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INFORME DE GESTION

Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania

NOMBRE DE LA
INSTANCIA:

NUMERO Y FECHA
DEL REGLAMENTO
INTERNO:

NORMAS:

ASISTENTES:

Informe anual 2025

Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania

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. I: Integrante. IP: Invitado Permanente. O: Otros)

Entidad u Sesiones en las que participaron
Sector . Cargo Rol Total
Organlsmo Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha (En nimero)
1.Gestién Subdirector de 1 18/0 | 29/05/ | 28/08 3
o Departamento .,
Publica Administrativo del Gestion . 3/20 | 2025 /2025
C Corporativa 'y 25
Servicio Civil
. Control
Distrital ..
Disciplinario
Director 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 4
Secretaria Distrital de 3/20 | 2025 2025 2025
General Desarrollo 25
Institucional
Subsecretariade | ST 18/0 | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 4
Secretaria General | Servicioala 3/20 | 2025 2025 2025
Ciudadania 25
2. Gobierno Secretaria de Subsecretario 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 4
. gestion 3/20 | 2025 2025 2025
Gobierno oT .
institucional 25
Instituto Distrital Jefe Ofician de 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ 3
de la Participacion - 3/20 | 2025 2025
., Planeacion
y Accién Comunal 25
Departamento 1 29/05/ | 28/08/ 2
Administrativo Subdireccion 2025 2025
para la Defensoria | Gestion
del Espacio corporativa
Publico
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Entidad u Sesiones en las que participaron
Sector . Cargo Rol Total
Organlsmo Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha (En niimero)
3. Hacienda Secretaria Distrital Jefe de oficina 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 4
. de atencion al 3/20 | 2025 2025 2025
de Hacienda .
ciudadano 25
Fondo de Asesora 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 4
Prestaciones Direccion 3/20 | 2025 2025 2025
Econdmicas General 25
Cesantias y Comunicacioén y
Pensiones Servicio al
FONCEP Ciudadano
Unidad 1 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 3
Administrativa Subgerencia de 2025 2025 2025
Especial de Participacion
Catastro Distrital- | Ciudadana
UAECD
. I 29/05/ | 28/08/ 2
Loteria de Bogota Jet_"e Atencién al 2025 2025
Cliente
4. Planeacion Secretaria Distrital Director 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 4
ceretaria ISUAL | gorvicio a la 320 | 2025 | 2025 | 2025
de Planeacion . ,
ciudadania 25
5. Desarrollo Secretaria Distrital 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ 3
Econdmico, de Desarrollo Director 3/20 | 2025 2025
Industria y Econdémico- Corporativo 25
Turismo SDDE
Instituto Para La Subdirectora 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 4
Economia Social - | administrativa y 3/20 | 2025 2025 2025
IPES financiera 25
Instituto Distrital Defensor de la 1 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 3
De Turismo De Ciudadania 2025 2025 2025
Bogota -IDT
Corporacion para | 18/0 1
el Desarrollo y la 3/20
.. Gerente
Productividad .. . 25
i s Administrativa
Bogotéa Region financiera
(Invest in Bogota) y
6. Educacion Secretaria de Jefe Oficina 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 4
Educacion del Atencion al 3/20 | 2025 2025 2025
Distrito Ciudadano 25
Instituto para la 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ 3
Investigacion . 3/20 | 2025 2025
: Subdirector
Educativa y el . . 25
Administrativo,
Desarrollo . .
L. Financiero
Pedagoégico -
IDEP
Jefe Oficina de 1 28/08/ | 11/12/ 2
Universidad Quejas, 2025 2025
Distrital Francisco | Reclamosy
José de Caldas Atencion al
Ciudadano
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Sesiones en las que participaron

Entidad u
SeCtor Organismo Cargo ROl Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha (ETOtal )
n numero
Agencia Distrital 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ 3
para la Educacion 3/20 | 2025 2025
. Subgerente de
Superior, la estion 25
Cienciay la gestior .
Tecnologia - administrativa
ATENEA
7. Salud Secretaria Distrital Directora 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 4
de Salud Servicio al 3/20 | 2025 2025 2025
Ciudadano 25
Jefe de oficina 1 18/0 28/08/ | 11/12/ 3
g‘;bé‘;‘rlvli‘;tizirgdea participacién 3/20 2005 | 2025
Salud Sur comunitaria y 25
Occidente atencion al
ciudadano
Jefe oficina de 1 18/0 28/08/ | 11/12/ 3
Subred Integrada participacion 3/20 2025 2025
de Servicios De comunitaria y 25
Salud Norte servicio al
ciudadano
Subred Integrada Profesional 1 18/0 28/08/ 2
de Servicios de ficin i 3/20 2025
Salud Centro OHICINA SEIVICIO 25
Oriente al ciudadano
Jefe oficina de | 18/0 28/08/ | 11/12/ 3
Subred Integrada participacion 3/20 2025 2025
De Servicios De comunitaria y 25
Salud Sur servicio al
ciudadano
Asesor- 1 18/0 28/08/ | 11/12/ 3
. Direccién 3/20 2025 2025
Capital Salud Atencion al 25
Usuario
Instituto Distrital | 18/0 28/08/ 2
de la Ciencia , Profesional de 3/20 2025
Biotecnologia e Planeacion 25
Innovacién en Institucional
Salud - IDSBIS
8. Integracion Asesor | 18/0 | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 4
Social Subsecretaria de 3/20 | 2025 2025 2025
Secretaria Distrital Ges.tlon' 25
de Integracion Institucional -
Social Servicio
Integral de
Atencion a la
Ciudadania
Instituto para la Asesor-Oficina 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 4
Proteccion de la 3/20 | 2025 2025 2025
o Asesora de
nifiez y la - 25
Planeacion

