el gobierno abierto también cuenta con unos principios como se
han mencionado anteriormente: Colaboracion, participacion y transparencia.
Mostrando que existe relacion directa entre el servicio al ciudadano y el gobierno abierto

los dos asociados a sus principios. En la misma medida y como se evidencia en la figura,
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el servicio al ciudadano cuenta con 144 enraizamientos (E), lo que significa que el
mismo fue vinculado a 144 citas y la densidad (D) es dos, es decir se ha vinculado a dos
codigos. De igual forma pasa con cada uno de las categorias relacionadas donde se
identifico que existe mayor enraizamiento y densidad en el servicio al ciudadano que en
gobierno abierto lo que nos demuestra que, aunque desde hace poco se empez6 a hablar
de gobierno abierto, especificamente en Bogota hasta en la actual administracion de
Claudia Lopez se cre6 Gobierno Abierto Bogota siendo hasta el 9 de octubre de 2020
cuando se dieron las directrices sobre el mismo para la capital. Lo que demuestra que
efectivamente han existido elementos que han permitido el cambio en el servicio al
ciudadano en el Instituto de Desarrollo Urbano, especificamente en los servicios de

valorizacion.

En la misma linea se encontré que, aunque el Instituto se rige por el manual de
servicio a la ciudadania expedido por la Alcaldia Mayor de Bogot4, también cuenta con
un manual propio cumpliendo asi con el paragrafo 1, articulo 12 del decreto 847 de 2019
“Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la
ciudadania y de implementacién de la Politica Ptblica Distrital de Servicio a la

Ciudadania, y se dictan otras disposiciones” (parr.1). que indica:

Cada entidad distrital debera adoptar los lineamientos del Manual de Servicio a la
Ciudadania del Distrito Capital, expedido por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C., o debera contar con un manual de servicio en el que se
definan los lineamientos para la atencién a la ciudadania homologado con el

anterior. (p. 6)
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Este manual que para el Instituto se denomina Manual de servicio al ciudadano y
gestion de los derechos de peticion version 6.0. fue adoptado mediante resoluciéon 7875

de 2021, el 28 de diciembre de 2021.

No obstante, el Instituto en lo referente a los tramites relacionados con
valorizaciéon en su mapa de procesos cuenta con el Manual operativo gestion de la
contribucién de la valorizacion version 3, numeral 5.10 atencién al ciudadano
valorizacion y la cartilla de tramites y servicios versiéon 6.0. donde se encuentra
informacion de vital importancia en el primero para los funcionarios y en la segunda

tanto para funcionarios como para la ciudadania en general.

Ahora bien, en cuanto a las entrevistas realizadas es importante mencionar que el
funcionario Cesar Leonel Coy a la pregunta ¢Considera usted que han existido cambios
significativos en el servicio que se le presta a la ciudadania en cada una de las
administraciones distritales desde ese momento? Respondi6 “Si. Se han dado cambios
significativos y perceptibles, inicamente como consecuencia a lo acontecido por la
emergencia nacional, a causa del COVID-19 a partir del mes de marzo de 2020; estos
cambios tienen que ver con la consolidacién del chat de valorizacion y la creacion de 2
canales nuevos de atencion: drive de Google para atender cuentas de cobro y drive de
Google para atender solicitudes de estados de cuenta por concepto de Valorizacion, por
intermedio de la Oficina de Relacionamiento y Servicio a la Ciudadania ORSC. También
se abrieron nuevas lineas de atencion telefénica, para atender dichas solicitudes de
estados de cuenta, o informacion relacionada de Valorizacion”. (C.L. Coy, comunicacién
personal, 16 de octubre de 2022) Y la funcionaria Dora Isabel Carrillo manifest6 “Si. Se

mejoraron los servicios de atencion a la ciudadania, se abrieron més puntos de atencion
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en diferentes zonas de la ciudad, se presta atencion virtual, al igual que la atencién
especial para personas con alguna discapacidad o movilidad reducida”. (D.I. Carrillo,

comunicacion personal, 4 de noviembre de 2022)

Teniendo en cuenta lo anterior se puede establecer que la pandemia fue el motor
fundamental del cambio en el servicio a la ciudadania, donde el Estado se vio obligado a
dar un cambio significativo en el servicio que se presta haciendo uso de las tecnologias

de la informacion y como lo indica el documento Conpes (2019):

El uso intensivo de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones es un
elemento necesario para la modernizacion, de conformidad con lo establecido en
MIPG en materia de gobierno digital y la mejora continua de los servicios
ofrecidos por la Administracion Distrital, en una coyuntura donde existe un
avance cada vez mas acelerado de las plataformas digitales y de la conectividad de

la ciudadania con las mismas. (p. 7)

Lo anterior evidencia que efectivamente si han existido elementos que han
permitido el cambio en el servicio a la ciudadania en el Instituto de Desarrollo Urbano
“IDU”, especificamente en los servicios de valorizacidon posterior a la implementaciéon de
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania lo que contribuye a que exista
una mejor relacion Estado ciudadania donde cada dia se busca que los ciudadanos
salgan satisfechos por los servicios prestados por el Estado y cambien la percepcion que

tienen frente a la atencion que se le brinda por el mismo.

Establecer la relevancia del papel de las y los funcionarios del Instituto de
Desarrollo Urbano “IDU” frente a los cambios observados en el servicio a la

ciudadania.
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Es conveniente tener en cuenta que uno de los fines del Estado es servir a la
comunidad y dentro de los multiples escenarios de relacionamiento con los ciudadanos
el primero ocurre cuando estos acceden a la informacion publica realizando consultas en
sitios web, al hacer solicitudes de informacion y al usar los diferentes medios de
consulta. El segundo cuando el mismo adelanta tramites y otros procedimientos
administrativos es decir accede a servicios publicos; paga impuestos y accede a bienes o
servicios del Estado. Un tercer escenario cuando hace control y exige cuentas y un

cuarto escenario participa y colabora.

