Anexo 2: Informe de gestion

INFORME DE GESTION

Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania

NOMBRE DE LA
INSTANCIA:

NUMERO Y FECHA
DEL REGLAMENTO
INTERNO:

NORMAS:

ASISTENTES:

Il Trimestre de 2025

Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania

4220000-0OT-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. I: integrante. IP: invitado permanente. O: otros)

Entidad Sesiones en las que participaron
Sector idad u Cargo Rol Total
O rg anismo Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha (En
ndmero)
1.Gestion Departamento Subdirector de | 18/03/2025 29/05/2025 2
Publica partamen Gestion
Administrativo del .
S Corporativa y
Servicio Civil
. Control
Distrital S
Disciplinario
Director P (e) 18/03/2025 | 29/05/2025 2
. Distrital de
Secretaria General
Desarrollo
Institucional
Subsecretariade | ST 18/03/2025 29/05/2025 2
Secretaria General Servicio a la
Ciudadania
2. Gobierno P Subsecretario | 18/03/2025 29/05/2025 2
Secretaria Distrital -
. gestion
de Gobierno AT
institucional
Instituto Distrital de | 18/03/2025 29/05/2025 2
la Participacion y Asesor
Accién Comunal
Departamento Subdirectora | 29/05/2025 1
Administrativo para | administrativa,
la Defensoria del financiera y de
Espacio Publico control interno
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Sesiones en las que participaron

Entidad u
Sector Organismo Cargo ROI Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha Tfl)ztnal
ndmero)
3. Hacienda P Jefe de oficina | 18/03/2025 29/05/2025 2
Secretaria Distrital .
. de atencién al
de Hacienda )
ciudadano
Fondo de g?re:(?cr% ) | 18/03/2025 | 29/05/2025 2
Prestaciones
Econémicas General_ .,
Cesantias y Com_umcacmn y
Pensiones St_ervmlo al
Ciudadano
Unidad Gerente | 29/05/2025 1
Administrativa Comercial y de
Especial de Catastro | Atencidn al
Distrital-UAECD Usuario
. . Jefe Atencional | | 29/05/2025 1
Loteria de Bogota Cliente
4, . Director | 18/03/2025 | 29/05/2025 2
Planeacion Secretaria p’|str|tal servicio a la
de Planeacion - p
ciudadania
5. Secretaria Distrital Director | 18/03/2025 29/05/2025 2
Desarrollo de Desarrollo Corporativo
Econdmico, | Econémico- SDDE
Industria'y Instituto Para La Subdirectora | 18/03/2025 | 29/05/2025 2
Turismo Economia Social - administrativa y
IPES financiera
Instltutp Distrital Defensor de la | 29/05/2025 1
De Turismo De Ciudadania
Bogota -IDT
Corporacion para el | 18/03/2025 1
Desarrolloy la Gerente
Productividad Administrativa
Bogota Region y financiera
(Invest in Bogota) -
6. Secretaria de Jefe Oficina | 18/03/2025 29/05/2025 2
Educacion Educacion del Atencion al
Distrito Ciudadano
Instituto para la | 18/03/2025 | 29/05/2025 2
Investigacion Subdirector
Educativa y el Administrativo,
Desarrollo Financiero
Pedagdgico
Jefe Oficina de |
Universidad Quejas,
Distrital Francisco Reclamos y
José de Caldas Atencion al
Ciudadano
Agencia Distrital Subgerente de | 18/03/2025 | 29/05/2025 2
para la Educacion gestion
Superior, la Ciencia | administrativa
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Sesiones en las que participaron

