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COMISION INTERSECTORIAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

ACTA No. 4 de 2026
Segunda Sesion Ordinaria

Fecha: 28 de agosto de 2026
Hora: 8:00 a.m. a 10:00 a.m.
Lugar: Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. — Carrera 8 No. 10 — 65, Aulas Barulé 1y 2.

INTEGRANTES DE LA INSTANCIA:

NOMBRE COMPLETO CARGO ENTIDAD ASISTIO
., Agencia Distrital para la
Camilo Cardozo Cruz Subgféemr};?scti;ﬁishon Educacién Superior, la Ciencia X
y la Tecnologia - ATENEA
~ Directora de Gestion .
Martha J_aneth Carrefio Corporativa de la Caja de Caja de Vivienda Popular - CVP JUSt'.f'CaC'qn
Lizarazo - Inasistencia
Vivienda Popular
Luz Adrlana_l Narvaez Directora Qe Servicio al Capital Salud EPS-S X
Patio Cliente
Carlos Ernesto Segura Defensor del Ciudadano Concejo de Bogota X
. . Departamento Administrativo
Aura Janeth Malagén S“bd'rggtrofrgt?vge““’” del Servicio Civil Distrital — X
P DASCD
. . . . Empresa de Acueducto y
Yahaira Indira de JesUs Directora de Apoyo Alcantarillado De Bogoté -EAB- X
Diaz Quesada Comercial
ESP
. Director pars y Empresa de
i:gr;?iitoa rlg?nc:g Aseguramiento. Vic. Hogares | Telecomunicaciones de Bogota X
q y MIPYMES S.A.E.S.P-ETB
Andrea Mayerly Rios Asesor de Comunicaciones y Fon@o Qe Prestamopes
Lagos Servicio al Ciudadano Economicas, Cesantias y X
Pensiones - FONCEP
Liliana Patricia Subdirector de Gestion Fundacién Gilberto Alzate X
Hernandez Hurtado Corporativa Avendano - Fuga
Paula Andrea Rada Jefe _de Ofl_cma, Oflcmg (.je Instituto de Desarrollo Urbano -
L Relacionamiento y Servicio a X
Pinzon . . IDU
la Ciudadania
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NOMBRE COMPLETO CARGO ENTIDAD ASISTIO
Andrés Felipe Subdirector Administrativo y Instituto Distrital de las Artes - X
Albarracin Rodriguez Financiero IDARTES
Sandra Carolina Florez Subdirectora de Gestion Instituto Distrital de Patrimonio X
Gutiérrez Corporativa Cultural - IDPC
Alejandra Aguirre . Jefe O ficina de Instituto Distrital de Recreacion
Relacionamiento Integral con X
Fuentes : . . y Deporte — IDRD
la Ciudadania - Oric
. Subdirectora de Gestion Instituto Distrital de Turismo -
Jeniffer Bravo ; X
Corporativa IDT
Fanny Lucia Rugeles . Jefe de Servicio ala - Instituto para la Proteccion de la
. Ciudadania Lider del Servicio - X
De Hernandez ; . Nifiez y la Juventud - IDIPRON
a la Ciudadania
Carmen Julia Guerrero J_efe Oficina de Servicio al Secretaria de Educacion del
Ciudadano Defensora de la o X
Gamba . ) Distrito - SED
Ciudadania
Juan Sebastian Director de Servicio a la
Gacharna Bello Ciudadania Secretaria Secretaria de Planeacion X
Distrital de Planeacion - SDP
Jefe de Oficina de I .
Alix Montes Arroyo Participacion, Educacion y Secretaria Distrital de Ambiente X
. - SDA
Localidades
Sandra Patricia Directora de Gestion Secretaria Distrital de Cultura .
Casti ; - s Justificacion
astiblanco Corporativa y Relacion con el Recreacién y Deporte Inasistencia
Ciudadano
Giovanny Andrés Director de Atencion al Secretaria Distrital de Movilidad X
Garcia Rodriguez Ciudadano - SDM
Eugenia A,rboleda Dlrectora} de Sery|0|o ala Secretaria Distrital de Salud X
Balbin Ciudadania
Reinaldo Ruiz Subsecretario de Gestion Secfeta“a D'St.r ital d_e
I Seguridad, Convivencia y X
Solorzano Institucional .
Justicia
Carine Pening Gaviria Subsecretgna_de Gestion Secretaria Distrital de Gobierno X
Institucional
Luz Darv Mendoza Directora de Cultura
2 Tributaria y Relacionamiento | Secretaria Distrital de Hacienda X
Rodriguez ;
con el Ciudadano
Luisa Maria Bernal Jefe Of|C|_na de.Part|C|paC|on Secretaria Distrital del Habitat -
y Relacionamiento con la X
Lozano . ; SDHT
Ciudadania
Maria Fernanda Quijano Director T.‘?C”'CO Dlrec_cmn de Secretaria Juridica Distrital X
Gestién Corporativa
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NOMBRE COMPLETO CARGO ENTIDAD ASISTIO
Zulma Janneth Lopez - Subred Integrada de Servicios
Cubides Jefe de Oficina de Salud Centro Oriente X
Jefe de la Oficina de Subred Integrada de Servicios
Mario Jair Garzon Jara Participacion Comunitaria y 9 X
L de Salud Sur
Servicio Ciudadano
Rosa Viviana Cubillos - L Subred Integrada de Servicios
Medrano Jefe Oficina Participacion de Salud Sur Occidente X
Jenny Patricia Gomez Dlrector_a de Servicio al Terminal de Transportes S. A X
Ciudadano
John Alejandro S;:r%iire;];?éﬁwgteéﬁggﬁ gle Unidad Administrativa Especial X
Aristizabal pacion y de Catastro Distrital - UAECD
Ciudadano
. . - . Unidad Administrativa Especial
Dolly Arias Casas Subdirectora Administrativa de Servicios Publicos - UAESP X