Aun asi, en cuanto a la politica publica es primordial mencionar que los
servidores que se encuentran en contacto directo con los ciudadanos, como los que
atienden requerimientos de manera virtual, deben cumplir con cada uno de los
principios del servicio los cuales estan consignados en el manual de servicio a la
ciudadania del Distrito Capital, expedido por la Alcaldia Mayor de Bogot4; el manual de
servicio al ciudadano y gestion de los derechos de peticion expedido por el “IDU” y por
su puesto en la Politica Publica como son: La ciudadania como razon de ser, respeto,
transparencia, participacion, equidad, diversidad, identidad, solidaridad, titularidad y
efectividad de los derechos, perdurabilidad, corresponsabilidad, territorialidad, atencion
diferencial preferencial, coordinacion, cooperacion y articulacion, cobertura,
accesibilidad, inclusion, innovacién, oportunidad, eficiencia, eficacia, efectividad, calida,
confiable, coherente, claray calidez. Lo anterior cumpliendo con lo mencionado en el
articulo 10 del Decreto Distrital 197 de mayo 22 de 2014 expedido por la Alcaldia de

Bogota:
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Seran caracteristicas del Servicio a la Ciudadania en el Distrito Capital, los que
reflejen las expectativas de ciudadanos y ciudadanas en la prestaciéon del servicio
en el marco del Estado Social de Derecho asi: calido y amable, rapido, respetuoso,

digno y humano, efectivo y confiable (parr. 71).

De igual manera deben conocer claramente cada uno de los protocolos de
atencion y en la actualidad teniendo en cuenta enfoques diferenciales es decir poblacién
vulnerable o de proteccién constitucional entre otros, y teniendo como referencia en
manual de servicio a la ciudadania y gestion de los derechos de peticion documento que
hizo parte de la revision documental de esta investigacion en su numeral seis principios

y servicio a la ciudadania menciona (resoluciéon 7875 de 2021):

Atencion Diferencial Preferencial: en todos los puntos de atencién a la ciudadania
del IDU o puntos IDU (particulares que cumplan funciones administrativas), para
efectos de sus actividades de atencién al pablico, garantizaran el derecho de
acceso y estableceran mecanismos de atencion preferencial a los grupos

poblacionales previstos en ley. (p. 6)

Asi mismo el mismo manual se encuentran los protocolos de atencién en servicio
preferencial, protocolos de atencion a personas con discapacidad, protocolo de atencion
a personas con capacidad auditiva, protocolos de atenciéon a personas con discapacidad
visual, protocolo de atencién a personas con discapacidad sordo-ciega, protocolos de
atencion a personas con discapacidad fisica, protocolos de atenciéon a personas LGBTI y

protocolos de atencion a etnias.

Es importante hacer claridad que en el “IDU”, especificamente en los tramites

relacionados con valorizacion se realiza una rotacion semanal de todos y cada uno de los
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servidores por los diferentes puntos de atencion, garantizando que exista transparencia
y calidad en la informacion que se le suministra. De igual manera debe existir
comunicacion asertiva y lenguaje claro con el fin de optimizar la comunicacion entre
servidores, ciudadanos y gobierno; es decir el ciudadano debe conocer de manera clara,
completa precisa y actualizada la informacién sobre el tiempo, modo y lugar en el que se

atendera su requerimiento.

Cabe resaltar, que el talento humano que presta los servicios a la ciudadania
desde el primer momento, es decir cuando estan en contacto directo con los ciudadanos
como cuando no tienen contacto directo con ellos, son la cara del Instituto, por lo cual
los mismos deben estar capacitados en todo lo que tiene que ver no solo con sus
funciones si no con todos los lineamientos que para la entidad son emitidos por la
Alcaldia Mayor de Bogot4; buscando que a través de las habilidades adquiridas
contribuyan al desarrollo tanto personal como laboral y asi mismo seguir el enfoque de
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en relacién con garantizar la
excelencia en la prestacion der servicio en todos los momentos de interaccion del
ciudadano con el Estado. Demostrando asi que efectivamente el papel de los
funcionarios y funcionarias son importantes al hablar de servicio a la ciudadania y como
lo indico el funcionario Cesar Leonel Coy a la pregunta ¢Ha recibido capacitaciéon por
parte del Instituto sobre la Politica Pablica? Contesto “Si. Cada vez que comienzo un
nuevo contrato de prestacion de servicios, se practica la lectura y retroalimentaciéon de
los manuales sobre atencion a la ciudadania, emanados del IDU, y de la Alcaldia Mayor

de Bogota. También estoy realizando los cursos de cualificacion sobre politicas ptublicas
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y servicio a la ciudadania, que dicta la Alcaldia Mayor periédicamente”. (C.L. Coy,

comunicacion personal, 16 de octubre de 2022)

De otra parte, como lo menciona el Documento Conpes D.C “Politica Pablica
Distrital de Servicio a la Ciudadania”. “La Administracion Distrital debe desarrollar e
implementar estrategias de cualificacion permanentes para formar a sus servidores y
servidoras publicos, de forma que se atiendan las solicitudes de la ciudadania a través de
respuestas mas oportunas, integrales y de calidad” (pg. 6). Encontrando en esta linea
estratégica una falencia toda vez que de los treinta y cuatro (34) funcionarios del
Instituto que atienden a la ciudadania, especificamente en los tramites relacionados con
la contribucién valorizacién el 91.18 % de ellas son personas vinculadas bajo contratos

de prestacion de servicio.

Ahora bien, los sistemas de capacitacion y de estimulos estan reglamentados por
el Departamento Administrativo de la Funcién Puablica “DAFP” y por el Departamento
Administrativo del Servicio Civil Distrital “DASCD” y estos cobijan a los empleados
publicos. Si bien los contratistas son servidores publicos, no se consideran empleados
publicos, toda vez que su vinculacién es a través de contratos de prestacion de servicios,
es decir no tienen una vinculacion indefinida. Lo anterior considerando que el decreto
1567 de agosto 5 de 1998 “Por el cual se crea el sistema nacional de capacitacion y el

sistema de estimulos para los empleados del Estado”.