Entidad u
Sector Organismo Cargo ROI Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha Tfl)ztnal
ndmero)
y la Tecnologia -
ATENEA
7. Salud Secretaria Distrital Dire(_:t(_)ra | 18/03/2025 29/05/2025 2
de Salud S(_arvwlo al
Ciudadano
Jefe de oficina | 18/03/2025 1
Subred Integrada participacion
De Servicios De comunitaria y
Salud Sur Occidente | atencion al
ciudadano
Jefe oficina de | 18/03/2025 1
Subred Integrada de | participacion
Servicios De Salud | comunitariay
Norte servicio al
ciudadano
Subred Integrada de | Profesional | 18/03/2025 1
Servicios de Salud oficina servicio
Centro Oriente al ciudadano
Jefe oficina de | 18/03/2025 1
Subred Integrada participacion
De Servicios De comunitaria y
Salud Sur servicio al
ciudadano
Asesor- | 18/03/2025 1
. Direccion
Capital Salud Atencion al
Usuario
Instituto Distrital de | 18/03/2025 1
la Ciencia, Profesional de
Biotecnologia e Planeacion
Innovacioén en Salud | Institucional
- IDSBIS
8. Asesor_ | 18/03/2025 | 29/05/2025 2
Integracion Subsecretaria de
Social Secretaria Distrital Ges_t|on_
2, Institucional -
de Integracion S
Social Servicio
Integral de
Atencion a la
Ciudadania
Instituto para la Asesor-Oficina | 18/03/2025 | 29/05/2025 2
Proteccion de la Asesora de
nifiez y la Juventud | Planeacion
9. Cultura, P Directora de | 18/03/2025 29/05/2025 2
.. Secretaria Distrital .
Recreacion d gestion
e Cultura, .
y Deporte corporativa y

Recreacion y
Deporte -SCRD

relacion con el
ciudadano
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Sesiones en las que participaron

Entidad u
Sector Organismo Cargo ROI Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha Tfl)ztnal
ndmero)
Instituto Distrital de Secretaria | 18/03/2025 29/05/2025 2
Recreacion y General
Deporte- IDRD
Orquesta Profesional de | 18/03/2025
Filarménica de Servicio al
Bogota ciudadano
Profesional de | 18/03/2025 1
Canal Capital Servicioa la
Ciudadania
Fundacion Gilberto gtét;ggﬁctora De | | 18/03/2025 29/05/2025 2
Alzate Avendafio .
Corporativa
Instituto Distrital de | Subdirectorade | | 18/03/2025 29/05/2025 2
Patrimonio gestion
Cultural-IDPC corporativa
Instituto Distrital de Srljjr?’]ci‘gies(t:rtgtrivo | 18/03/2025 29/05/2025 2
las Artes-IDARTES | ! y
financiero
10. Secretaria Distrital Directora de | 18/03/2025 29/05/2025 2
Ambiente De Ambiente Servicio a la
Ciudadania
Jardin Botanico Profesional de | 18/03/2025 29/05/2025 2
José Celestino la Secretaria
Mutis - JBB General
Subdirector para | | 29/05/2025 1
Instituto Distrital de | la Reduccion
Gestion del Riesgos | del Riesgo y
y Cambio Climatico | Adaptacion al
- IDIGER Cambio
Climatico
Instituto Distrital de . | 18/03/2025 29/05/2025 2
Proteccion y Subdirector
Bienestar Animal - \(/:cE)EPOOYpOYatI
IDPYBA
11. P Subsecretariade | | 29/05/2025 1
- Secretaria Distrital A
Movilidad . Servicios a la
de Movilidad - p
Ciudadania
Unld_ad_ . Director Oficina I 18/03/2025 1
Administrativa de .
RS de Servicio al
Rehabilitacion y Ciudadano
Mantenimiento Vial
Director Oficina | | 18/03/2025 | 29/05/2025 2
Instituto de de . .
Relacionamient
Desarrollo Urbano L
oy Servicio a la
Ciudadania
. Director de | 29/05/2025 1
Terminal de O
Transportes servicio al
P Ciudadano
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Sesiones en las que participaron