PRESIDENTE:
Nombre .
Completo Cargo Entidad
Alejandra Rodas Subsecretaria Distrital de Fortalecimiento Secretaria General - Alcaldia Mayor
Gaiter Institucional de Bogota D.C
SECRETARIA TECNICA:
Nombre i
Completo Cargo Entidad

Adriana Vargas
Tamayo

Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania

Secretaria General - Alcaldia Mayor

de Bogota D.C

OTROS ASISTENTES A LA SESION:

NOMBRE 4
COMPLETO CARGO ENTIDAD ASISTIO
Delegado
Jasbleidi Mojica Lider servicio a la Cuerpo Oficial de Bomberos de formalmente
Cardona Ciudadania Bogota -UAE en calidad
de invitado
Sin acto de
s Lider equipo de Departamento Administrativo de la Delegacion
Zulma Yasmin Lopez 2 ) o )
vV atencién a la Defensoria del Espacio Publico - asiste en
’ Ciudadania DADEP calidad de
invitado
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NOMBRE P
COMPLETO CARGO ENTIDAD ASISTIO
Sin acto de
Virginia Guevara Asesor Departamento Administrativo del D;g'%%:i?]n
Sierra Servicio Civil Distrital - DASCD .
calidad de
invitado
Sin acto de
Armando Jesus Empresa de Renovacién y Desarrollo Delggacmn
, . GSilll . asiste en
Fernandez Olivella Urbano de Bogota D.C -Renobo :
calidad de
invitado
. Sin acto de
Profesional .
o Delegacion
- Especializado G6 de Empresa de Transporte del Tercer )
Cristina Sandoval L . 7 o asiste en
Servicio al Usuario y Milenio Transmilenio S.A. .
calidad de
Contacto SIRCI o
invitado
. - Responsable Politica Delegado
Adriana Patricia . . . formalmente
. Publica de servicio a la Empresa Metro de Bogota S.A. .
Correa Martinez . , en calidad
ciudadania S
de invitado
Sin acto de
Diana Maritza Delegacion
Comunicaciones Instituto de Desarrollo Urbano - IDU asiste en
Posada Olano .
calidad de
invitado
Sin acto de
Daniel Francisco Lider de Servicio Instituto Distrital de Bienestar y DeI?%aCI?]n
Garnica Rojas Proteccion Animal — IDPYBA asiste e
calidad de
invitado
Sin acto de
Sandra Stella Instituto Distrital de Gestién de D:SI?S%:(Q?F
Moreno Garcia Riesgos y Cambio Climatico- IDIGER X
calidad de
invitado
Sin acto de
Catalina Bobadilla Profesional Planeacion . InstltutorD|str|taI de I_a' Ciencia, Delggacmn
Henao Institucional Biotecnologia e Innovacién en Salud - as_lste en
IDCBIS calidad de
invitado
Sin acto de
Sandra Catalina . Instituto Distrital de Patrimonio Cultural Delggacmn
. Profesional asiste en
Bustos Gonzalez -IDPC .
calidad de
invitado
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NOMBRE 4
COMPLETO CARGO ENTIDAD ASISTIO
Martha Lucia Vélez Subdirectora Instituto Distrital para la Investigacion Defensora
Valleio administrativa y Educativa y el Desarrollo Pedagdgico - | sin acto de
J financiera IDEP Delegacion
Delegado
Manuel Guillermo : . I Instituto Para La Economia Social - formalmente
Casallas Lopez Profesional Universitario IPES en calidad
de invitado
Sin acto de
. Delegacion
Llsagrdo Beltran Asesor 105-1 Personeria de Bogota asiste en
aquero i
calidad de
invitado
Directora de Invitada
Lina Mgna Cruz Tecnolog_lgs de la Secretaria de Planeacion Caso Buena
Silva Informacién y las Practi
N ractica
Comunicaciones
Delegada
Bibiana Andrea Lider de Oficina Secretaria Distrital de Ambiente - SDA formalmente
Cortes Malagon en calidad
de invitado
Marcela Maria Asesor Caédigo 105, Secretaria Distrital de Integracion Delegada

