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INFORME DE GESTION

Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania

NOMBRE DE LA INSTANCIA:

NUMERO Y FECHA
REGLAMENTO INTERNO:

NORMAS:

ASISTENTES:

Informe Anual 2024

Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania

DEL 4220000-OT-004

Decreto 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion
de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan
otras disposiciones”

Miembros definidos en el decreto 847 de 2019 articulo 16, que
corresponden a los siguientes:

(Rol: P: Presidente. S: secretaria técnica. |: integrante. IP: invitado permanente. O: otros)

Entidad u Sesiones en las que participaron
Sector Organismo Cargo Rol I Fecha Fecha Fecha Fecha Total
(En ndmero)
1.Gestion Departamento Subdirector de IP 28/05/ | 17/10/ 2
Publica partamen Gestion 2024 | 2024
Administrativo del .
N Corporativa y
Servicio Civil
o Control
Distrital S
Disciplinario
Secretaria Subsecretaria P 28/05/ | 17/10/ 2
General Corporativa 2024 2024
Subsecretariade | ST | 28/05/ | 17/10/ 2
Secretaria General | Servicioala 2024 2024
Ciudadania
2. Gobierno Secretaria Distrital Jefe de qf|C|na IP 17/10/ 1
. de atencién a la 2024
de Gobierno . p
ciudadania
Instituto Distrital Jefe de oficina IP 28/05/ 1
de la Participacion | de atencion a la 2024
y Accién Comunal | ciudadania
Departamento . IP 28/05/ | 17/10/ 2
Administrativo Subc_ilr_ector_a 2024 2024
. administrativa,
para la Defensoria fi .
. inancieray de
del Espacio ;
Y control interno
Pablico
3. Hacienda P Jefe de oficina IP 28/05/ | 17/10/ 2
Secretaria Distrital | 1 oncion al 2024 | 2024
de Hacienda .
ciudadano (e)
Fondo de Asesora 1P 28/05/ | 17/10/ 2
Prestaciones Direccion 2024 2024
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Entidad u Sesiones en las que participaron
SeCtor Organismo Cargo ROI Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha TOtaI
(En nimero)
Econdmicas General
Cesantias y Comunicacion y
Pensiones Servicio al
Ciudadano
Unidad Gerente IP 28/05/ 1
Administrativa Comercial y de 2024
Especial de Atencion al
Catastro Distrital Usuario
Jefe Atencional | |P 0
. . | Clientey
Loteria de Bogota Comunicaciones
y Mercadeo
4. Planeacion Secretaria Distrital D|re_ct_ora | IP 28/05/ 1
de Planeacion Servicio a ia 2024
ciudadania
5. Desarrollo Secretaria Distrital | Directora de IP 28/05/ | 17/10/ 2
Econémico, de Desarrollo Gestion 2024 2024
Industria'y Econdémico Corporativa
Turismo Instituto Para La ?;th;?;::?gtnora de | IP 0
Economia Social ny
empleabilidad
Instituto Distrital Jefe oficina IP 0
De Turismo De asesora de
Bogota comunicaciones
Oficial de Clima | |P 0
Corporacién para | de
el Desarrolloy la | Inversion| Invest
Productividad ment Climate
Bogota Region Officer/
(Invest in Bogotd) | Gerencia de
- Apoyo
Estratégico
6. Educacion Secretaria de Jefe Oficina IP 28/05/ | 17/10/ 2
Educacion del Atencion al 2024 2024
Distrito Ciudadano
Instituto para la Subdirector IP 17/10/ 1
Investigacion Administrativo, 2024
Educativay el Financiero Y De
Desarrollo Control
Pedagdgico Disciplinario
Jefe Oficina de IP 0
Universidad Quejas,
Distrital Francisco | Reclamosy
José de Caldas Atencion al
Ciudadano
Agencia Distrital Subgerente de IP 28/05/ 1
para la Educacion | Gestion 2024