Entidad u
Sector Organismo Cargo ROI Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha Tfl)ztnal
ndmero)
Jefe de |
- Comunicaciones
Transmilenio <
y atencion a la
ciudadania
Profesional | 18/03/2025 | 29/05/2025 2
Gerencia de
Ergggfga Metro de Cgmunica}cién,
Ciudadaniay
Cultura
12. Habitat Secretaria Distrital gg?\fl?(s::gnaa:ade | 18/03/2025 | 29/05/2025 2
del Habitat : p
Ciudania
Profesional_ | 18/03/2025 1
Empresa de Ofic_in_a de_ .
Renovacion y Pe_artlupauon
D llo Urb Ciudadana y
esarrollo Urbano
Asuntos
Sociales
Directora de | 18/03/2025 | 29/05/2025 2
Caja de la Vivienda | Gestion
Popular Corporativa y
CID
Profesional_ | 18/03/2025 | 29/05/2025 2
Empresa de Hooares
Telecomunicaciones 9 y
de Bogoté - S.A - PYmES primera
ETB-ESP instancia
Empresa de Profesional de | 18/03/2025 1
Acueducto y la Direccion de
Alcantarillado de Apoyo
Bogota - ESP Comercial
U.A.E de Servicios | Subdirectora | 18/03/2025 | 29/05/2025 2
Pablicos - UAESP Administrativa
13. Mujeres | Secretaria Distrital Profesional | 18/03/2025 | 29/05/2025 2
de la Mujer oficina juridica
14. | 18/03/2025 1
Seguridad, Secretaria Distrital Profesional
Convivencia | de Seguridad, Subsecretaria de
y Justicia Convivencia y Gestion
Justicia Institucional
|
Unidad .
Administrativa L|de_r (.je
. Servicioa la
Especial Cuerpo Ciudadania
Oficial Bomberos
15. Gestion | Secretaria Juridica Profesional de | 18/03/2025 29/05/2025 2
Juridica Distrital la Direccion
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Entidad u Sesiones en las que participaron
Sector Ol"ganismo Cargo ROI Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha T?Etnal
ndmero)
Gestion
Corporativa
Organos de Delegada para IP 18/03/2025 | 29/05/2025 2
Control Veeduria Distrital la Atencién de
de Bogota D.C Quejas y
Reclamos
SESIONES ORDINARIAS 1/2*
REALIZADAS |/ SESIONES * De acuerdo con el articulo 8 del Acuerdo 001 de 2024, la Comision
ORDINARIAS Intersectorial de Servicio a la Ciudadania debe sesionar de manera semestral
PROGRAMADAS: en plenarias ordinarias. En cumplimiento de lo anterior, durante el primer
trimestre de la vigencia 2025 se llevé a cabo la primera sesion ordinaria de la
Comisién.
SESIONES 1/1

EXTRAORDINARIAS
REALIZADAS | SESIONES
EXTRAORDINARIAS
PROGRAMADAS:

PUBLICACION EN PAGINA
WEB:

* Segun el paragrafo 2 del articulo 8 del Acuerdo 001 de 2024, la Comisién
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania podrd sesionar de manera
extraordinaria por instrucciéon de la Presidencia, previa convocatoria de la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, la cual debe realizarse con al menos
tres dias habiles de antelacion e incluir la agenda correspondiente. En el
segundo trimestre de la vigencia 2025, se realizé la primera sesion
extraordinaria de la Comision en cumplimiento de esta disposicion.

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

Normas de creacién: Si_X_ No_
Reglamento interno: Si_X_ No___
Actas con sus anexos: Si_X_ No___
Informe de gestién: Si_X_ No___

FUNCIONES GENERALES

SESIONES EN LAS QUE SE ABORDARON DICHAS
FUNCIONES

Fecha

Se abord6

Fecha Si/ No

Fecha Fecha Fecha

Orientar el Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania, asi como coordinar y articular
la actuacion de las organizaciones publicas
en
la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania y
concurren en la prestacion de servicios
mediante el modelo multicanal de servicio a

y privadas que
implementacion de

participan

la ciudadania Red CADE.

29/05/2025

la

18/03/2025 Si

FUNCIONES ESPECIFICAS

Se abordd

Fecha Si/ No

Fecha Fecha Fecha Fecha
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a. Articular y coordinar la actuacién 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 formulacién, ejecucion, monitoreo,
seguimiento hasta la evaluacion

18/03/2025

29/05/2025

Si

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

18/03/2025

29/05/2025

Si

c. Efectuar el seguimiento a la gestion
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

No aplica

d. Adoptar y modificar su reglamento
interno

No aplica

No aplica

La Secretaria Técnica de la Comisién Intersectorial de Servicio a la Ciudadania, bajo la direccion de la Subsecretaria
de Servicio a la Ciudadania, desempefié las funciones delegadas conforme a la normatividad vigente. Los logros

alcanzados se detallan en el cuadro de seguimiento que se presenta a continuacion:

SEGUIMIENTO AL PLAN DE
ACCION:

La Subsecretaria Técnica de la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania consolidé y socializ6 la propuesta del Plan de Accién 2025
durante la primera sesion ordinaria de la Comision Intersectorial, realizada
el 18 de marzo de 2025, y fue aprobada el 27 de marzo por la Presidencia de
la Comisidn, conforme al Acuerdo 001 de 2024.