Medina Avella

grado 04

Social - SDIS

formalmente

Teresa Lépez

Plantilla

Vanti Gas Natural

Sin acto de
Delegacion
asiste en
calidad de

invitado

Para el desarrollo de la Segunda Sesion Ordinaria de la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania, se establecieron dos modalidades de participacion, de acuerdo con lo dispuesto en la
convocatoria. En este sentido, los jefes de Servicio a la Ciudadania de las entidades convocadas fueron
citados para asistir de manera presencial a las instalaciones de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C., mientras que los Defensores de la Ciudadania, fueron convocados para participar
de manera virtual, mediante la plataforma dispuesta para el desarrollo de la sesion.

A continuacion, se relaciona la asistencia de los Defensores de la Ciudadania que participaron de manera

virtual:

DEFENSORES ASISTENTES A LA SESION (Virtual):

Nombre Completo

Cargo

Entidad

Gilberto Acosta Parra

Defensor del Ciudadano

Caja de Vivienda Popular - CVP

Cra 8 No. 10-65

Cédigo Postal 111711

Tel: +57 (601) 3813000
www.secretariageneral.gov.co
Info: Linea 195
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Nombre Completo

Cargo

Entidad

Juana Amalia Gonzalez
Hernandez

Defensor del Ciudadano

Canal Capital

Maria Carolina Giraldo

Defensor del Ciudadano

Empresa de Transporte del Tercer
Milenio Transmilenio S.A.

Camilo Ernesto Ojeda
Amaya

Defensor del Ciudadano

Fondo de Prestaciones Econdmicas,
Cesantias y Pensiones - FONCEP

Angélica Uribe

Defensor del Ciudadano

Instituto Distrital de Gestidon de Riesgos y
Cambio Climatico - IDIGER

Gabriel Lagos Medina

Defensor del Ciudadano

Instituto Distrital de Recreacion y Deporte
- IDRD

Tania Elena Rodriguez
Angarita

Defensor del Ciudadano

Jardin Botanico de Bogota José Celestino
Mutis - JBB

Angela Giselle Burza

Defensor del Ciudadano

Orquesta Filarmonica de Bogota - OFB

Leonel Hernando Nieto
Bernal

Defensor del Ciudadano

Secretaria Distrital de Desarrollo
Econdémico - SDDE

Daniel Felipe Rodriguez

Defensor del Ciudadano

Secretaria Distrital de Integracion Social -
SDIS

Diana Pérez Burgos

Defensor del Ciudadano

Secretaria Distrital de la Mujer

Orlando José Maya
Martinez

Defensor del Ciudadano

Unidad Administrativa Especial de
Catastro Distrital - UAECD

OTROS ASISTENTES A LA SESION (Virtual):

Nombre Completo

Cargo

Entidad

Juan Carlos Bolivar Lopez

Gerencia Corporativa (e)

Agencia Distrital para la Educacién
Superior, la Ciencia y la Tecnologia -
ATENEA