Juventud
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Entidad u Sesiones en las que participaron
Sector . Cargo Rol Total
Organlsmo Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha (En niimero)
9. Cultura, Secretaria Distrital Directora de 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 4
Recreacion y gestion 3/20 | 2025 2025 2025
de Cultura, .
Deporte -y corporativa 'y 25
Recreacion y relacion con el
Deporte -SCRD .
ciudadano
Instituto Distrital Secretaria 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 4
de Recreacion y General 3/20 | 2025 2025 2025
Deporte- IDRD 25
Orquesta Profesional de | 18/0 28/08/ | 11/12/ 3
Filarmonica de Servicio al 3/20 2025 2025
Bogota ciudadano 25
Profesional de 1 18/0 28/08/ 2
Canal Capital Servicio a la 3/20 2025
Ciudadania 25
Fundacion Subdirectora De | 18/0 | 29/05/ | 28/08/ 3
Gilberto Alzate Gestion 3/20 | 2025 2025
Avendafio Corporativa 25
Instituto Distrital Subdirectorade | I 18/0 | 29/05/ | 28/08/ 3
de Patrimonio gestion 3/20 | 2025 2025
Cultural-IDPC corporativa 25
Instituto Distrital Subdirector 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 4
de las Artes- administrativo y 3/20 | 2025 2025 2025
IDARTES financiero 25
10. Ambiente e Directora de 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ 3
Secretaria Distrital ..
De Ambiente Servicio a la 3/20 | 2025 2025
Ciudadania 25
Jardin Botanico Profesional de 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ 3
José Celestino la Secretaria 3/20 | 2025 2025
Mutis - JBB General 25
. . Subdirector para | | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 3
Instituto Distrital | 154y ccion 2025 | 2025 | 2025
de Gestion del .
. . del Riesgo y
Riesgos y Cambio -,
S Adaptacion al
Climatico - Cambio
IDIGER -
Climatico
Instituto Distrital Subdirector de 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ 3
de Proteccion y - 3/20 | 2025 2025
. . Gestion
Bienestar Animal - Corporativa 25
IDPYBA P
11. Movilidad e Subsecretaria de | [ 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 3
Secretaria Distrital .
o Servicios a la 2025 2025 2025
de Movilidad . ,
Ciudadania
Unidad | 18/0 28/08/ | 11/12/ 3
Administrativa de | Director Oficina 3/20 2025 2025
Rehabilitacion y de Servicio al 25
Mantenimiento Ciudadano
Vial
Instituto de Director Oficina | [ 18/0 | 29/05/ | 28/08/ 3
Desarrollo Urbano | de 3/20 | 2025 2025
- IDU Relacionamient 25
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Entidad u Sesiones en las que participaron
Sector . Cargo Rol Total
Organlsmo Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha f
(En niimero)
oy Servicio a la
Ciudadania
Terminal de Director de 1 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 3
Transportes Servicio al 2025 2025 2025
P Ciudadano
Jefe de 1 28/08/ 1
. Comunicaciones 2025
Transmilenio -y
y atencion a la
ciudadania
Profesional 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ 3
Gerencia de 3/20 | 2025 2025
Empresa Metro de N
Bogotd Comunicacion, 25
g Ciudadania y
Cultura
12. Habitat e Profesional de 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ 3
Secretaria Distrital ..
g Servicio a la 3/20 | 2025 2025
del Habitat . ,
Ciudania 25
Profesional | 18/0 1
Oficina de 3/20
Empresa de S
.y Participacion 25
Renovacion y .
Ciudadana y
Desarrollo Urbano
Asuntos
Sociales
Directora de 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ 3
Cajade la Gestion 3/20 | 2025 2025
Vivienda Popular | Corporativa'y 25
CID
Empresa de Profesional 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 4
P L Hogares y 3/20 | 2025 2025 2025
Telecomunicacion 4
es de Bogoté - S.A pymes primera 25
_ETB-ESP ’ instancia
Empresa de Profesional de 1 18/0 28/08/ | 11/12/ 3
Acueducto y la Direccion de 3/20 2025 2025
Alcantarillado de Apoyo 25
Bogota - ESP Comercial
Profesional de 1 28/08/ 1
Agua de Bogota la 2025
s.a ESP Subsecretaria de
servicio a la
ciudadania
U.A.E de Subdirectora 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ 3
Servicios Pablicos Administrativa 3/20 | 2025 2025
- UAESP 25
13. Mujeres e . 1 18/0 | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 4
Secretarlg Distrital Prof.esu?na'l . 300 | 2025 2025 2025
de la Mujer oficina juridica 25
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Entidad u Sesiones en las que participaron
Sector Organismo Cargo ROl Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha (ETOtal )
14. Seguridad, 1 18/0 28/08/ 3
Convivencia y Secretaria Distrital | Profesional 3/20 2025
Justicia de Seguridad, Subsecretaria de 25
Convivencia y Gestion
Justicia Institucional
1 28/08/ | 11/12/ 2
Unldgq . Lider de 2025 2025
Administrativa . .
Especial Cuerpo Servicio a la
Oficial Bomberos Ciudadania
15. Gestion Profesional de I 18/0 | 29/05/ | 28/08/ 3
Juridica Secretaria Juridica | la Direccion 3/20 | 2025 2025
Distrital Gestion 25
Corporativa
16. Organos de Delegada para 1P 18/0 | 29/05/ | 28/08/ | 11/12/ 4
Control Veeduria Distrital | la Atencion de 3/20 | 2025 2025 2025
de Bogota D.C Quejas y 25
Reclamos
Personeria Personero I 28/08/ | 11/12/ 2
Delegado 2025 2025
SESIONES ORDINARIAS 2/2*