DETALLE DE LAS ACTIVIDADES Y AVANCES DEL PLAN DE
ACCION 2025 (Il TRIMESTRE)

Actividad No. 1: Seguimiento a la implementacion de las acciones de
racionalizacion propuestas por las entidades distritales para ser
implementadas durante la vigencia 2025.

Objetivo: El objetivo de este producto es hacer seguimiento y
acompafiamiento a las entidades en la implementacion de las acciones de
racionalizacion registradas en el marco de la estrategia de racionalizacion.
En el marco de la estrategia Bogota Agil se tiene contemplado implementar
50 acciones de racionalizacion durante 2025.
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Avance al corte del segundo trimestre de 2025: Se llevaron a cabo 16
actividades de acompafiamiento a distintas entidades distritales en el marco
de la estrategia Bogota Agil, con el objetivo de fortalecer la implementacion
de la politica de racionalizacién de tramites. Estas actividades incluyeron
jornadas de capacitacion masiva como la presentacion de la estrategia
“Colombia Agil” y formacion sobre la politica de racionalizacion, con la
participacion de 147 funcionarios de 45 entidades, asi como sesiones
técnicas con entidades como la Secretaria de Desarrollo Econdmico, Canal
Capital, Secretaria de Movilidad, Secretaria de Hacienda, Secretaria de
Salud, Loteria de Bogota, Subred Sur, Secretaria de Habitat, entre otras. Se
abordaron temas como interoperabilidad de tramites, mejora regulatoria,
depuracién normativa, cadena de urbanismo y construccién, tramites
modelo, diligenciamiento del FURAG y oportunidades de racionalizacion a
tramites de alto impacto, promoviendo la simplificacién y racionalizacién
de la oferta del Distrito.
Asimismo, se brind6 acompafiamiento a las entidades distritales en el
diligenciamiento del FURAG en el marco de la Politica de Racionalizacion
de Tramites, y se adelantaron actividades de articulacion con la Secretaria
de Hébitat para la identificacién de tramites a intervenir. En este marco, y
con recursos de cooperacion internacional, el sector Haébitat ha sido
seleccionado como piloto para la implementacion de la metodologia de
mejora regulatoria con incidencia en la oferta, lo que ha permitido avanzar
en el diagndstico técnico de tramites del sector asociados a la cadena de
urbanismo y construccién, identificar oportunidades de simplificacién y
definir posibles modelos replicables en otros sectores del Distrito.
Adicionalmente se realizé el taller de mejora regulatoria con impacto en la
oferta de servicio, el cual fue un espacio de dialogo en el que se identificaron
potenciales barreras normativas, asi como normas obsoletas, contradictorias
o ineficientes del sector de urbanismo y construccion.

< Avance 57%

Actividad No. 2: Intervencién de tramites de alto impacto y/o mejora
regulatoria.

Objetivo: Intervenir 5 tramites de alto impacto, para lograr su
simplificacion.

Avance al corte del segundo trimestre de 2025: Se identificaron los
tramites de alto impacto para trabajar o iniciar los trabajos en el marco de
esta vigencia en los sectores de Salud y Hacienda (Concepto Sanitario,
Certificado de Discapacidad, Registro de Informacién Tributaria (RIT); y
Englobe y Desenglobe de Predios. Asi mismo, el pasado 13 de marzo se
firmé la Célula de Innovacidn entre el Secretario General y el Secretario de
Salud, a través de la cual se manifesto interés de las entidades de realizar un
trabajo conjunto para la intervencion de los tramites “Concepto Sanitario” y
“Certificado de Discapacidad”.