En este contexto, los contratistas de prestaciéon de servicios no pueden acceder a
los programas institucionales de capacitacion que ofrece la entidad y que en la
actualidad se realizan con un convenio inter administrativo con la Universidad Nacional

de Colombia “UNAL”. La capacitacion que reciben ellos son cursos cortos que realiza la
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entidad y algunos que ofrece la Alcaldia Mayor de Bogota a través de la secretaria

general en los cuales se les permite participar.

Como se indico anteriormente esta es una falencia que se encontré a lo largo de
esta investigacion, toda vez que se demuestra que al tener el 91.18% de personas
encargadas de servicio a la ciudadania contratadas mediante la modalidad de contrato
de prestacion de servicios, existe una rotacion de personal cada vez que se termina un
contrato lo que implica una nueva capacitacion, lo que, aunque se trate de evitar, la

ciudadania evidencia esos cambios.

Por otro lado, retomando a las entrevistas es importante mencionar que a la
pregunta éConsidera que la percepcion de la ciudadania ha cambiado posterior a la
implementacion de la Politica Pablica? El funcionario Cesar Leonel Coy respondio: “SI.
Hace muchos afios los tramites de Valorizacion no tenian la cantidad de canales de
atencion de hoy en dia. Lo anterior sumado a una vocacién propia de servicio, inherente
en la mayoria de los funcionarios de esta area, obviamente han hecho cambiar de
manera positiva, la percepcion de la ciudadania”. (C.L. Coy, comunicacién personal, 16
de octubre de 2022) Y la funcionaria Dora Isabel Carrillo menciono: “Si. Sobre todo,
durante el tiempo de Pandemia, ya que el servicio de atencion a la ciudadania no paro,
simplemente el Instituto ajusto los temas de tecnologia y conectividad a todos los
servidores y funcionarios en sus respectivos domicilios para asi poder prestar la
atencion virtual y telefonica a los ciudadanos”. (D.I. Carrillo, comunicacién personal, 4

de noviembre de 2022)

Teniendo en cuenta lo anterior se pudo establecer que efectivamente el papel de

los funcionarios y funcionarias es importante al hablar de servicio a la ciudadania, toda
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vez que estos son la cara de la entidad y del servicio que reciba la ciudadania por parte
de ellos dependera en gran manera la imagen que la ciudadania se lleve de la entidad ya

sea de manera presencial como virtual.
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Conclusiones

De la presente investigacion se pudo concluir que posterior a la implementacion
de la Politica Puablica Distrital de Servicio al Ciudadano el 22 de mayo de 2014 a la
actualidad, en el Instituto de Desarrollo Urbano “IDU”, especificamente en los tramites
relacionados con la contribucion de valorizacién ha existido una transformacion en el
servicio que se presta a la ciudadania; por un lado se han ampliado los puntos de
atencion presencial es decir en la actualidad se cuenta con atencion en los Centros de
Atencion Distrital Especializados “ CADES”; en los Sistemas Integrados de Servicios
“SUPERCADES”; adicionalmente y a raiz de la pandemia Covid 19 0 SARS-CoV2, con el
apoyo de las tecnologias de la informacién se implemento el asistente virtual Chatbot
Fulvia, se fortalecio el chat de valorizacion convirtiéndose en la actualidad en el canal

con mas solicitudes atendidas a diario.

El servicio al ciudadano ha mejorado con el objetivo de lograr que todas las
personas que acuden a través de los diferentes canales de atencion que existen se
sientan satisfechos no solo con la atencién recibida sino también con la solucién a su
requerimiento; lo anterior, campliendo con uno de los principales beneficios del

gobierno abierto: el aumento de la confianza en el Estado.

Por otro lado, y acogiéndose a las diferentes transformaciones que se han dado y
a las nuevas realidades, se brinda un servicio con un enfoque poblacional diferencial
entendiendo que la ciudad de Bogota es una ciudad diversa donde habitan diferentes
grupos sociales y poblacionales que tienen los mismos derechos que los demés
habitantes de la ciudad. Existen protocolos de atencién para cada uno de ellos es decir

para las personas mayores; para las personas en condicién de discapacidad bien sea
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fisica, auditiva, visual, intelectual, psicosocial y multiple; para las personas de la
comunidad étnica; para las personas victimas del conflicto armado; para las personas
pertenecientes a los sectores sociales LGBTI. De la mima manera se realiza una
atencion con enfoque de género y para cada canal de atencion es decir para el canal
presencial, el canal telefonico y el canal virtual existe un protocolo de atencion. Todo lo
anterior con el fin de garantizar la accesibilidad de toda la ciudadania a la informacién y

a los diferentes canales dispuestos para la atencién.

La entidad también avanzo en la practica de gobierno abierto impulsado de
manera definitiva por la pandemia y teniendo en cuenta que este permite al Estado
aproximarse de forma mas efectiva a los ciudadanos y a estos altimos les da la
oportunidad en la ejecucion de las politicas puablicas, de igual manera la entidad esta
cumpliendo las directrices emitidas por la Alcaldia Mayor de Bogot4, entendiendo este
como una forma de recuperar la credibilidad, legitimidad y confianza de las acciones
gubernamentales; como primera medida, ha utilizado las tecnologias de la informacion
con el fin de mejorar cada dia en los servicios que presta. Por otro lado, y en vista de los
principios de gobierno abierto se pudo establecer que la entidad cuenta con el principio
de colaboracion, toda vez que ha logrado realizar convenios con otras entidades es decir
con la Superintendencia de Notariado y Registro “SNR” y con la Unidad Administrativa
Especial de Catastro Distrital “UAECD” lo que permite mejorar en gran manera la
atencion toda vez que esto evita en los ciudadanos desplazamientos innecesarios para

poder solucionar su peticion.