REALIZADAS / SESIONES

ORDINARIAS

PROGRAMADAS:

SESIONES

EXTRAORDINARIAS
REALIZADAS / SESIONES
EXTRAORDINARIAS
PROGRAMADAS:

* De acuerdo con el articulo 8 del Acuerdo 001 de 2024, la Comision Intersectorial
de Servicio a la Ciudadania debe sesionar de manera semestral en plenarias
ordinarias. En cumplimiento de lo anterior, durante el primer trimestre de la
vigencia 2025 se llevo a cabo la primera sesion ordinaria de la Comision (18 de
marzo de 2025) y durante el segundo semestre se llevo a cabo la segunda sesion
ordinaria (28 de agosto de 2025).

* /2%

*De acuerdo con lo establecido en el paragrafo 2 del articulo 8 del Acuerdo 001
de 2024, la Comision podra sesionar de manera extraordinaria por instruccion de
la Presidencia, previa convocatoria de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania,
con al menos tres (3) dias habiles de antelacion y con la respectiva agenda. En
aplicacion de esta disposicion, durante la vigencia 2025 la Comision Intersectorial
de Servicio a la Ciudadania realizé dos sesiones extraordinarias, llevadas a cabo
los dias 29 de mayo de 2025 y 11 de diciembre de 2025, esta tultima
correspondiente al Acta No. 04 de 2025.

En conjunto, la realizacion de estas sesiones permitid dar cumplimiento a la
periodicidad establecida en el reglamento interno, asi como garantizar espacios
formales de coordinacion interinstitucional, seguimiento a la gestion y definicion
de lineamientos estratégicos en materia de servicio a la ciudadania.
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PUBLICACION EN Documentos publicados en la web de la entidad que ejerce la Secretaria Técnica:
PAGINA WEB:

Normas de creacion: Si X No

Reglamento interno: Si X  No

Actas con sus anexos: Si_ X No_

Informe de gestion: Si_ X~ No_

SESIONES EN LAS QUE SE ABORDARON DICHAS FUNCIONES

Se abordé
Si/No

FUNCIONES GENERALES

Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha

Orientar el Sistema Distrital de
Servicio a la Ciudadania, asi como
coordinar y articular la actuacion de
las organizaciones publicas y
privadas que participan en la
implementacion de la Politica | 18/03/2025 29/05/2025 28/08/2025 | 11/12/2025 Si
Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania y concurren en la
prestacion de servicios mediante el
modelo multicanal de servicio a la
ciudadania Red CADE.

FUNCIONES ESPECIFICAS Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha Se sbords

a. Articular y coordinar la actuacion
de las diferentes entidades publicas y
privadas que implementan la Politica
Publica Distrital de Servicio a la 20/05/2005
Ciudadania, para que se cumpla el | 18/03/2025 28/08/2025 | 11/12/2025 Si
ciclo de politicas publicas desde la
formulacion, ejecucion, monitoreo,
seguimiento hasta la evaluacion

b. Garantizar la coordinacioén 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

29/05/2025
18/03/2025 28/08/2025 | 11/12/2025 Si

c. Efectuar el seguimiento a la
gestion intersectorial y proponer
acciones para mantener altos
estandares de servicio en los

18/03/2025 28/08/2025 | 11/12/2025 No aplica

29/05/2025
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diferentes canales de interaccion con
la ciudadania en el marco del Sistema
Distrital de Servicio a la Ciudadania

d. Adoptar y modificar su reglamento
interno No aplica No aplica

La Secretaria Técnica de la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania, bajo la direccion de la Subsecretaria
de Servicio a la Ciudadania, desempeiid 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: | El Plan de Accién 2025 de la Comision Intersectorial de Servicio
a la Ciudadania fue formulado de manera participativa por la
Secretaria Técnica y socializado con los integrantes de la
Comision en la primera sesion ordinaria realizada el 18 de marzo
de 2025, siendo aprobado por la Presidencia de la Comision el 27
de marzo de 2025, conforme a lo dispuesto en el Acuerdo No. 001
de 2024.