Se realizé la implementacién de la metodologia de la clinica de tramites para
los tramites de RIT y Concepto Sanitario, aplicando las fases de
entendimiento, experiencia del funcionario y experiencia del usuario, de las
cuales se identificaran oportunidades de mejora y se realizara un prototipo
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de intervencidn para ser ejecutado por la entidad lider del mismo. Se inicid
el entendimiento de los tramites Certificado de Discapacidad, Englobe y
Desenglobe y Publicidad Exterior visual. Adicionalmente, se trabajé con la
Secretaria Distrital de Ambiente para establecer una orientacién conjunta
sobre el tramite de Publicidad Exterior Visual y se acompafié la presentacion
del piloto de virtualizacion desarrollado por Bogota del Formato Unico
Nacional (FUN).
% Avance 50%

Actividad No. 3: Desarrollo del Modelo Cades con Vocacion

Objetivo: Garantizar un servicio integral, cercano, oportuno, confiable y
democratico, con un el enfoque poblacional, diferencial, de género y
territorial. Su implementacién, combinan rutas de atencién digitales y
presenciales, ferias y estrategias itinerantes, asegurando asi una cobertura
efectiva y accesible para todas las personas, que permitan una gestion
eficiente, accesible, inclusiva y descentralizada de los tramites y servicios
distritales, asi como otros que ofrezcan entidades nacionales, organizaciones
comunitarias, entidades privadas y ONGs.

Avance al corte del segundo trimestre de 2025: * Durante el segundo
trimestre se elabor6 la ficha técnica del SuperCADE Bosa, la cual incluyé
un andlisis cuantitativo y cualitativo que permitié determinar su vocacion
como espacio orientado al Fortalecimiento Familiar y la Convivencia
Juvenil.

Como parte de la implementacion, el pasado 26 de junio de 2025 se llevo a
cabo el acto de inauguracion de esta vocacion, con la participacion de
entidades aliadas. El evento incluyd un panel con la ciudadania en el que se
identificaron nuevas necesidades y se socializé la estrategia. Asimismo, se
realizaron talleres y charlas teméticas en torno a la vocacion definida,
promoviendo el didlogo y la participacion comunitaria.

< Avance 50%

Actividad No. 04: Implementar laboratorios de servicio a la ciudadania.
Obijetivo del producto: Identificar los principales desafios del servicio con
el fin de mejorar la experiencia de la ciudadania en los diferentes canales de
atencion, asi como las posibilidades de mejora en los protocolos de atencién
con enfoque diferencial del distrito.
Avance al corte del segundo trimestre de 2025: Se ha desarrollado dos
laboratorios, uno con enlaces de puntos de atencion, con el fin de recoger
insumos para la construccion de los Protocolos de enfoque diferencial y el
segundo en el marco de la Feria a tu servicio de Kennedy, que permitié
reconocer la complejidad de términos relacionados con tramites.

« Avance 50%

Actividad No. 05: Desarrollo del portal integrador
Objetivo del producto: Fortalecer la consolidacion y divulgacion de la
informacion mediante el disefio de un portal transaccional que permita el
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acceso agil y sencillo a toda la oferta de tramites y servicios del Distrito
Capital.

Avance al corte del segundo trimestre de 2025: Tras finalizar la
elaboracion del Anexo Técnico, los estudios previos y demas documentos
contractuales, se publicd en la plataforma SECOP Il el proceso SGA-LP-
001-2025 el pasado 13 de junio de 2025, con recepcién de observaciones
hasta el 1 de julio.

% Avance 100%

Actividad No. 06: Construccidn del plan de accién de la Politica de Servicio
a la Ciudadania 2025-2035.

Obijetivo del producto: Disefio y formulacion del plan de accién de la
Politica de Servicio a la Ciudadania 2025 - 2035, a partir de la definicion
inicial del objetivo general, objetivos especificos, indicadores de resultado y
productos de politica pablica.

Avance al corte del segundo trimestre de 2025: " se cuenta con la primera
propuesta de productos para el plan de accién de la Politica de Servicio a la
Ciudadania, correspondientes a las siguientes entidades:

* Secretaria de Seguridad Convivencia y Justicia

* Empresa Metro de Bogota

* Canal Capital

* Orquesta filarmdnica de Bogota

* Catastro Bogota

* Secretaria de Educacion del Distrito

* Secretaria Juridica Distrital

* Fondo de Prestaciones Econémicas, Cesantias y Pensiones - FONCEP

* Secretaria Distrital del Habitat

* Secretaria Distrital de Gobierno

* |nstituto Distrital de Recreacion y Deporte (IDRD)

*Secretaria Distrital de Planeacion

* Instituto Distrital de Turismo

* Subred Sur Occidente

* Veeduria Distrital

* |nstituto Distrital de las Artes - lIdartes

* Secretaria de Hacienda Distrital

* Departamento Administrativo del Servicio Civil -DASC"
< Avance 50%

Actividad No. 07: Implementacién de iniciativas de lenguaje claro a nivel
distrital

Objetivo del producto: Desarrollar acciones en articulacion con las
dependencias de la entidad para hacer buen uso del lenguaje claro y
socializar experiencias y aprendizajes en el marco de la comision
intersectorial de servicio a la ciudadania.