En cuanto a transparencia también se encontraron avances, la entidad cuenta con

el link de transparencia donde encontramos portal de servicios en linea de valorizacion y
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el asistente virtual Chatbot Fulvia. Por otra parte, cuenta con un mecanismo para la
atencion a la ciudadania llamado observatorio de percepcion ciudadana cuyo objetivo es
mantener informada a la ciudadania sobre las diferentes opiniones, percepciones,
impactos que generan los servicios ofrecidos por la entidad y para este caso los servicios
de valorizacion. De igual manera la informacién que se le brinda a los ciudadanos en los

diferentes canales de atencion es veraz, oportuna y con calidad.

Ahora bien, en lo que respecta a participacion en vista de que esta se refiere a la
participacion ciudadana a través de la comunicacion tanto del gobierno a los ciudadanos
como de los ciudadanos al gobierno se pudo establecer que la ciudadania que acude a
solicitar los servicios de valorizacién en los diferentes puntos se les solicita llenar la
encuesta que se Publica trimestralmente en el observatorio de percepcion ciudadana,
donde puede dejar sus observaciones positivas con respecto al tramite y sugerencias con
respecto a la gestidon del Instituto. En conclusion, gobierno abierto promueve que los
principios de participacion, colaboracion y transparencia con el fin de crear una nueva

forma de administrar, gobernar, administrar y relacionarse con la ciudadania.

Es importante mencionar que esta investigacién muestra que la relacién Estado
ciudadania ha cambiado como primera medida con la implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y con mayor fuerza con la llegada de la
pandemia Covid 19, la cual acelero procesos que el Estado tenia en deuda con la
ciudadania y que por supuesto mejoro esta relacion en beneficio de los ciudadanos como
razon de ser del Estado. De igual manera el papel de los funcionarios y funcionarias es

importante al hablar de servicio a la ciudadania toda vez que de ellos depende en gran
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manera la calidad de informacion que se brinde y la impresion que se lleve la ciudadania

que acude a solicitar los servicios de la entidad que representan.

Finalmente se logré caracterizar el Servicio a la Ciudadania en el Instituto de
Desarrollo Urbano “IDU”, especificamente en los tramites de valorizacion posterior a la
implementacion de la Politica Puablica Distrital de Servicio a la Ciudadania 22 de mayo
de 2014. De igual forma se identificaron los elementos que han permitido el cambio del
servicio a la ciudadania en el Instituto de Desarrollo Urbano “IDU”, tramites
relacionados con la contribucion de valorizacion en la ciudad de Bogota posterior a la
implementacion de la Politica y se establecié que papel de los funcionarios y
funcionarias del Instituto de Desarrollo Urbano “IDU” es importante al momento de

hablar de servicio a la ciudadania.



69
Recomendaciones

Una de las recomendaciones que daria es buscar estrategias que permitan brindar
espacios de capacitacion tanto a contratistas como a funcionarios, donde puedan asistir
simultaneamente toda vez que, aunque tienen un modelo de vinculacion diferente en el
momento de la verdad “ atencion al ciudadano “ realizan las mismas funciones por tal
motivo deben estar actualizados en las nuevas politicas , manuales, procedimientos
entre otros toda vez que para los funcionarios al interior de la entidad los planes de
capacitacion se formulan de acuerdo a las necesidades de capacitacion y a sus
responsabilidades mientras que a las capacitaciones que ofrece la Alcaldia, a la que

pueden asistir los contratistas son més a nivel macro y no micro.

Otra recomendacién mas como de percepcién ciudadana que cualquier otra cosa
es separar el modulo de entrega de turnos del modulo de atencion telefénica, toda vez
que en la actualidad se encuentran seguidos, de frente a la ciudadania y da la impresion
de que el funcionario que esta en el teléfono, es descortés frente al que esta llegando a

solicitar el servicio sin tener en cuenta que también esta atendiendo un requerimiento.

La ultima recomendacion sera que se implemente la plataforma “Servir”, servicio
de interpretacion visual en lenguaje de sefias colombiano para la poblacion con
discapacidad auditiva en los diferentes puntos de atencion con que cuenta en Instituto
teniendo en cuenta que a la fecha solo se encuentra en la ventanilla 1 de la calle 22 6 27,

oficina principal.
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http://veeduriadistrital.gov.co/sites/default/files/files/Publicaciones%202017/Diagnostico%20de%20la%20politica%20publica%20distrital%20de%20servicio%20a%20la%20ciudadania%20-%20PPDSC.pdf
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Anexos
1. Entrevista

Tipo de entrevista: Semiestructurada

Aclaracion: Es importante indicar que esta entrevista sera usada iinicamente con fines
académicos y se efectiia en marco del proyecto de investigacion: “Analisis de la
implementacion Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania en el Instituto de
Desarrollo Urbano “IDU”, tramites relacionados con la contribucion de valorizacion en
la Ciudad de Bogota D.C”. De igual manera la informacién que se brinde sera mantenida

de manera confidencial.

Entrevistador: Ruby Milena Corso Galvis, Universidad Nacional Abierta y a Distancia
“UNAD?”, Escuela de Ciencias Juridicas y Politicas, Maestria en Gobierno, Politicas

Publicas y Desarrollo Territorial.
Entrevistado:

Afos en la entidad:

Preguntas:

1. ¢Conoce la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania?

2. ¢Considera que los objetivos de la Politica Pablica son suficientes para satisfacer
las necesidades del ciudadano?

3. ¢Tiene conocimiento de que esta Politica se haya implementado en el Instituto de
Desarrollo Urbano “IDU”, especificamente en los tramites relacionados con la
contribucién de valorizacion?

4. ¢Arecibido capacitacion por parte del Instituto sobre la Politica Pablica?
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La Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania fue acogida mediante el
decreto distrital 197 del 22 de mayo de 2014. ¢Considera usted que han existido
cambios significativos en el servicio que se le presta a la ciudadania en cada una

de las administraciones distritales desde ese momento?

. ¢Sabe qué acciones se han adelantado con el fin de mejorar el servicio al cliente

especificamente en los tramites relacionados con la contribucion de valorizaciéon?
¢Considera que esas acciones son suficientes para mejorar la percepcion del
servicio al ciudadano?

¢Sabe usted como se ha medido la percepcion de la ciudadania posterior a la

implementacion de la Politica Pablica?