Alcance del seguimiento

El seguimiento consolidado presentado en el presente informe se
realiza con corte al 31 de diciembre de 2025, correspondiente a la
vigencia del Plan de Accion.

Principales avances consolidados y nivel de cumplimiento del
Plan de Accién 2025

Con base en la informacion reportada y validada en los informes
de gestion del I, II, IIT y IV trimestre de 2025, se presenta a
continuacion el nivel de cumplimiento consolidado del Plan de
Accion 2025, con corte al 31 de diciembre de 2025.

Consolidado general de cumplimiento

El Plan de Accion 2025 estd conformado por doce (12)
lineas/actividades estratégicas, orientadas al fortalecimiento del
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania. Con corte al tercer
trimestre de la vigencia, el nivel de avance consolidado evidencia
un cumplimiento global satisfactorio, con progresos
significativos en la mayoria de las actividades programadas.

Nivel de avance por lineas estratégicas
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1. Racionalizacién de tramites (Bogota Agil)
Avance consolidado de la vigencia 2025

Durante la vigencia 2025, la Comision Intersectorial adelantd de
manera sostenida acciones de seguimiento, acompafiamiento y
asistencia técnica a las entidades distritales en el marco de la
estrategia Bogotd Agil, orientadas a la implementacién de
acciones de racionalizacion de tramites.

A lo largo del afio se desarrollaron talleres especializados,
jornadas de acompafiamiento en interoperabilidad, revision de
resultados FURAG y espacios de fortalecimiento de capacidades,
impactando a multiples entidades y servidores publicos. Estas
acciones permitieron identificar oportunidades de mejora en
simplificacion administrativa y calidad regulatoria.

97 acciones de racionalizacion con corte al 31 de diciembre del
2025, "Implementacion de 50 acciones de racionalizacion que
aporten a la mejora de los tramites del distrito."

El avance consolidado del 100 % evidencia el cumplimiento
integral de la actividad, en coherencia con su naturaleza
progresiva y con la ejecucion oportuna de las acciones previstas
para el cierre de la vigencia.

2. Intervencién de tramites de alto impacto y mejora
regulatoria

Avance consolidado de la vigencia 2025

Durante la vigencia 2025 se avanz6 de manera articulada en la
intervencion de cinco tramites de alto impacto, mediante
metodologias de andlisis de procesos, mejora regulatoria y
articulacion interinstitucional.

Los avances acumulados incluyen desarrollos en el Registro de
Informacion Tributaria (RIT), Concepto Sanitario, Publicidad
Exterior Visual, Certificado de Discapacidad y Englobe y
Desenglobe, permitiendo identificar cuellos de botella,
oportunidades de simplificacion y mejoras en la experiencia
ciudadana.

El avance consolidado del 100 % evidencia una ejecucion solida
a lo largo de la vigencia.
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3. Desarrollo del Modelo CADE con Vocacion
Avance consolidado de la vigencia 2025

Durante el afio 2025 se activaron seis (6) CADEs con vocacion,
fortaleciendo la atencién territorial y especializada: el
SuperCADE Bosa (24 de junio), con vocacion de fortalecimiento
familiar y convivencia juvenil; el SuperCADE 20 de Julio y el
CADE La Victoria (24 de septiembre), con vocacion de vinculos
sanos y territorio incluyente; el SuperCADE Suba (28 de
octubre), con vocacion de sostenibilidad economica y bienestar
emocional; el CADE Yomasa (3 de diciembre), con vocacion de
integracion local y apropiacion del territorio con énfasis en
victimas del conflicto armado; y el SuperCADE Engativa (18 de
diciembre), con vocacion de integracion local y apropiacion del
territorio con énfasis en poblacion migrante.

Adicionalmente, se consolidé el CADE La Gaitana con vocacion
de autonomia econdmica para las mujeres, logrando Ila
certificacion de 125 mujeres y la entrega de capital semilla a 75
de ellas para el fortalecimiento de sus emprendimientos, en
alianza con la Organizacion Internacional para las Migraciones
(OIM).

Avance consolidado del 100 %, lo que refleja el cumplimiento
integral de la actividad y la efectiva implementacion del Modelo
CADEs con Vocacion, fortaleciendo el enfoque territorial,
diferencial e inclusivo del servicio a la ciudadania y ampliando el
acceso a tramites y servicios en los territorios.

4. Laboratorios de servicio a la ciudadania
Avance consolidado de la vigencia 2025

Durante la vigencia 2025 se implementaron laboratorios de
servicio a la ciudadania con enfoque diferencial y participacion
ciudadana, orientados a mejorar la accesibilidad, claridad y
usabilidad de los tramites y servicios distritales.