Ana Maria Paez Morales

Contratista Oficina Asesora
de Planeacion

Canal Capital

José Jaime Acosta Vergara

Profesional Especializado

Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Bogota ESP

Jennifer Rodriguez
Gutiérrez

Profesional de Apoyo a la
Gestion

Fondo de Prestaciones Econdmicas,
Cesantias y Pensiones - FONCEP

Cra 8 No. 10-65

Cédigo Postal 111711

Tel: +57 (601) 3813000
www.secretariageneral.gov.co
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Nombre Completo

Cargo

Entidad

Natalia Ybett Lozano
Barahona

Profesional servicio a la
ciudadania

Fundacion Gilberto Alzate Avendafio -
FUGA

Gala Margarita Forero
Yanquen

Profesional Universitario

Fundacion Gilberto Alzate Avendafio -
FUGA

Gloria Aida Cogollo
Rodriguez

Responsable
Relacionamiento con la
Ciudadania

Instituto Distrital de las Artes - IDARTES

Anderson Arley Acuia
Ledn

Contratista- seguimiento

Instituto Distrital de las Artes - IDARTES

Manuel Guillermo
Chamorro Barragan

representacion del Defensor
de la Ciudadania

Instituto Distrital de Turismo - IDT

Nubia Judith Pérez
Sanabria

Jefe de Servicio a la
Ciudadania

Jardin Botanico de Bogota José
Celestino Mutis - JBB

Angélica Vargas Palacio

Lider cualificacion y

Secretaria de Educacion del Distrito -

promocion SED
Jairo Alexis Suarez Parada Profesional Universitario Secretaria de EdSuEIa:l)mon del Distrito -

José Julian Martinez
Dorado

Profesional Universitario

Secretaria Distrital de Desarrollo
Econdémico - SDDE

Daniel Felipe Rodriguez

Apoyo Rol Defensor

Secretaria Distrital de Integracion Social
- SDIS

Roberto Carlos Narvaez
Cortés

Contratistas Profesional
Especializado

Secretaria Distrital del Habitat

Magnery Edith Vargas
Morales

Proceso Atencion a la
Ciudadania

Secretaria Juridica Distrital - SJD

Claudia Marcela Gonzalez
Carrillo

Lider Proceso Servicio al
Ciudadano

Subred Integrada de Servicios de Salud
Sur Occidente E.S.E.

Douglas Vega Amaya

Asistente defensor del
ciudadano

Unidad Administrativa Especial de
Catastro Distrital - UAECD

César Oswaldo Cardenas
Benavides

Jefe de Servicio a la
Ciudadania

Unidad Administrativa Especial de
Rehabilitacién y Mantenimiento Vial -
UAERMV

Cra 8 No. 10-65

Cédigo Postal 111711

Tel: +57 (601) 3813000
www.secretariageneral.gov.co
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Nombre Completo Cargo Entidad

Maria Rocio Gutiérrez Lider de Servicio a la

Fernandez Ciudadania Veeduria Distrital

Jefe de Servicio a la

Ciudadania Veeduria Distrital

Liliana Garcia Lizarazo

ORDEN DEL DiA:

Registro y verificacion de quérum.

Lectura y aprobacién de la agenda

Palabras de bienvenida.

Resultados Politicas MIPG Servicio a la Ciudadania y Racionalizacién de tramites
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Calidad del Servicio a la Ciudadania.

Presentacion resultados informes Defensor de la Ciudadania | semestre 2026.
Avances plan de accion de la Comision — Agosto 2026.

Buenas practicas en Servicio a la Ciudadania: Integracion al Portal transaccional — Secretaria
Distrital de Planeacion

10. Compromisos y proximos pasos.

11. Cierre de la sesion.

COENOITRWN =

DESARROLLO:
1. Registro y verificacion del quérum.

Previo a la instalacion de la Segunda Sesién Ordinaria de la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania 2026, la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, Adriana Vargas, en su calidad de Secretaria
Técnica de la instancia, verificd y confirma la existencia del quorum reglamentario para dar inicio a la sesion.