. ¢Considera que la percepcion de la ciudadania ha cambiado posterior a la

implementacion de la Politica Pablica?

¢Sabe que es Gobierno Abierto?

Uno de los principios de Gobierno Abierto es la participacion. ¢Considera que ha
existido participacion por parte de los funcionarios del Instituto en la
implementacion de la Politica Pablica?

¢Cree usted que ha existido participacion de la ciudadania en la implementacion
de la politica publica especificamente en los tramites relacionados con la
contribucién de valorizacion?

¢Existe calidad en la informacién que se le suministra a la ciudadania?
¢Considera usted que la transparencia es efectiva en la entidad?

¢Conoce el Observatorio de Percepcion Ciudadana del Instituto?

¢Sabe cudl es el objetivo del Observatorio de Percepcion Ciudadana?
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17. El Gobierno Abierto contempla la colaboracion activa entre los diferentes niveles
gubernamentales y administraciones, asi como entre estos y los ciudadanos ¢Se
generan espacios de colaboracion en los diferentes procesos del Instituto
especificamente en los tramites relacionados con la contribucion de valorizaciéon?

18. ¢Conoce si se ha implementado el uso de las tecnologias para mejorar el servicio
que se presta a la ciudadania especificamente en los tramites relacionados con la
contribucién de valorizacion?

19. éSabe usted si posterior a la pandemia Covid 19, se han implementado nuevas
estrategias con el fin de mejorar la atencidn al ciudadano y la percepciéon que el
mismo tiene de la entidad?

20.¢Considera que las estrategias implementadas han sido suficientes para lograr
mejorar la percepcion que la ciudadania tiene sobre el Instituto especificamente

en los tramites relacionados con la contribucién de valorizacion?

iMuchisimas gracias por su participacion i
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Entrevista 1

Entrevistado: César Leonel Coy Gonzalez

Anos en la entidad: 14

Preguntas:

1.

¢Conoce la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania?

SI. Es todo el discurso que incluye un analisis de la problematica o falencias del
servicio publico de atencion a la ciudadania, que comenz6 a elaborarse desde el
afo 2010, y que plantea también una estrategia para mejorar, con una meta de
cumplimiento para el afio 2028.

¢Considera que los objetivos de la Politica Publica son suficientes para satisfacer
las necesidades del ciudadano?

NO. Porque dichos objetivos son imposibles de cumplir, hasta que primero se les
otorgue a todos los servidores publicos, un trato digno, esto es respetando y
haciendo cumplir sus derechos laborales (vacaciones, prestaciones sociales,
contrato laboral, un buen sueldo, etc.), y se implemente una intensidad horaria
laboral que no supere las 6 horas, garantizando a los servidores ptblicos (sobre
todo en atencion a la ciudadania), un espacio diario para la salud, esparcimiento,
familia y amigos.

¢Tiene conocimiento de que esta Politica se haya implementado en el Instituto de
Desarrollo Urbano “IDU”, especificamente en los tramites relacionados con la
contribucién de valorizacion?

NO. “Obras son amores y no buenas razones” Es obvio que la Politica Publica

Distrital de Servicio a la Ciudadania PPDSC, ya tiene que estar implementandose
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con todos sus procesos de adecuacion y de transicion en todas las entidades
distritales, incluyendo El Instituto de Desarrollo Urbano IDU. Mi respuesta es
negativa, de acuerdo con la justificacion de la pregunta N°2 de esta entrevista.

. ¢Arecibido capacitacion por parte del Instituto sobre la Politica Ptablica?

SI. Cada vez que comienzo un nuevo contrato de prestacion de servicios, se
practica la lectura y retroalimentacion de los manuales sobre atencion a la
ciudadania, emanados del IDU, y de la Alcaldia Mayor de Bogota. También estoy
realizando los cursos de cualificacion sobre politicas ptblicas y servicio a la
ciudadania, que dicta la Alcaldia Mayor periédicamente.

. La Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania fue acogida mediante el
decreto distrital 197 del 22 de mayo de 2014. ¢Considera usted que han existido
cambios significativos en el servicio que se le presta a la ciudadania en cada una
de las administraciones distritales desde ese momento?

SI. Se han dado cambios significativos y perceptibles, inicamente como
consecuencia a lo acontecido por la emergencia nacional, a causa del COVID-19 a
partir del mes de marzo de 2020; estos cambios tienen que ver con la
consolidacion del chat de valorizacion y la creacion de 2 canales nuevos de
atencion: drive de Google para atender cuentas de cobro y drive de Google para
atender solicitudes de estados de cuenta por concepto de Valorizacion, por
intermedio de la Oficina de Relacionamiento y Servicio a la Ciudadania ORSC.
También se abrieron nuevas lineas de atencion telefénica, para atender dichas
solicitudes de estados de cuenta, o informacion relacionada de Valorizacion.

. ¢éSabe qué acciones se han adelantado con el fin de mejorar el servicio al cliente

especificamente en los tramites relacionados con la contribucion de valorizacion?
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SI. Las descritas en la pregunta N°5 de esta entrevista.

¢Considera que esas acciones son suficientes para mejorar la percepcion del
servicio al ciudadano?

NO. Larazon es hacer nuevamente énfasis en la justificacion de la pregunta N°2
y anadir ademés otro componente relacionado con el respeto integral al
funcionario. Muchas veces las directivas por mostrar resultados de manera
rapida o desconociendo un actuar que perjudica la salud fisica y mental del
funcionario, optan por sumar mas carga laboral. Por ejemplo, delegan funciones
de atencion telefonica sin tener un “Call Center” exclusivo para ello; es un hecho
cierto y comprobable que el médulo de recepcion del punto de Atencion al
Contribuyente — Valorizacion del IDU, no deberia atender llamadas de los
ciudadanos, ya que tiene una funcion netamente presencial de anfitrién y
direccionamiento a los diferentes servicios. Este tipo de improvisacion en el
servicio como ejemplo, perjudica la percepcion del servicio a la ciudadania.
¢Sabe usted como se ha medido la percepcion de la ciudadania posterior a la
implementacion de la Politica Pablica?