Estos espacios permitieron recoger insumos ciudadanos, validar
rutas de atencion y fortalecer la mejora continua de los servicios
digitales y presenciales, particularmente en el Portal Bogotd y en
escenarios territoriales.

El avance consolidado del 100 % evidencia el cumplimiento
integral de la actividad, en coherencia con su caracter progresivo

10
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y con la ejecucion efectiva de las acciones previstas para la
vigencia.

5. Portal integrador de servicios
Avance consolidado de la vigencia 2025

Durante la vigencia 2025 se avanzd de manera significativa en la
estructuracioén técnica y funcional del portal transaccional de
servicios, incluyendo la elaboracion de estudios previos y del
anexo técnico, sentando las bases para su desarrollo e
implementacion. En este marco, se consolidaron avances clave en
la ejecucion del Contrato No. 923-205, suscrito con la UT Portal
Transaccional, orientado al disefio, desarrollo e implementacion
del portal de servicios a la ciudadania de la Alcaldia Mayor de
Bogota.

Asi mismo, se completd el proceso de adjudicacion y
formalizacion contractual, lo que permitié habilitar la ejecucion
del proyecto mediante la conformacion de células especializadas
de trabajo. De manera paralela, se disefio la estrategia de
onboarding con entidades distritales, definiendo fases progresivas
para la integracion de tramites, servicios y canales de atencion,
garantizando acompafiamiento técnico y transferencia de
conocimiento. En el componente de datos, la Fase II del Data
Warehouse (DWH) alcanzo6 un 90 % de avance, con la integracion
de informacion de puntos de atencidn, tablas normativas y la
validacion de la maestra de ciudadanos, ademas de mesas de
trabajo orientadas a la interoperabilidad con la Linea 195 y
mejoras al algoritmo de lenguaje claro.

Finalmente, se avanzé en el disefio de la arquitectura de la
solucion, definiendo los componentes centrales (CMS y CDN) y
el modelo de autenticacion, con retroalimentacion técnica del
CDPI. En conjunto, estos logros consolidan las bases
contractuales, organizacionales, técnicas y arquitectonicas
necesarias para la implementacion de un portal transaccional
robusto, interoperable y confiable, al servicio de la ciudadania y
de la administracion distrital.

Avance consolidado del 100 %, el cual refleja el cumplimiento
integral de las actividades previstas para la vigencia, asi como la
consolidacion de los elementos habilitantes requeridos para la
continuidad y despliegue del portal en las siguientes fases del
proyecto.

11
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6. Plan de accion de la Politica Publica de Servicio a la
Ciudadania 2025-2035

Avance consolidado de la vigencia 2025

Durante la vigencia 2025 se avanz6 de manera significativa en la
formulacion del Plan de Accidn de la Politica Publica de Servicio
a la Ciudadania 2025-2035, contando con un documento
preliminar estructurado, validado técnicamente y construido de
manera interinstitucional.

El avance del Avance total: 81.2 % refleja un estado avanzado de
formulacion, quedando pendientes ajustes finales y procesos de
validacion para su adopcion definitiva.

7. Lenguaje claro y calidad en la atencion
Avance consolidado de la vigencia 2025

Durante la vigencia 2025 se dio cumplimiento total a esta
actividad mediante el desarrollo de acciones de capacitacion y
fortalecimiento del uso de lenguaje claro, en articulacion con la
Veeduria Distrital y entidades del Distrito.

Las acciones ejecutadas permitieron fortalecer la calidad de la
comunicacion institucional y la comprension ciudadana,
consolidando esta linea como una buena practica distrital.

El avance total del 100 % refleja la ejecucion integral de las
actividades previstas, asi como la consolidacion del enfoque de
lenguaje claro como una buena practica distrital, que contribuye
de manera efectiva a una atencion mas accesible, transparente y
centrada en las personas.

8. Implementacion de iniciativas de lenguaje claro a nivel
distrital

Avance consolidado de la vigencia 2025

Durante la vigencia 2025 se avanzé de manera significativa en la
implementacion de iniciativas orientadas a fortalecer el uso del
lenguaje claro en la comunicacion institucional y en la atencion a
la ciudadania. Las acciones desarrolladas permitieron sensibilizar
y acompafiar a las entidades distritales en la adopcion de practicas

12
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comunicativas mas comprensibles, coherentes y centradas en las
necesidades de la ciudadania.

Se adelantaron espacios de capacitacion, mesas de trabajo y
ejercicios de retroalimentacion sobre la calidad de las respuestas
a las peticiones ciudadanas, promoviendo criterios de claridad,
coherencia y pertinencia. El avance alcanzado refleja una
apropiacion progresiva del enfoque de lenguaje claro en las
entidades, contribuyendo al mejoramiento de la experiencia
ciudadana y al fortalecimiento de la confianza institucional.

Avance consolidado: 100 %, el cual refleja el cumplimiento
integral de las acciones previstas para la vigencia, asi como la
apropiacion efectiva del enfoque de lenguaje claro por parte de
las entidades distritales, contribuyendo a una comunicacion
institucional mas accesible y a una mejor experiencia ciudadana.