2. Lectura y aprobacion orden del dia.

Se dio lectura al orden del dia propuesto para la Segunda Sesion Ordinaria. Los integrantes de la Comision
lo aprobaron para su desarrollo, sin observaciones ni modificaciones

3. Desarrollo de la sesion

e Palabras de bienvenida

La Dra. Alejandra Rodas dio apertura oficial a la sesion y extendié un saludo de bienvenida a los asistentes,
destacando su presencia y el compromiso permanente de las entidades distritales que integran la Comision
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania, asi como el trabajo técnico desarrollado por sus equipos.

Cra 8 No. 10-65
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Resalté la importancia de la Comisiéon como instancia de articulacion y seguimiento a los compromisos de
las entidades, orientada a fortalecer la gestion institucional y avanzar hacia un modelo de servicio mas
cercano, eficiente y centrado en las necesidades de la ciudadania. Asimismo, sefalé que el seguimiento
periddico constituia una herramienta de gestién para identificar avances, reconocer logros y establecer
oportunidades de mejora.

De igual manera, destaco la relevancia de las politicas de Servicio a la Ciudadania y Racionalizacién de
Tramites, en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, como referentes para fortalecer
la calidad y oportunidad de la atencion, asi como para simplificar y optimizar los tramites y servicios.
Finalmente, resaltd la importancia de continuar fortaleciendo el trabajo articulado en favor de un servicio cada
vez mas cercano y oportuno para la ciudadania de Bogota.

¢ Resultados Politicas MIPG Servicio a la Ciudadania y Racionalizacion de
tramites

En este punto se presentaron los resultados generales respecto de la Politica de Servicio a la Ciudadania,
se explicd que la medicion presentd un resultado de 91,6 % para la vigencia 2024 y de 94,6 % para la
vigencia 2025, lo que represent6 un incremento de 2,98 puntos porcentuales.

Asimismo, se sefialaron los principales incrementos registrados en los componentes evaluados:
accesibilidad con un crecimiento de 6,33 puntos porcentuales; talento humano con 3,11 puntos porcentuales;
diagndstico y planeacion con 2,35 puntos porcentuales; oferta institucional con 1,68 puntos porcentuales; y
evaluacion de la gestion con 1,24 puntos porcentuales. En este sentido, se resalté la necesidad de consolidar
las condiciones de accesibilidad fisica, tecnoldgica y comunicativa; fortalecer la capacitacion en servicio a la
ciudadania y enfoque diferencial; mejorar los ejercicios de autodiagndstico, caracterizacion, metas e
indicadores; consolidar una oferta accesible y articulada; y utilizar las mediciones de experiencia ciudadana
para generar acciones de mejora.

De igual manera, se informd que la Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota presento la
mayor variacion positiva de la medicion, al pasar de 69,30 a 99,07 puntos, equivalente a un incremento de
29,77 puntos porcentuales.

Como parte de las orientaciones, se recomendd analizar las causas de las disminuciones registradas,
participar en las asistencias técnicas y seguimientos focalizados, fortalecer el componente de talento
humano mediante la inclusién de los temas de servicio a la ciudadania y enfoque diferencial en los planes
institucionales de capacitacion, consolidar los avances en materia de accesibilidad, implementar y apropiar
el Manual de Servicio a la Ciudadania y los protocolos de atencién con enfoque diferencial, asi como
identificar, documentar y divulgar experiencias exitosas y buenas practicas para favorecer su transferencia
y replicabilidad en otras entidades del Distrito.

En el marco de la presentacion de los resultados y orientaciones de la Politica de Racionalizacién de
Tramites para la vigencia 2026, se expusieron los resultados generales correspondientes a las vigencias
2024 y 2025, asi como el comportamiento de los sectores y de las entidades con mayores y menores
resultados. Inicialmente, se presentd el resultado general de la Politica de Racionalizacién de Tramites,
evidenciandose que este pasoé de 80,1 puntos en la vigencia 2024 a 84,4 puntos en la vigencia 2025, lo que
representé un incremento de 4,3 puntos porcentuales.

Posteriormente, se presentaron los resultados obtenidos por los diferentes sectores durante las mismas
vigencias. En términos generales, se evidenciaron variaciones e incrementos en sectores como Educacion,
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cuyo resultado pasé de 58,7 puntos en 2024 a 93,8 puntos en 2025; Gobierno, que paso de 82,7 a 86,0
puntos; Habitat, que pasé de 75,7 a 84,3 puntos; Hacienda, que paso de 83,2 a 88,6 puntos; y Salud, que
paso de 83,0 a 90,3 puntos.