Avance al corte del segundo trimestre de 2025: Se llevaron a cabo 5 mesas
de trabajo en tema de lenguaje claro articuladas con las diferentes areas,
asi:

10
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1. Dos (2) Mesas para la revisién de la calidad de las respuestas y el uso de
lenguaje claro, en esta se realiz6 la socializacion y sensibilizacion de los
conceptos de Lenguaje Claro, y asimismo un ejercicio para la traduccién de
respuestas en Lenguaje Claro con cada uno de los enlaces y jefes de area a
una muestra de las respuestas evaluadas.

2. Tres (3) mesas de trabajo en tema de socializacién del procedimiento
PQRSF, los principales lineamientos y los criterios para la evaluacion en la
calidad de las respuestas y el uso de Lenguaje Claro, enfatizando los
conceptos e incorporando ejemplos practicos. En cumplimiento a los
criterios establecidos por la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania y la Secretaria General en la evaluacion de la calidad d elas
respuestas.

3. Seasistid a la capacitacion convocada por la funcién publica, relacionada
con Lenguaje Claro, incluida en el Plan de Capacitacion de la entidad.

Actividad No. 08: Implementacion de iniciativas de lenguaje claro a nivel
distrital

Obijetivo del producto: Traducir a lenguaje claro el portafolio de servicios
de la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte y socializar experiencias
y aprendizajes en el marco de la comisién intersectorial de servicio a la
ciudadania.

Avance al corte del segundo trimestre de 2025: desde la Direccion de
Gestion Corporativa y Relacién con el Ciudadano iniciamos la traduccién
del portafolio de servicios al lenguaje claro, con el objetivo de facilitar la
comprension de la informacion por parte de la ciudadania y fortalecer el
enfoque de atencion incluyente. Para este fin, desarrollamos un documento
en linea en el cual estructuramos la informacién en dos partes: la primera
detalla la forma actual de presentacién del portafolio y la segunda contiene
la propuesta de adaptacion a lenguaje claro, que describe, trdmite por
tramite, servicio por servicio y OPA por OPA, de manera sencilla y
accesible, respondiendo a preguntas clave sobre en qué consiste cada uno.

El documento fue socializado con el equipo de disefio de la Oficina de
Comunicaciones, para que evalle la implementacién de un nuevo disefio
grafico que potencie la comprension del contenido traducido. Asi mismo, se
proyecté el trabajo conjunto con las dependencias responsables de los
tramites y servicios, para que validen la propuesta, actualicen la informacién
de sus procesos y aseguren que el portafolio refleje correctamente los
servicios vigentes de la Secretaria.

Durante el tercer trimestre, continuaremos con la recoleccion de avales y
actualizaciones de cada dependencia, y prepararemos la socializacion de la
experiencia en el marco de la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania, con el fin de compartir aprendizajes y buenas practicas que
contribuyan al mejoramiento continuo del servicio en el Distrito.

% Avance 50%

11
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Actividad No. 09: Implementacion de iniciativas con enfoque diferencial
para el servicio a la Ciudadania

Obijetivo del producto: Facilitar el acceso a las personas con discapacidad
auditiva que visitan la FUGA, se ha implementado un video en lengua de
sefias para el primer contacto.

Avance al corte del segundo trimestre de 2025: "Como parte de la
estrategia de apropiacion del Protocolo General de Lengua de Sefias,
orientado a garantizar una comunicacion efectiva con personas sordas o con
dificultades auditivas, se ha iniciado la incorporacion de videos en lengua de
sefias a la encuesta ""EvalUe la atencion presencial y telefonica 2025™". Esta
encuesta se aplica a las personas que solicitan atencién presencial en los
puntos de servicio al ciudadano.