9. Implementacion de iniciativas con enfoque diferencial para
el servicio a la ciudadania

Avance consolidado de la vigencia 2025

Esta actividad presento avances relevantes en la incorporacion del
enfoque diferencial, particularmente para personas con
discapacidad auditiva. Durante el tercer trimestre de 2025 se
integraron videos en lengua de sefias a la encuesta “Evalue la
atencion presencial y telefonica 2025”, dirigida a las personas que
acceden a los servicios de atencion ciudadana.

Adicionalmente, se avanz6 en la produccion de contenidos
audiovisuales con interpretacion en lengua de sefas para el primer
contacto en el canal institucional de WhatsApp, incluyendo
piezas de saludo, orientacion inicial y solicitud de datos para la
radicacion de peticiones. Estas acciones fortalecen la
accesibilidad, la inclusién y la igualdad en el acceso a los canales
de atencion.

Avance consolidado: 100 %, el cual refleja el cumplimiento
integral de la actividad y la implementacion efectiva de acciones
con enfoque diferencial, orientadas a garantizar un servicio a la
ciudadania mas accesible, incluyente y centrado en las personas.
10. Automatizar la gestion de la radicacion de las PQRSDF

Avance consolidado de la vigencia 2025

Esta actividad present6 un avance minimo durante la vigencia
2025. De acuerdo con lo reportado oficialmente, no se dio
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continuidad al proyecto debido a que la Secretaria de Educacion
del Distrito (SED) adelanta un proyecto de mayor alcance
relacionado con el cambio integral del Sistema Integrado de
Gestion de Correspondencia (SIGA), el cual se encontraba en
etapa precontractual al cierre del tercer trimestre.

En atencién a criterios de eficiencia administrativa, coherencia
tecnoldgica y racionalizacion del gasto publico, se determind no
realizar inversiones ni desarrollos adicionales sobre el sistema
actual, evitando duplicidades frente al nuevo sistema proyectado.

Por lo anterior, el avance de esta actividad se mantuvo en un 5 %,
correspondiente a las fases iniciales de analisis, quedando su
desarrollo condicionado a la implementacion del nuevo sistema
institucional. (Se adjunta documento de la Secretaria de
Educacion)

11. Mejorar el Indice de Calidad del Servicio para la vigencia
2025

Avance consolidado de la vigencia 2025

Esta actividad estuvo orientada al fortalecimiento del indice de
Calidad del Servicio como herramienta de medicién y mejora
continua de la atencion a la ciudadania en el Distrito. Durante los
tres primeros trimestres de 2025 se adelantaron acciones de
seguimiento, andlisis de resultados y retroalimentacion a las
entidades, con el propésito de identificar brechas y oportunidades
de mejora.

El avance alcanzado evidencia una mejora progresiva en la
calidad del servicio, producto de la articulacion entre las acciones
de capacitacion, lenguaje claro, enfoque diferencial y
fortalecimiento institucional. Asi mismo, se promovio el uso del
indice como insumo para la toma de decisiones y la priorizacion
de acciones de mejora.

Las actividades restantes se orientan al cierre de la medicion de
la vigencia y a la consolidacion de resultados finales.

Avance 2025: 100 %, el cual refleja un cumplimiento
significativo de la actividad y un avance sostenido acorde con su

naturaleza progresiva

12. Cualificaciéon y entrenamiento de habilidades para el
servicio

Avance consolidado de la vigencia 2025
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Durante la vigencia 2025 se desarrollaron acciones orientadas a
la cualificacion y entrenamiento de habilidades técnicas,
comunicativas y socioemocionales de los servidores publicos
responsables del servicio a la ciudadania. Estas acciones
incluyeron espacios de formacidn, entrenamiento practico y
fortalecimiento de capacidades, alineados con el Modelo Distrital
de Servicio a la Ciudadania y la Politica Publica de Servicio a la
Ciudadania, con el propoésito de mejorar la calidad de la atencion
y la experiencia ciudadana.

El avance registrado evidencia una alta participacion de las
entidades distritales y un impacto positivo en la
profesionalizacion del servicio, contribuyendo a una atencion
mas empatica, efectiva y centrada en las personas. Durante la
vigencia se adelantaron 118 sesiones de Entrenamiento en
Habilidades para el Servicio, superando en 28 sesiones la
programacion inicial, en respuesta a la alta demanda y acogida de
las entidades frente a la estrategia Cuidadores de la Confianza.

Avance 2025: 131 %, el cual refleja un sobrecumplimiento de la
meta establecida para la vigencia, asi como el fortalecimiento
sostenido de las capacidades institucionales y el alto nivel de
apropiacion de la estrategia por parte de las entidades distritales.

Conclusion del seguimiento al Plan de Accion 2025

Con base en el seguimiento consolidado a las doce (12)
actividades que conforman el Plan de Accion 2025 de la
Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania, y de acuerdo
con la informacion reportada en los informes de gestion del I, 11,
IIT y IV trimestre, se concluye que, con corte al 31 de diciembre
de 2025, el Plan de Accion presenta un avance global aproximado
del 91%

Del total de actividades programadas, se evidencia que un 83 %
corresponde a actividades finalizadas, las cuales alcanzaron el
100 % de cumplimiento dentro del periodo reportado.