De igual manera, se destacaron algunos sectores que presentaron disminuciones entre las dos vigencias.
Entre estos se encontraron Ambiente, que paso de 90,0 a 82,5 puntos; Cultura, Recreacion y Deporte, que
paso de 78,9 a 74,9 puntos; Integracion Social, que paso de 83,7 a 73,9 puntos; Gestion Juridica, que pasé
de 97,6 a 97,1 puntos; Movilidad, que pasé de 74,0 a 71,9 puntos; y Planeacion, que paso6 de 81,0 a 80,0
puntos.

Por otra parte, se presentaron las entidades con mayores y menores puntajes en la vigencia 2025. En el
grupo de entidades con los resultados mas altos se registraron Bomberos, Secretaria Distrital de Desarrollo
Econdémico, IDEP, IPES e IDT, todas con un resultado de 100 puntos; ahora bien, entre las entidades que
registraron los menores puntajes en la vigencia 2025 se identificaron IDU, con 65,7 puntos; IDARTES, con
64,7 puntos; IDPYBA, con 64,7 puntos; Fundacién Gilberto Alzate Avendafio, con 59,1 puntos; y
Transmilenio, con 55,6 puntos.

Finalmente, se presento el top cinco de las entidades con mayor crecimiento entre las vigencias 2024 y 2025.
En este grupo se destaco el comportamiento del IDEP, cuyo resultado pas6 de 36 puntos en 2024 a 100
puntos en 2025; seguido de la Universidad Distrital, que pasé de 32 a 88,2 puntos; ATENEA, que pasé de
52 a 95,5 puntos; la UAESP, que pas6 de 64,86 a 83,3 puntos; y la Subred Norte, que paso de 68,8 a 86,4
puntos.

De la misma manera, se dieron las principales recomendaciones de accion prioritaria, en relacion con la
Politica de Racionalizacion de Tramites, entre ellas, el establecimiento de indicadores antes y después de
las intervenciones y la trazabilidad en linea del estado de los tramites para la ciudadania. También se sefialo
la importancia de documentar las lecciones aprendidas y articularlas con el mapa de riesgos de corrupcion.

Se identificaron como acciones de mayor impacto en el Distrito Capital la adopcion de una matriz de
priorizacion y de mecanismos de escucha ciudadana, la habilitacion de la consulta en linea del estado de los
tramites y las notificaciones a la ciudadania, asi como la articulacién con las politicas de Gobierno Digital y
de Servicio a la Ciudadania.

Igualmente, se expusieron algunos factores que explicaron los resultados obtenidos, relacionados con las
dificultades para establecer criterios Unicos y basados en evidencia para la priorizacion anual de tramites, la
ausencia de seguimiento sistematico a los beneficios derivados de las acciones de racionalizacion,
especialmente en canales digitales, y la falta de mecanismos para documentar y aprovechar las lecciones
aprendidas.

Para la vigencia 2026 se inform6 que, de 50 entidades, 47 registraron estrategia de racionalizacion y 3
justificacion, alcanzando un 100 % de cumplimiento. Se reiterd la importancia de mantener el seguimiento y
monitoreo con corte al 31 de diciembre de 2026, soportar la priorizacién conforme a los criterios establecidos,
medir las mejoras implementadas y realizar oportunamente el registro de las acciones ejecutadas, teniendo
en cuenta su incidencia en el FURAG.

Para finalizar, se realizé un reconocimiento a las entidades que obtuvieron un puntaje de 100 en cada una
de las politicas. En este sentido, se resalto el esfuerzo y compromiso de 17 entidades en la Politica de
Servicio a la Ciudadania, entre ellas: el Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis; el Instituto Distrital
de Recreacion y Deporte (IDRD); la Secretaria Distrital del Habitat; el Instituto para la Economia Social de
Bogota (IPES); la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente; la Secretaria Distrital de
Integracion Social (SDIS); la Secretaria Distrital de Gobierno; la Secretaria Distrital de Movilidad; la
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Fundacién Gilberto Alzate Avendafio (FUGA); la Secretaria Distrital de la Muijer; la Unidad Administrativa
Especial Cuerpo Oficial de Bomberos Bogota D.C.; la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot3a; la
Secretaria de Educacion Distrital; la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y Mantenimiento Vial;
la Subred Integrada de Servicios de Salud Centro Oriente; la Secretaria Juridica Distrital; y el Departamento
Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico (DADEP).