Superior, la

Adminsitrativa
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Entidad u Sesiones en las que participaron
SeCtor Organismo Cargo ROI Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha TOtaI
(En nimero)
Cienciay la
Tecnologia
7. Salud P Directora IP 28/05/ | 17/10/ 2
gg‘ggfﬁga Distrital | coicio al 2024 | 2024
Ciudadano
Subred Integrada IP 28/05/ 1
De Serviciogs De Refe_re_nte de 2024
servicios
Salud Sur especiales
Occidente
Jefe oficina de IP 17/10/ 1
Subred Integrada participacion 2024
de Servicios De comunitaria'y
Salud Norte servicio al
ciudadano
Jefe oficina de IP 28/05/ | 17/10/ 2
Subred Integrada S
de Servicios de Eg:rtnljx?;crligny 2024 2024
garlilé(:tgentro sz_ervicio al
ciudadano
Jefe oficina de IP 17/10/ 1
Subred Integrada participacion 2024
De Servicios De comunitaria y
Salud Sur servicio al
ciudadano
8. Integracion Secretaria Distrital Lider servicio al IP 17/10/ 1
Social de Integracion ciudadano 2024
Social
Instituto para la . IP 28/05/ | 17/10/ 2
Proteccion de la | Coordinador de 2024 | 2024
nifiez y la Se_rV|C|o al
Juventud Cliente
9. Cultura, Secretaria de Directora de 1P 28/05/ | 17/10/ 2
Recreacion y Cultura gestion 2024 2024
Deporte ., corporativa y
Recreacion y -
Deporte r(_alacmn conel
ciudadano
Instituto DI_S"[I’I'[al Secretaria IP 0
de Recreacion y
General
Deporte
Subdirectora IP 0
Orquesta administrativa y
Filarmonica de financiera-
Bogota defensora del
ciudadano
. Secretaria IP 17/10/ 1
Canal Capital General 2024
Fundacion Subdirectora IP 28/05/ | 17/10/ 2
Gilberto Alzate De Gestion 2024 2024
Avendafio Corporativa
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Entidad u Sesiones en las que participaron
SeCtor Organismo Cargo ROI Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha TOtaI
(En nimero)
Instituto Distrital Subdirectorade | IP 0
de Patrimonio gestion
Cultural corporativa
. - Subdirectora IP 28/05/ | 17/10/ 2
:jgsltg:?rg:tmal administrativa y 2024 2024
financiera
10. Ambiente Secretaria Distrital ggr(\)/ri?:liga:(l)_? 1P %/2140/ 1
De Ambiente : .
Ciudadania
p - Subdirectora IP 0
IJ3;:1(:d g:éBotanlco de educativa y
9 cultural
Subdirector para | IP 0
Instituto Distrital la Reduccion
de Gestion del del Riesgo y
Riesgos y Cambio | Adaptacion al
Climaético Cambio
Climatico
11. Movilidad Secretaria Distrital Subs_ecj‘retarla de | IP 17/10/ 1
. Servicios a la 2024
de Movilidad : .
Ciudadania
Unidad IP 28/05/ | 17/10/ 2
Administrativa de Secretaria 2024 2024
Rehabilitacion y General
Mantenimiento
Vial
. Jefe Oficina de IP 28/05/ | 17/10/ 2
Instituto de Atencion al 2024 | 2024
Desarrollo Urbano .
Ciudadano
Terminal de D|re<_:tc_)r de IP 0
Transportes Servicio al
P Ciudadano
Jefe de IP 0
A Comunicaciones
Transmilenio -
y atencion a la
ciudadania
Jefe oficina IP 28/05/ | 17/10/ 2
Empresa Metro de | asuntos 2024 2024
Bogota institucionales
7 - (e) -
12. Habitat Secretaria Distrital Subs_e,cretarlo de | IP 17/10/ 1
s Gestion 2024
del Habitat .
Corporativa
Empresa de Subgerente de IP 28/05/ | 17/10/ 2
Renovacion y gestion 2024 2024
Desarrollo Urbano | corporativa
Cajadela Directora de IP 28/05/ | 17/10/ 2
Vivienda Popular | Gestion 2024 2024
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Entidad u Sesiones en las que participaron
SECtor Organismo Cargo ROI Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha TOtaI
(En nimero)
Corporativa 'y
CID
13. Mujeres Secretaria Distrital | Jefa oficina IP 28/05/ | 17/10/ 2
de la Mujer juridica 2024 2024
14. Seguridad, IP 28/05/ | 17/10/ 2
Convivenciay Secretaria Distrital . 2024 2024
Justicia de Seguridad, Subgt}acretano de
Convivenciay gest_lon.
L institucional
Justicia
) IP 28/05/ | 17/10/ 2
Unldgd_ _ Lider de 2024 2024
Administrativa . .
Especial Cuerpo S?r\é'céo a la
Oficial Bomberos Ciudadania
15. Gestion . g Director de IP 0
Juridica Secretaria Juricica | Geion
Corporativa
SESIONES ORDINARIAS 2/2*

REALIZADAS / SESIONES
ORDINARIAS PROGRAMADAS:

SESIONES EXTRAORDINARIAS
REALIZADAS / SESIONES
EXTRAORDINARIAS
PROGRAMADAS:

PUBLICACION EN PAGINA WEB:

*De acuerdo con lo establecido en el reglamento de la Comisién Intersectorial de
Servicio a la Ciudadania, esta instancia se reunira en sesion plenaria cada seis (6)
meses (Decreto 546/2007).