Es importante precisar que el menor nivel de avance registrado en
la Actividad 10 — “Automatizar la gestion de la radicacion de las
PQRSDF”, con un 5 % de ejecucion, obedece a una decision
institucional y no a una falta de gestion. Al respecto, mediante el
radicado No. 1-2025-47675, la Secretaria de Educacion del
Distrito inform6é que se encuentra adelantando un proceso
contractual de mayor alcance, a través de la Licitacion Publica
No. SED-LP-DSA-038-2025, cuyo objeto es la adquisicion e
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implementacion del Sistema de Gestion de Documentos
Electrénicos de Archivo (SGDEA).

Dicho sistema contempla, entre otros desarrollos, la
automatizacion de la gestion de las PQRSDF, asi como de
tramites y otros procedimientos administrativos, encontrandose
actualmente en etapa de ejecucion y estabilizacion operativa. En
este contexto, la Secretaria de Educacion determiné que no resulta
viable adelantar un proceso contractual adicional para el
desarrollo de la misma funcionalidad en el marco del Plan de
Accion de la Comision, toda vez que ello podria generar
duplicidad de inversiones y un eventual detrimento patrimonial.

En consecuencia, el avance consolidado del Plan de Accidon 2025
refleja una gestion responsable, articulada y coherente, con
decisiones orientadas a la eficiencia administrativa, la
sostenibilidad de las inversiones publicas y el fortalecimiento
progresivo del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania.

ANALISIS DEL FUNCIONAMIENTO DE
LA INSTANCIA:

Durante la vigencia 2025, la Comision Intersectorial de Servicio
a la Ciudadania operd en cumplimiento del marco normativo
vigente, garantizando el desarrollo de sus funciones generales y
especificas conforme a lo establecido en el Decreto Distrital 847
de 2019 y en el Reglamento Interno adoptado mediante el
Acuerdo No. 001 de 2024.

A lo largo del afio, la Comision se consolidé como un espacio
efectivo de articulacion interinstitucional, orientado a coordinar,
orientar y fortalecer la implementacion del Sistema Distrital de
Servicio a la Ciudadania, promoviendo una vision integral del
servicio, con enfoque en la experiencia ciudadana, la calidad, la
accesibilidad y la mejora continua.

Funcionamiento y cumplimiento de la periodicidad

En el marco de la vigencia 2025, la Comision dio cumplimiento
a la periodicidad establecida en su reglamento interno, realizando
las sesiones ordinarias y extraordinarias programadas, lo cual
permitid garantizar escenarios oportunos de seguimiento,
socializacion de avances y articulacion entre las entidades del
Distrito.

Las sesiones desarrolladas durante el afio permitieron abordar de
manera sistematica los temas estratégicos relacionados con la
racionalizacion de tramites, la mejora regulatoria, la
transformacion de los canales de atencidn, el fortalecimiento de
capacidades institucionales, la implementacion de la Politica
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Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y lineamientos del
Defensor de la Ciudadania.

Articulacion intersectorial y participacion

El funcionamiento de la instancia se caracterizé por una amplia 'y
activa participacion de las entidades del nivel central y
descentralizado, asi como de los 6rganos de control en calidad de
invitados permanentes, lo que fortaleci6 la legitimidad, la
transparencia y la trazabilidad de las actuaciones de la Comision.

La participacion sostenida de los sectores permitid generar
espacios de didlogo técnico, intercambio de experiencias y
socializacion de buenas practicas, contribuyendo a la
construccion de soluciones conjuntas frente a los retos del
servicio a la ciudadania y al fortalecimiento de una cultura
institucional basada en la corresponsabilidad y el trabajo en red.

Desarrollo de las funciones de la Comision

Durante la vigencia 2025, la Comision Intersectorial de Servicio
a la Ciudadania garantiz6 su funcionamiento regular y el
cumplimiento de la periodicidad establecida en su Reglamento
Interno, mediante la realizacion de cuatro (4) sesiones formales,
entre ordinarias y extraordinarias, que aseguraron la continuidad
del ejercicio de articulacion intersectorial y el desarrollo de sus
funciones misionales.

Sesiones ordinarias

Durante la vigencia se llevaron a cabo dos (2) sesiones ordinarias,
realizadas los dias 18 de marzo y 28 de agosto de 2025, en
modalidad presencial. Estas sesiones constituyeron los
principales espacios de planeacion, seguimiento y orientacion
estratégica de la Comision.

En la primera sesion ordinaria se socializd el Plan de Accion
2025, se presentaron los lineamientos y apuestas estratégicas para
la vigencia y se abordaron temas estructurales como la Promesa
del Servicio, el fortalecimiento de la Red CADE, el Modelo
Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania y las
estrategias de cualificacion del talento humano en servicio a la
ciudadania.