< Avance 50%

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQL SeesvuMaGZQ5P2k6eSRAIU-
7ZssQx50QEjh8JMhrqS5pg45rcg/viewform?usp=preview"

Actividad No. 10: Automatizar la gestion de la radicacion de las PQRSDF
Obijetivo del producto: Implementar una solucién de Inteligencia artificial
en la radicacion de PQRSDF recibidas por correo electronico en la entidad
y socializar experiencias y aprendizajes en el marco de la comisién
intersectorial de servicio a la ciudadania.

Avance al corte del segundo trimestre de 2025: el proyecto de
implementaciéon de inteligencia artificial para el direccionamiento
automatico de correo electronico a las dependencias, a la fecha se encuentra
en etapa de levantamiento de informacion y definicion de viabilidad.

« Avance 5%

Actividad No. 11: Mejorar el indice de Calidad del servicio para la vigencia
2025
Obijetivo del producto: Desarrollar estrategias que mejoren la calidad del
servicio prestado en los canales de atencion ciudadana de las entidades
distritales.
Avance al corte del segundo trimestre de 2025:
- Se llevo a cabo 3 mesas de trabajo y de esta forma se completaron las
reuniones con los 48 puntos que en el 2024 no alcanzaron la meta del indice.
- Durante el segundo trimestre se realiz6 monitoreo a los canales de atencion
ciudadana de 39 puntos, para un total de 52 puntos monitoreados en el primer
semestre de 2025".

< Avance 25%

Actividad No. 12: Cualificacidn y entrenamiento de habilidades para el
servicio

Obijetivo del producto: Implementar un portafolio de entrenamiento para
fortalecer la forma de hacer, contener, solucionar y reaccionar de los
servidores publicos que se relacionan con la ciudadania.
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Avance al corte del segundo trimestre de 2025: Se realizaron 35 (treinta
y cinco) Acciones de Entrenamiento Habilidades para el Servicio con la
participacién 4097 servidoras, servidores y colaboradores publicos, de 54
Entidades Distritales.

« Avance 39%

TEMAS  TRATADOS EN LA  SESION ORDINARIA
EXTRAORDINARIA

En la sesion extraordinaria de la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania, llevada a cabo el 29 de mayo de 2025, se trataron los siguientes
temas:

1. Lineamientos para la presentacion del informe semestral del Defensor
de la Ciudadania

Se presentaron los lineamientos actualizados para la elaboracidn del informe
del primer semestre de 2025. Se destacd que el rol del Defensor de la
Ciudadania, enmarcado en el Decreto 847 de 2019, busca fortalecer la
confianza en la administracion publica mediante una atencion transparente
y centrada en la solucion de problemas.

Se informé que los reportes deberan ser entregados a través de un formulario
digital en Microsoft Forms, el cual reemplaza el formato en Excel. Este
formulario permitira generar automaticamente un informe en PDF, que sera
remitido al correo del defensor y publicado en las paginas web
institucionales.

Fechas clave:

. Primer semestre (enero-junio 2025): entrega hasta el 15 de julio de
2025.

. Segundo semestre (julio-diciembre 2025): entrega hasta el 15 de
enero de 2026.

Se resalto que:

. Se solicitara una Unica evidencia por lineamiento, clara, concreta
(maximo 1.000 caracteres), y centrada en datos verificables.

. Se compartird un documento técnico con orientaciones detalladas
para facilitar la consolidacion de la informacién.

. La Veeduria Distrital recibird los reportes en PDF una vez

consolidados.

2. Resultados de la Promesa del Servicio

Se presentaron los resultados de la estrategia Promesa del Servicio, basada
en la experiencia de ciudadanos y servidores en los puntos de atencion.
Entre los hallazgos:

. Se aplicaron 529 entrevistas, recopilando més de 12.000 datos.

. Se identificaron emociones clave y atributos como confianza,
empatia, transparencia y claridad.

. Se construyé una nueva version de la promesa de servicio con

participacion de funcionarios.
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Se anuncid el envio de un informe ejecutivo para facilitar la apropiacién de
los hallazgos en cada entidad.

3. Actualizacidén de la Guia de Tramites y Servicios

Se presentaron avances en la validacion de trdmites y puntos de atencion.

. De 1.423 registros, el 64 % ya ha sido validado.

. Se reportaron mas de 2.000 puntos de atencién entre presenciales,
virtuales y telefdnicos.