0/0

Documentos publicados en la web de la entidad que ejerce la
Secretaria Técnica:

Normas de creacion: Si_X_ No__
Reglamento interno: Si_X  No___
Actas con sus anexos: Si_X  No__
Informe de gestion: Si_ X No___

FUNCIONES GENERALES

SESIONES EN LAS QUE SE ABORDARON
DICHAS FUNCIONES

Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha SZ???\‘rgé
Orientar el Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania, asi como coordinar y articular la actuacién
o P . . No 28/05/2024 i
de las organizaciones publicas y privadas que participan aolica 17/10/2024 Si
en la implementacion de la Politica Pdblica Distrital de P
Servicio a la Ciudadania y concurren en la prestacion de
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servicios mediante el modelo multicanal de servicio a la
ciudadania Red CADE.

FUNCIONES ESPECIFICAS

Fecha

Fecha

Fecha

Fecha

Fecha

Se abordd
Si/No

a. Articular y coordinar la actuacion de las diferentes
entidades publicas y privadas que implementan la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
para que se cumpla el ciclo de politicas publicas desde
la formulacion, ejecucién, monitoreo, seguimiento
hasta la evaluacion

No
aplica

28/05/2024

17/10/2024

Si

b. Garantizar la coordinacion de los actores del Sistema
Distrital de Servicio a la Ciudadania de acuerdo con los
lineamientos de la Politica Pablica Distrital de Servicio
a la Ciudadania, conforme al articulo 7 del decreto 847
de 2019

No
aplica

28/05/2024

17/10/2024

Si

c. Efectuar el seguimiento a la gestidn intersectorial y
proponer acciones para mantener altos estandares de
servicio en los diferentes canales de interaccion con la
ciudadania en el marco del Sistema Distrital de Servicio
a la Ciudadania

No
aplica

28/05/2024

17/10/2024

Si

d. Adoptar y modificar su reglamento interno

No
aplica

No
aplica

La Secretaria Técnica de la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania, a cargo de la Subsecretaria de Servicio
a la Ciudadania, ejecuto las funciones delegadas en el marco de la normatividad vigente. Estos avances se presentan

en el cuadro de seguimiento a continuacion;

SEGUIMIENTO AL PLAN DE ACCION:

El balance de las acciones adelantadas durante la vigencia 2024
en el marco de la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania, se presenta a continuacion;

1. Socializar las acciones de racionalizacion de los 100
dias por Bogota (Mejora de Tramites)

En el marco del desarrollo de procesos de mejora de tramites,
la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania socializé las
acciones de racionalizacion de los 100 dias por Bogota.

2. Estrategia de seguimiento y acompafiamiento a la
racionalizacion de tramites de las entidades
distritales (Mejora de Tramites)
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Una de las apuestas de la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania es la estrategia para la mejora de la oferta
Distrital de Bogota, entendida como una hoja de ruta para
fortalecer y agilizar tramites y servicios a partir de escenarios
de colaboracion y participacion, en aras de mejorar la
confianza en las instituciones y la interaccion entre la
ciudadania y el distrito. Esta estrategia se socializ6 mediante
la Circular 024 de 2024 y cuenta con 5 acciones
transversales: (i) Generacion de datos para la toma de
decisiones, (ii) Mejora regulatoria para la eliminacion de
barreras en tramites, (iii) Escuela de tramites, (iv) Lenguaje
claro y (v) Transformacion digital al servicio de la
ciudadania, asi como, realizar intervenciones a tramites de
alto impacto, identificados a través de un ejercicio de
priorizacién. En funcion de esta estrategia, durante 2024 se
han adelantado las siguientes acciones:

e Implementacion de 47X acciones de racionalizacion
pertenecientes a 18 entidades y que impactan 38
tramites. Los sectores hacienda y movilidad son los que
mas registraron acciones de racionalizacién con 16 y 14
acciones  respectivamente.  Con  acciones de
racionalizacion relevantes como optimizacion de
aplicativos como es el caso de la Secretaria de Hacienda,
Ampliacién de cobertura para llegar donde estd la
ciudadania, disminuyendo tiempos y costos en
desplazamiento, entre otros.