En la segunda sesion ordinaria se realizd seguimiento a los
avances del Plan de Accidn, se socializaron experiencias y buenas
practicas institucionales en materia de servicio a la ciudadania, y
se fortalecid el intercambio de aprendizajes entre las entidades
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distritales, consolidando el rol de la Comisién como espacio de
articulacion técnica y de mejora continua.

En ambas sesiones se dejo constancia del registro y verificacion
del quoérum, evidencidndose una participacion activa y
representativa de las entidades distritales.

Sesiones extraordinarias

Adicionalmente, durante la vigencia 2025 se desarrollaron dos (2)
sesiones extraordinarias, realizadas los dias 29 de mayo de 2025,
en modalidad virtual, y 11 de diciembre de 2025, en modalidad
presencial.

Estas sesiones permitieron abordar asuntos estratégicos y
operativos de alta relevancia, tales como la socializacion de
lineamientos para la presentacion de los informes del Defensor de
la Ciudadania, la revision de avances de la Promesa del Servicio,
la actualizacion de instrumentos del servicio a la ciudadania, el
balance general de la gestion de la vigencia 2025 y el
reconocimiento institucional a los servidores publicos a través de
la ceremonia de graduacion de la estrategia Cuidadores de la
Confianza.

En todas las sesiones desarrolladas durante la vigencia se conto
con la asistencia de la Veeduria Distrital como invitado
permanente, lo cual fortaleci6 la transparencia, la legitimidad y la
trazabilidad de las decisiones adoptadas por la Comision.

Balance del funcionamiento

Las actas de las sesiones evidencian que la Comisién operd como
un espacio técnico, estratégico y continuo, en el que se
adelantaron ejercicios de planeacion, seguimiento, orientacion
institucional, toma de decisiones y reconocimiento de buenas
practicas, consolidando su papel como instancia articuladora del
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania.

En este sentido, el funcionamiento de la Comision durante la
vigencia 2025 refleja un cumplimiento efectivo de la
periodicidad, una adecuada planeacion de sus sesiones y una
dindmica de trabajo sostenida, orientada al fortalecimiento del
servicio a la ciudadania en el Distrito Capital.

Rol de la Secretaria Técnica

La Secretaria Técnica, ejercida por la Subsecretaria de Servicio a
la Ciudadania de la Secretaria General, cumplid de manera
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efectiva las funciones asignadas, garantizando la planeacion,
convocatoria, desarrollo y seguimiento de las sesiones, asi como
la consolidacion de la informacion necesaria para el monitoreo
del Plan de Accion y la elaboracion de los informes de gestion.

Asi mismo, la Secretaria Técnica facilito la articulacion entre las
entidades, promovié el cumplimiento de los compromisos
adquiridos y asegur6 la disponibilidad de insumos técnicos para
la toma de decisiones en el marco de la Comision.

Balance general del funcionamiento

En términos generales, el funcionamiento de la Comision
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania durante la vigencia
2025 se caracterizo por su coherencia normativa, su capacidad de
articulacion efectiva y su contribucion al fortalecimiento del
servicio a la ciudadania en el Distrito Capital.

La instancia oper6 como un espacio de coordinacion estratégica,
aprendizaje colectivo y seguimiento a la gestion intersectorial,
sentando bases solidas para la continuidad de las acciones y la
proyeccion de nuevos retos y apuestas para la vigencia 2026.

SEGUIMIENTO A LAS DECISIONES

En el marco de las sesiones ordinarias y extraordinarias realizadas durante la vigencia 2025, la Comision Intersectorial
de Servicio a la Ciudadania dio lineamientos orientados al fortalecimiento del Sistema Distrital de Servicio a la

Ciudadania y a la implementacion de su Plan de Accion.

El seguimiento a dichas decisiones se encuentra consolidado en el desarrollo del Plan de Accion 2025 y en los informes
de gestion del I, 11, III y IV trimestre, los cuales dan cuenta del estado de avance de las actividades y compromisos

asumidos por la instancia y por las entidades participantes.

A la fecha, no se registran decisiones pendientes de seguimiento para la vigencia 2025, sin perjuicio de los compromisos
de caracter continuo, los cuales seran incorporados y desarrollados en el Plan de Acciéon de la vigencia 2026,
garantizando la continuidad de las acciones y la mejora permanente del servicio a la ciudadania.

Firma de quien preside la instancia:

ALEJANDRA Digitally signed by ALEJANDRA
RODAS GAITER
RODAS GAITER Date: 2026.01.14 17:46:01 -05'00'

Nombre: Alejandra Rodas Gaiter

Cargo: Subsecretaria Distrital de Fortalecimiento
InstitucionalEntidad: Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

Firma de quien ejerce la Secretaria Técnica:
GUIOMAR ADRIANA Giiouas AoRmNAVARGAS

TAMAYO
VARGAS TAMAYO Fecha: 2026.01.08 18:55:56 -05'00"
Nombre: Adriana Vargas Tamayo
Cargo: Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania
Entidad: Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota D.C.

19



		2026-01-08T18:55:56-0500
	GUIOMAR ADRIANA VARGAS TAMAYO


		2026-01-14T17:46:01-0500
	ALEJANDRA RODAS GAITER