Se implementara un sistema digital de certificacion de confiabilidad y se
actualizara la Circular 002 para reforzar lineamientos. Se enfatizd en la
necesidad de mantener informacion actualizada, especialmente ante eventos
como paros o cambios de horario.

4. Actualizacion del Manual de Servicio a la Ciudadania y Experiencias
Inspiradoras

Se presentd la actualizacién del manual, que incluird nuevos enfoques
diferenciales, atencion a grupos prioritarios y protocolos para servicio mavil.
Se invité a las entidades a postular experiencias exitosas en el marco del
Premio Distrital a la Gestién 2025, destacando avances en:

. Servicio al ciudadano.

. Racionalizacion de trdmites.
Cronograma del premio:

. Junio: Lanzamiento

. Julio-agosto: Inscripciones
. Septiembre: Evaluacion

. Octubre: Premiacion

5. varios y cierre

La Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, anunci6 un evento clave para
el 11 de junio en el Archivo Distrital, en el que se presentard el avance del
portal transaccional de servicios (Bogot te escucha y Pagos Bogota).

Se enviard invitacion oficial a defensores, jefes de servicio y administrativos.
También se actualizara la base de datos de defensores y se garantizo el envio
de materiales posteriores (presentacion, grabacion, enlaces).

Finalmente, se agradecio la participacion de los asistentes y se reiter6 la
disposicion para resolver inquietudes y fortalecer el ejercicio del rol del
Defensor de la Ciudadania.

ANALISIS DEL
FUNCIONAMIENTO DE LA
INSTANCIA:

Durante el segundo trimestre de 2025, la Comisidn Intersectorial de Servicio
a la Ciudadania ha operado en estricto cumplimiento del marco normativo
vigente, garantizando la aplicacion de los lineamientos legales que rigen su
actuacion. En este periodo, se adoptaron decisiones estratégicas orientadas a
fortalecer la articulacion interinstitucional, con el propésito de consolidar
iniciativas que mejoren la calidad del servicio a la ciudadania en el Distrito
Capital.
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Estas contribuiran de manera significativa a optimizar la experiencia de las
y los ciudadanos en su interaccion con la Administracion Distrital,
promoviendo una atencion mas eficiente, accesible y centrada en sus
necesidades. Asimismo, han permitido avanzar en el cumplimiento de las
actividades establecidas en el Plan de Accion, reafirmando el compromiso
con un enfoque integral, diferencial y orientado a la mejora continua de los
servicios publicos.

En sintesis, el funcionamiento de esta instancia intersectorial se ha
caracterizado por su coherencia normativa, su capacidad de articulacion
efectiva y su impacto positivo en el fortalecimiento de la relacion entre la
ciudadania y la Administracién Distrital.

SEGUIMIENTO A LAS DECISIONES

Teniendo en cuenta que el objetivo principal de la sesién extraordinaria de la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania fue revisar los avances en la implementacion del rol del Defensor de la Ciudadania, presentar los resultados
de la medicion de la Promesa del Servicio, actualizar la Guia de Tramites y Servicios y socializar experiencias
inspiradoras en materia de atencion a la ciudadania, la jornada se desarrollé en un espacio de didlogo, retroalimentacion
y construccion conjunta entre las entidades participantes.

En este contexto, la sesion tuvo un caracter informativo y técnico, orientado a fortalecer capacidades institucionales,
identificar buenas précticas y generar insumos que contribuyan a la mejora continua del servicio. Por esta razon, no se
sometieron temas a votacién ni se adoptaron decisiones de carcter formal, en concordancia con la naturaleza de la
convocatoria y los objetivos definidos para esta sesion extraordinaria.

Firma de quien preside la instancia: Firma de quien ejerce la Secretaria Técnica:
Firmado digitalmente por

RO DAS GAITER RODAS GAITER ALEJANDRA VARGAS TAMAYQ  Firmado digitalmente por VARGAS

. A1 TAMAYO GUIOMAR ADRIANA
ALEJANDRA fg;ggl 2025.07.14 17:41:42 GUIOMAR ADRIANA Fecha: 2025.07.11 10:49:46 05100
Nombre: Alejandra Rodas Gaiter Nombre: Adriana Vargas Tamayo
Cargo: Subsecretaria Distrital de Fortalecimiento Cargo: Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania
Institucional Entidad: Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Entidad: Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.
Bogota D.C.
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