e Elaboracion del contenido de dos mddulos de
aprendizaje para cualificacién de servidores del Distrito.

e Incluimos componentes de lenguaje claro vy
estandarizacién de la informacién en 56 tramites y
servicios a lo largo de los diferentes canales y soluciones
compartidas con el fin de facilitar el entendimiento de
los ciudadanos. Los sectores que mas realizaron
intervenciones en lenguaje claro fueron integracion
social y Hacienda.

e Estructuracion de reglas de negocio a aplicar con
herramienta de inteligencia artificial que permita la
clarificacién de contenidos institucionales sobre la oferta
de tramites y servicios

e Formulario enviado a las entidades para identificar el
estado de  digitalizacion,  automatizacion e
interoperabilidad de los tramites, OPA y CAIP, con la
finalidad de contar con un diagnostico asociado a las
distintas ventanillas, portales transaccionales y modelos
de autenticacién, como parte del ejerci6 de integracién
de servicios en una unica puerta digital.
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e 42 tramites digitalizados. Hacienda y Movilidad es
donde se concentra el mayor ndmero de tramites
digitalizados.

e Participacion en la Simplificacion y virtualizacion del
“Formulario Unico Nacional (FUN) para la solicitud de
Licencias Urbanisticas y el Reconocimiento de
Edificaciones” que facilitard la gestion de entidades
distritales y curadurias en tramites relacionados con la
cadena de urbanismo y construccién y del espacio
publico.

e A partir de las jornadas de talleres realizadas con
entidades- 1BO, se logr el ajuste al Formulario Unico
Nacional, propuesto por MINTIC, el cual ya fue
expedido por la entidad el dia 12 de noviembre de 2024
mediante Resolucion 04539 de 2024. Adicionalmente,
se realiz6 el acompafiamiento en la adopcion del
Procedimiento  Unico para despliegue de redes e
infraestructura de telecomunicaciones en el distrito,
libre de barreras. Modificacion Decretos Distritales
083 de 2023 y 052 de 2024.

11 Con corte a 30 de noviembre de 2024

3. Reformulacién de la politica distrital de servicio a la
ciudadania (Lineamientos y politicas de servicio a la
ciudadania).

Durante 2024 y una vez culminada la Fase de Agenda Publica a
partir de la cual se genera el diagndstico para la formulacion de la
politica, se hizo una pausa con el fin de que se avanzara en la
formulacién del Plan Distrital de Desarrollo 2024-2027, para a
partir de alli aterrizar productos de politica que respondieran a los
factores estratégicos y puntos criticos resultado de las fases
anteriores.

Una vez formulado y aprobado el Plan de Desarrollo “Bogota
Camina Segura” se identificaron Articulos, metas estratégicas y
metas de producto que pudiesen estar asociadas al servicio a la
ciudadania, con el fin de tenerlas en cuenta en la formulacion.

Asimismo, se hizo una revision detallada de los planes de accion
de otras politicas publicas distritales, con el fin de mapear
productos que pudiesen estar asociados a la politica de servicio a
la ciudadania, para evitar duplicidad de productos en diferentes
politicas.

Durante la segunda sesion de la Comision Intersectorial se
present6 el plan de trabajo para la fase de formulacion de la
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politicay se construy6 un mapa de apuestas estratégicas asociadas
a los principales lineamientos del Gobierno Distrital en materia
de servicio a la ciudadania, reuniendo las actividades, productos,
programas y proyectos que diferentes entidades integrantes de la
Comision se encuentran realizando para mejorar la calidad del
servicio. Este mapa se pens6 como un insumo para la formulacion
del Plan de Accion de la politica

4. Socializar las acciones de fortalecimiento de
herramientas tecnoldgicas de los canales de atencidén
de la Secretaria General (Fortalecimiento de canales
de atencion a la ciudadania)

Otra de las grandes apuestas de la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania es poner en marcha una Unica puerta digital de entrada
para la ciudadania que permita, desde un solo lugar, conocer la
oferta institucional, hacer pagos, agendar citas en la RedCADE,
entre otros servicios. Esta apuesta se desarrollara en fases y ha
iniciado avanzando en la gestion y articulacién interinstitucional
para la habilitacion de la funcién de pagos desde bogota.gov.co.,
una solucion segura, transparente y efectiva, para realizar pagos
en linea que permitan acceder a servicios del distrito y dar
cumplimiento de obligaciones tributarias.