En cuanto a la Politica de Racionalizacion de Tramites, se realizd un reconocimiento especial a seis
entidades que obtuvieron un puntaje de 100 en esta politica: el Instituto Distrital de Recreacion y Deporte
(IDRD); el Instituto Distrital de Turismo (IDT); el Instituto para la Economia Social de Bogota (IPES); el
Instituto para la Investigacion Educativa y el Desarrollo Pedagogico (IDEP); la Secretaria Distrital de
Desarrollo Econémico; y la Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos Bogota D.C.

o Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania.

En este punto, se presenté en primer lugar, una conceptualizacion del ecosistema alrededor del Servicio a
la Ciudadania en el Distrito, con el proposito de poner en perspectiva y organizar los diferentes elementos,
relaciones y componentes que intervienen en su gestion. Se explicd que este ejercicio permitia comprender
de manera integral la arquitectura del Servicio a la Ciudadania y la forma en que se articulaban los diferentes
elementos. En este sentido, se sefialaron tres elementos clave, que orientan el Servicio a la Ciudadania en
el Distrito. El primero corresponde al Modelo de Servicio a la Ciudadania, entendido como un componente
conceptual que permite orientar su estructura y comprender los demas elementos. Se indicé que este modelo
se concretaba en cinco ejes estratégicos de gestion, los cuales, a su vez, tienen dos componentes
transversales: apropiacion y cambio cultural, y seguimiento y evaluacion.

Posteriormente, se presentaron los elementos orientadores que permiten dar mayor sentido y operatividad
al modelo y establecer los lineamientos para el desarrollo del Servicio a la Ciudadania durante los afios
siguientes. En este contexto, se sefialaron dos instrumentos fundamentales: la Politica Publica de Servicio
a la Ciudadania, establecida mediante el CONPES 42 de 2026, y el Decreto 207 de 2026. Se explicé que el
CONPES 42 define el horizonte de la politica para los siguientes diez afios en materia de Servicio a la
Ciudadania en el Distrito, mientras que el Decreto 207 de 2026 establece directrices para operativizar los
diferentes elementos y componentes, incluyendo obligaciones, tiempos y responsables.

Como tercer elemento dentro de esta estructura, se presenté el Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania
(SDSC), cuyo proposito es poner en marcha, operativizar y hacer realidad los demas elementos expuestos.
Se explicod que el Sistema constituia un conjunto o ecosistema integrado por actores, canales y lineamientos,
cuya gestion de manera articulada, permite contribuir a la prestacion del Servicio a la Ciudadania en Bogota.

Finalmente, se explico la relacion de estos elementos con el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral
con la Ciudadania, seialando que el propdsito comun de toda esta estructura es alcanzar una experiencia
de atencion coherente, accesible, confiable y centrada en las personas, entendida como el norte que
orientaba los diferentes componentes del Servicio a la Ciudadania.

De otra parte, se presento la gestion desarrollada en las dos sesiones de la Unidad Técnica de Apoyo (UTA),
sefalando que este espacio habia sido concebido con un caracter principalmente operativo, orientado a
contribuir a la identificacion y resolucion de problematicas cotidianas relacionadas con la prestacion del
Servicio a la Ciudadania. Se precisé que, si bien en este espacio no se discuten directamente asuntos
relacionados con la formulacion de la politica, los resultados, insumos y acciones derivados de las sesiones
permiten avanzar en su implementacion y contribuyen al cumplimiento de sus objetivos.

En relacion con la participacion, se informé que, en la primera sesion, realizada el 22 de mayo, participaron
31 entidades, mientras que en la segunda sesién desarrollada el 26 de agosto, participaron 36 entidades.
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En este contexto, se destacaron dos temas fundamentales en los cuales se logré articular acciones,
relacionadas con el fortalecimiento de los canales digitales y el agendamiento virtual. En primer lugar, se
presento la estrategia relacionada con el uso de la Linea 195 como apoyo a las entidades en la atencién de
consultas, particularmente en aquellas relacionadas con el primer nivel de acceso a la informacién y las
consultas frecuentes. Se indico que esta iniciativa habia comenzado con dos entidades, la Secretaria Distrital
de Planeacion y la Secretaria Distrital de Hacienda, las cuales habian participado en el ejercicio inicial para
analizar su funcionamiento y que posteriormente, se habian incorporado otras entidades, entre ellas el
Instituto Distrital de Patrimonio Cultural, el Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias y Pensiones
(FONCEP), la Secretaria Distrital de Salud y el Instituto Distrital de Bienestar y Proteccion Animal (IDPYBA),
con el proposito de continuar explorando el funcionamiento de esta estrategia.