NO. Realmente no conozco oficialmente un método diferente de medicién al que
ha practicado el IDU durante afios, el cual es una encuesta presencial que se le
hace a los ciudadanos después de recibir su servicio en el punto de atencion.
Quiza y gracias a la emergencia sanitaria por el COVID-19, se implement6 una
encuesta virtual de satisfaccion, finalizando cada sesion de atencion en el Chat de
Valorizacién.

¢Considera que la percepcion de la ciudadania ha cambiado posterior a la

implementacion de la Politica Pablica?



10.

11.

12.

83

SI. Hace muchos anos los tramites de Valorizacion no tenian la cantidad de
canales de atencion de hoy en dia. Lo anterior sumado a una vocacién propia de
servicio, inherente en la mayoria de los funcionarios de esta area, obviamente
han hecho cambiar de manera positiva, la percepcion de la ciudadania.

¢Sabe que es Gobierno Abierto?

SI. Es un gobierno transparente a los ciudadanos que ademéas permite y promulga
la interaccidon y participacion de los mismos, en todo proceso, bien sea con
oportunidad de cada servicio prestado por las entidades gubernamentales, o en la
formulacion de nuevas politicas ptiblicas para mejorarlo.

Uno de los principios de Gobierno Abierto es la participaciéon. ¢Considera que ha
existido participacion por parte de los funcionarios del Instituto en la
implementacion de la Politica Pablica?

NO. Al no cumplir el IDU con la justificacion del numeral N°2 de esta entrevista,
invalida la participacion formal de los verdaderos participes de la atencion a la
ciudadania, que son en su gran mayoria funcionarios por contrato de prestacion
de servicios, dejando un gran vacio en el insumo de informacion, de acuerdo con
una verdadera experiencia in situ, que permita fortalecer de verdad la esencia del
Gobierno Abierto.

¢Cree usted que ha existido participacion de la ciudadania en la implementacion
de la politica publica especificamente en los tramites relacionados con la
contribucién de valorizacion?

NO. No tengo conocimiento de algtin documento o acta por parte de la
dependencia de Valorizacion del IDU, donde se dé constancia de la aportacion de

la ciudadania a una politica publica enfocada en los tramites relacionados con la
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contribucién de valorizacion. Es de anotar que, para esta pregunta, no aplica la
alusion de participacion ciudadana establecida en el Acuerdo 7 de 1987 “Estatuto
de Valorizacién”.

¢Existe calidad en la informacion que se le suministra a la ciudadania?

SI. El cargue de las bases de datos de Valorizacion siempre ha contado con
controles de calidad y soporte en los censos iniciales de asignacion de
valorizacion, con cruce de informacion emanada de la Unidad Administrativa
Especial de Catastro Distrital UAECD, y de la Superintendencia de Notariado y
Registro, garantizando la veracidad de dicha informacio6n.

¢Considera usted que la transparencia es efectiva en la entidad?

NO. No se puede hablar de transparencia hasta que el IDU, o por lo menos su
dependencia de Valorizacion, subsane lo indicado en la justificacion de la
pregunta N°2 de esta entrevista.

¢Conoce el Observatorio de Percepcion Ciudadana del Instituto?

NO. Yo sé que la Oficina de Relacionamiento y Servicio a la Ciudadania ORSC,
administra los indicadores relacionados con la atencion a la ciudadania, pero no
sé si existe en el IDU una dependencia enfocada exclusivamente como
“Observatorio de Percepcion Ciudadana”.

éSabe cudl es el objetivo del Observatorio de Percepciéon Ciudadana?

SI. Por logica, es determinar la opinion y el sentir de la ciudadania con respecto a
la labor del IDU en cada una de sus dependencias, para determinar
periddicamente si se justifica la existencia del Instituto de Desarrollo Urbano, o

conocer sus puntos débiles con miras a la mejora continua.
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El Gobierno Abierto contempla la colaboracion activa entre los diferentes niveles
gubernamentales y administraciones, asi como entre estos y los ciudadanos ¢Se
generan espacios de colaboracion en los diferentes procesos del Instituto
especificamente en los tramites relacionados con la contribucion de valorizacién?
NO. Mas que generar espacios de colaboracion, enfocados a una planeacion
inteligente que genere bienestar, de manera ciclica se generan espacios de
contingencia para atender situaciones que amenacen la continuidad del servicio
en los tramites de valorizacion. Problematicas que surgen por no subsanar la
importante justificacién de la pregunta N°2 de esta entrevista.

¢Conoce si se ha implementado el uso de las tecnologias para mejorar el servicio
que se presta a la ciudadania especificamente en los tramites relacionados con la
contribucién de valorizacion?

SI. ElIDU gracias a iniciativa, pericia y vocaciéon de sus funcionarios, comenzo a
aprender a utilizar aplicaciones informaticas (Google meet, Google drive, etc.), y
a actualizar equipos y software. Inclusive el personal con contrato de prestacion
de servicios tuvo que actualizar y adecuar por su propia cuenta, los equipos
tecnologicos propios, para ir a la par con la demanda de atencién virtual por
parte de la ciudadania, a través del modelo distinguido por el IDU: “Trabajo en
Casa”.

¢Sabe usted si posterior a la pandemia Covid 19, se han implementado nuevas
estrategias con el fin de mejorar la atencion al ciudadano y la percepciéon que el
mismo tiene de la entidad?

SI. Las nombradas en la justificacion de la pregunta N°5.



86

20.¢Considera que las estrategias implementadas han sido suficientes para lograr
mejorar la percepcion que la ciudadania tiene sobre el Instituto especificamente
en los tramites relacionados con la contribucion de valorizacién?

NO. Ver la justificacion de la pregunta N°7 de esta entrevista.

iMuchisimas gracias por su participacion i
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Entrevista 2

Entrevistado: Dora Isabel Carrillo Barbosa.

Anos en la entidad: 19 anos.

Preguntas:

1.

¢Conoce la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania?