Asi mismo, se ha consolidado la primera versién de base maestra
de la oferta de servicios distritales a partir de los datos del SUIT
y la Guia de Tramites y Servicios, aplicando reglas de negocio,
con el fin de estandarizar la informacioén para mejorar el analisis
y la toma de decisiones.

Estas acciones fueron socializadas durante la segunda sesion de
la comision Comision Intersectorial de servicio a la Ciudadania
realizada el 17 de octubre.

5. Socializar las acciones para celebrar el dia del
Gobierno Servidor (Acuerdo Distrital 844 de 2022)
(Fortalecimiento de canales de atencion a la
ciudadania)

A partir del Acuerdo 844 de 2022 se establece el dia Distrital del
Gobierno Servidor en la ciudad de Bogota, el cual se celebrara
cada 1 de agosto. Para ello, la Administracion Distrital podra
estructurar una agenda para este dia a través de acciones
afirmativas en pro de socializar la oferta de trdmites y servicios
que tienen las entidades distritales dispuestas para atender a la
ciudadania.

6. Socializar los resultados del Modelo Integral de
Seguimiento, Acompafiamiento y Evaluaciéon del
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Servicio prestado a la Ciudadania (Seguimiento y
evaluacion del servicio a la ciudadania).

A partir de la implementacién del modelo de seguimiento,
acompafiamiento y evaluacion del servicio a la ciudadania se
obtuvieron los siguientes resultados

e Serealizaron 13.896 encuestas de satisfaccion ciudadana
en los diferentes puntos de la RedCADE. Resultado de
esta medicidn, se tiene que para 2024, el nivel de
satisfaccion de la ciudadania de los servicios de la Red
CADE y Bogotd Te Escucha incremento 6 puntos
porcentuales respecto de 2023, alcanzando un 97.83% de
satisfaccion. A nivel de la Administracién Distrital se
logr6 un 97,12% de satisfaccion ciudadana,
incrementado  en  incrementamos 1,1  puntos
porcentuales % respecto a 2023.

e Se realizaron 96 monitoreos a los canales de
relacionamiento con la ciudadania (presencial, virtual y
telefonico) dispuestos por la Administracion Distrital. A
partir de dichos monitoreos, se evidencio un 77%! en el
indice de cumplimiento de calidad del servicio de la
Administracién Distrital, con un incremento de 1%
respecto a 2023.

O 1nformacion preliminar con corte a octubre de 2024. Los resultados de los
monitoreos realizados durante noviembre y diciembre adn no han sido tenidos en
cuenta en estos calculos.

ANALISIS DEL FUNCIONAMIENTO DE | La instancia viene funcionando de acuerdo con las normas
LA INSTANCIA: vigentes; aunado a esto, se han tomado decisiones que permiten
articular acciones que permitan fortalecer acciones en materia de
servicio a la ciudadania en el Distrito, contribuyendo asi a una
experiencia favorable de la ciudadania en la interaccion con la
Administracion Distrital y al cumplimiento de productos y
resultados del Plan de Accidn de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania.

SEGUIMIENTO A LAS DECISIONES

Fecha de la Sesion Icono Decision Seguimiento
DD/MM/AAAA
17/10/2024 No aplica

Se aprueba el Reglamento
Interno de la Comision
Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania.

Il

10
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Anexo 2: Informe de gestion

Sintesis: Se aprueba la adopcion del Reglamento Interno de la Comisién Intersectorial de Servicio a la Ciudadania el cual
establece las normas que rigen el funcionamiento de la instancia de coordinacion.

Firma de quien preside la instancia:

RODAS GAITER 3SR Enions
ALEJAN DRA [:;;23 2024.12.20 17:33:28
Nombre: Alejandra Rodas Gaiter
Cargo: Subsecretaria de
Institucional

Entidad: Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota D.C.

Fortalecimiento

Firma de quien ejerce la Secretaria Técnica:

Nombre: Adriana Vargas Tamayo

Cargo: Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania
Entidad: Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota D.C.
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