Si. En el Instituto de Desarrollo Urbano existe el Manual: “Politica de
Relacionamiento y Servicio a la Ciudadania”.

¢Considera que los objetivos de la Politica Pablica son suficientes para satisfacer
las necesidades del ciudadano?

Si. El Instituto tiene mecanismos de informacién e identificacion y mitigacion de
impactos sociales de los proyectos, y ha avanzado en las altimas dos décadas
hacia el desarrollo integral de los territorios y del habitat a través de un enfoque
interdimensional, interdisciplinario e interinstitucional que configura procesos y
practicas de apropiacion de los espacios publicos, de los proyectos urbanos y de
construccion conjunta de la ciudad. Asi mismo construye confianza y credibilidad
en las instituciones, la promocion de la transparencia, el desarrollo sostenible y la
equidad urbana, cultural y social.

¢Tiene conocimiento de que esta Politica se haya implementado en el Instituto de
Desarrollo Urbano “IDU”, especificamente en los tramites relacionados con la
contribucién de valorizacion?

Se ha implementado esta politica para los tramites de valorizaciéon enfocados en
la atencion y servicio al ciudadano, esta Politica se constituye en un instrumento

orientador que dirige el accionar publico de la transformacion urbana hacia el
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“hacer ciudad de la mano de los ciudadanos” y el desarrollo de la ruta hacia la

ciudad sostenible.

Sin embargo, una Politica Publica de Valorizacién como tal no hay.

¢A recibido capacitacion por parte del Instituto sobre la Politica Pablica?

No. Al no existir una Politica Pablica de Valorizaciéon no se han recibido

capacitaciones de la misma.

La Politica Puablica Distrital de Servicio a la Ciudadania fue acogida mediante el

decreto distrital 197 del 22 de mayo de 2014. ¢Considera usted que han existido

cambios significativos en el servicio que se le presta a la ciudadania en cada una

de las administraciones distritales desde ese momento?

Si. Se mejoraron los servicios de atencidon a la ciudadania, se abrieron mas puntos

de atencién en diferentes zonas de la ciudad, se presta atencion virtual, al igual

que la atencion especial para personas con alguna discapacidad o movilidad

reducida.

¢Sabe qué acciones se han adelantado con el fin de mejorar el servicio al cliente

especificamente en los tramites relacionados con la contribucion de valorizacion?

Si. Se abrieron puntos de atencion en diferentes zonas de la ciudad, se presta

atencion virtual, telefonica, al igual que la atencion especial para personas con

alguna discapacidad o movilidad reducida. Igualmente se han realizado

convenios con la Alcaldia Mayor de Bogota para la realizaciéon de cursos de

Gobernanza Publica: pilares de Transparencia, Participacion y colaboracion, y

curso de Gobernanza Publica, Buenas Practicas y Gestion Colaborativa.
¢Considera que esas acciones son suficientes para mejorar la percepcion

del servicio al ciudadano?
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Si, aunque se siguen implementando més acciones de atencion para el bienestar
de la ciudadania.

¢Sabe usted como se ha medido la percepcion de la ciudadania posterior a la
implementacion de la Politica Pablica?

Si. Se realizan periédicamente encuestas ciudadanas a las personas que utilizan

nuestros diferentes canales de atencion: presencial, virtual y telefénico.

. ¢Considera que la percepcion de la ciudadania ha cambiado posterior a la

implementacion de la Politica Pablica?

Si. Sobre todo, durante el tiempo de Pandemia, ya que el servicio de atenci6n a la
ciudadania no pard, simplemente el Instituto ajusté los temas de tecnologia y
conectividad a todos los servidores y funcionarios en sus respectivos domicilios
para asi poder prestar la atencion virtual y telefonica a los ciudadanos.

¢Sabe que es Gobierno Abierto?

Si. Es una politica de gestion que establece que los ciudadanos tengan acceso a
los documentos y procedimientos del gobierno con el fin de permitir la vigilancia
publica efectiva.

Uno de los principios de Gobierno Abierto es la participacion. éConsidera que ha
existido participacion por parte de los funcionarios del Instituto en la
implementacion de la Politica Pablica?

Si. Desde la Oficina de Relacionamiento y Servicio a la Ciudadania se realizan
continuamente mesas de trabajo para socializar a la comunidad directamente
implicada, los diferentes proyectos y obras que se van a realizar o se estan
ejecutando por parte del Instituto; en dichas mesas de trabajo los ciudadanos

exponen sus ideas y dejan sus peticiones.
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¢Cree usted que ha existido participacion de la ciudadania en la implementacion
de la politica publica especificamente en los tramites relacionados con la
contribucién de valorizacion?

No. Hasta donde tengo entendido la ciudadania no participa en la asignacion de
los cobros de valorizacion, ni tampoco existe una politica publica para temas de
contribucién de valorizacion.

¢Existe calidad en la informacién que se le suministra a la ciudadania?

Si. La informacion que se suministra a la ciudadania es tomada de las bases de
datos del Instituto y por medio de convenios interinstitucionales de las bases de
datos de Catastro Distrital — S.I.1.C. y de la Ventanilla Unica de Registro -VUR de
la Superintendencia de Notariado y Registro.

¢Considera usted que la transparencia es efectiva en la entidad?

Si. El Instituto continuamente esta informando a la comunidad por medio de sus
paginas sociales los estados actuales de las obras, de los contratos y de los temas
de interés como espacio publico, cicloramas y vias a cargo del mismo.

¢Conoce el Observatorio de Percepcion Ciudadana del Instituto?

Si. Este Observatorio esté liderado por la Oficina de Relacionamiento y Servicio a
la Ciudadania y tiene como objetivo mantener informados a los ciudadanos
respecto a todos los tramites que se realizan en el Instituto.

éSabe cudl es el objetivo del Observatorio de Percepciéon Ciudadana?

Si. El objetivo del Observatorio es mantener al ciudadano informado sobre las
opiniones, expectativas, percepciones, e impactos que generan en la ciudadania

los servicios ofrecidos por la entidad, asi como los proyectos que se realizan.



17.

18.

19.

20.

91

El Gobierno Abierto contempla la colaboracion activa entre los diferentes niveles
gubernamentales y administraciones, asi como entre estos y los ciudadanos ¢Se
generan espacios de colaboracion en los diferentes procesos del Instituto
especificamente en los tramites relacionados con la contribucion de valorizacién?
No, en el tema especifico de asignacion de valorizacion los ciudadanos no
participan.

¢Conoce si se ha implementado el uso de las tecnologias para mejorar el servicio
que se presta a la ciudadania especificamente en los tramites relacionados con la
contribucién de valorizacion?

Si, el Instituto ha dispuesto presupuestos importantes para el mejoramiento de
los servicios tecnoldgicos para la prestacion de los servicios virtuales a la
ciudadania como expedicion de Certificados de Estado de cuenta para tramite
notarial, duplicados de cuentas de cobro, entre otros.

¢Sabe usted si posterior a la pandemia Covid 19, se han implementado nuevas
estrategias con el fin de mejorar la atencion al ciudadano y la percepcion que el
mismo tiene de la entidad?

Si, en la oficina de Atencidn al Contribuyente algunos funcionarios han tomado
cursos de lenguaje de senas para poder atender a la poblacién discapacitada que
requiera ese servicio.

¢Considera que las estrategias implementadas han sido suficientes para lograr
mejorar la percepciéon que la ciudadania tiene sobre el Instituto especificamente
en los tramites relacionados con la contribucién de valorizacién?

Si, en este momento el Instituto cuenta con varias alternativas de atencion a la

ciudadania para la prestacion del servicio, tales como atencion virtual por el



portal valorizacion en la pagina del IDU, asistente virtual Fulvia, correo
institucional de correspondencia, atencion presencial en varias sedes y servicio

telefonico.

iMuchisimas gracias por su participacion i
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Documento Elaborado Fecha de | Dirigido a: Contenido
por: Publicacion
Decreto 197 de | Alcaldia Mayo 22 de | Entidades publicas | En este documento se adopta
2014 Mayor de | 2014 distritales la politica publica distrital de
Bogota. servicio a la ciudadania
Documento Alcaldia Septiembre Entidades publicas | En este documento de
Conpes D.C Mayor de 26 de 2019 distritales. politica publica se lograron
“Politica Bogota. evidenciar las lineas
Publica estrategias, las lineas
Distrital de transversales, la
Servicio a la problematica que atiende la
Ciudadania”. politica, los antecedentes, el
proceso de participacion, el
objetivo general de la
politica, los objetivos
especificos, la estructura y el
seguimiento y evaluacion.
Decreto 847 de | Alcaldia Diciembre 30 | Entidades publicas | En este documento se
2019 Mayor de de 2019 distritales. establecen y unifican
Bogota. lineamientos en materia de
servicio a la ciudadania y de
implementacion de la
Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, y
se dictan otras disposiciones
Decreto 293 de | Alcaldia Agosto 11de | Entidades publicas | En este documento se
2021 Mayor de 2021 distritales. modifican lineamientos en
Bogota. materia de servicio a la
ciudadania y de
implementacion de la
Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, y
se dictan otras disposiciones
Manual de Alcaldia 2022 Personas que Se encontraron aspectos
Servicio a la Mayor de prestan el servicio a | generales, aspectos
Ciudadania del | Bogota. la ciudadania en las | relevantes para la atencién a
Distrito diferentes entidades | la ciudadania, perspectivasy
Capital de la administracién | enfoques relevantes para el
Version 2. distrital. servicio a la ciudadania y
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protocolos de atencion por
canal de atencion,

Manual de Funcionarios | Diciembre 25 | Funcionarios del Objetivos, alcance, marco
servicio al del Instituto | de 2021 Instituto de normativo, términos y
ciudadano y de Desarrollo Desarrollo Urbano | definiciones, servicio a la
gestion delos | Urbano “IDU”. ciudadania, principios del
derechos de “IDU”. servicio a la ciudadania,
peticion valores organizacionales,
version 6.0. caracteristica del servicio a
la ciudadania, protocolos de
servicio y canales de
atencion a la ciudadania.
Cartilla de Funcionarios | Diciembre 6 | Personas Derechos y deberes de los
tramites y del Instituto | de 2021 interesadas en ciudadanos, la organizacion,
servicios de Desarrollo alguna de las propositos misionales,
version 6.0. Urbano. actividades que canales de atencion y
realiza en Instituto | tramites.
de Desarrollo
Urbano “IDU”.
Manual Funcionarios | Octubre 14 de | Funcionarios del Atencion al ciudadano
operativo del Instituto | 2020 Instituto de valorizacion, tramites y/o
gestion de la de Desarrollo Desarrollo Urbano | servicios, certificado de
contribucién Urbano “IDU”. estado de cuenta para
dela “IDU”. tramite notarial, otros
valorizacion certificados, estado de
version 3, cuenta informativo,
numeral 5.10 duplicado de cuenta de
atencion al cobro, abonos, subrogacion
ciudadano de la deuda, deposito en
valorizacion. garantia, facilidades de
pago, devoluciones de
excedentes y canales de
atencion.
Directiva 5 Alcaldesa Octubre 9 de | Secretarios(as) de Directrices sobre Gobierno
Mayor de 2020 despacho, directores | Abierto de Bogota.
Bogota D.C (as) de

departamentos
administrativos e
institutos,
gerentes(as),
presidentes(as) y
directores(as) de
establecimientos
publicos, unidades
administrativas
especiales
alcaldes(as) locales
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y rector del ente

universitario
autéonomo.
Observatorio Funcionarios Ciudadanos Encuestas trimestrales de la
de Percepcion | del Instituto interesados en percepcion del ciudadano
Ciudadana. de Desarrollo conocer las desde el ano 2015, en los
Urbano opiniones, tramites relacionados con la
“IDU”. expectativas, contribucion de valorizacion

percepciones e
impactos de la

ciudadania en cada
uno de los servicios

prestados por la
entidad.

del Instituto de Desarrollo
Urbano “IDU”.