En segundo lugar, se presentd el avance relacionado con el agendamiento virtual, orientado inicialmente al
fortalecimiento de la atencion en la Red CADE. Se informd que el ejercicio habia comenzado con cuatro
entidades y que posteriormente se habian incorporado cuatro entidades mas. En este sentido, se indicd que
se esperaba cerrar el afo con aproximadamente 12 entidades vinculadas a un sistema o modelo de
agendamiento mas integrado, con el propésito de continuar mejorando este componente del servicio a la
ciudadania.

De igual manera, se informd que, en la uUltima sesion de la UTA, se plante6é avanzar en el andlisis de
aspectos relacionados con la operacién de los puntos presenciales de la Red CADE, con el propdsito de
identificar y resolver problematicas de caracter operativo que se presentan en estos espacios, como
ejemplo, se menciond la situacion relacionada con la entrega de turnos y la atencion de ciudadanos hasta
determinadas horas de la jornada, sefialando que estos asuntos seran analizados y abordados desde la
UTA con fundamento en evidencia e informacidon que permita identificar alternativas de solucién.
Adicionalmente, se presenté el enfoque de la iniciativa Bogota 24/7 en materia de Servicio a la
Ciudadania.

Finalmente, se informé sobre la realizacién de un evento conmemorativo por los 25 afios de operacién de la
Linea 195, programado para el 25 de septiembre, entre las 8:00 a. m. y las 12:00 m., en el Planetario de
Bogots, el cual, tendra un caracter internacional y contara con la participacién de invitados de otras ciudades
del pais, con el propdsito de conocer y analizar experiencias relacionadas con las lineas telefénicas, los
canales de atencion y el acceso multicanal, asi como las tendencias y perspectivas de las ciudades frente al
uso de este tipo de servicios.

e Calidad del Servicio a la Ciudadania

En este punto se destacé que, gracias al trabajo articulado y al compromiso de las entidades, se han
cumplido los requisitos para certificar a 1.256 personas como Cuidadores de la Confianza, recordando
que para la vigencia 2026 se ha establecido como meta certificar a 1.600 personas y que, gracias a la
participacion promovida por las entidades, se viene registrando un promedio de 400 participaciones en
cada una de las jornadas realizadas semanalmente, asi como en las jornadas presenciales solicitadas
por las entidades. En este sentido, se resalté que este trabajo conjunto ha permitido alcanzar, al cierre
de agosto, un avance del 78,5 % de la meta.

En relacion con las personas certificadas, se informé que de las 1.256 personas que han cumplido los
requisitos, 556 ya han sido graduadas, mientras que 700 permanecen pendientes de graduacién. Se
informo que se tienen prevista dos ceremonias de graduacion durante el ultimo tramo del afio.

Se resalto la relacion existente entre el fortalecimiento de las capacidades y habilidades de los servidores
y colaboradores y los resultados de los indicadores relacionados con la Politica de Servicio a la
Ciudadania, la Politica de Racionalizaciéon de Tramites y el Indice de Calidad del Servicio, sefialando que
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estos esfuerzos se encuentran estrechamente vinculados con la manera en que se presta el servicio y
se interactua con la ciudadania.

Posteriormente, se realizé un reconocimiento especial a las tres entidades que han registrado la mayor
participacion de sus colaboradores y servidores en los entrenamientos, Secretaria Distrital de Gobierno:
1.070 participantes, Secretaria Distrital de Salud: 586 participantes y la Subred Integrada de Servicios
de Salud Centro Oriente: 525 participantes.

Se recordo que la estrategia Cuidadores de la Confianza constituye un producto de la Politica Publica de
Servicio a la Ciudadania, correspondiente al producto 3.2.1, en el cual todas las entidades del Distrito
tienen como meta anual que, como minimo, el 10 % de sus equipos de trabajo de Servicio a la Ciudadania
se certifiquen como Cuidadores de la Confianza. En este marco, se informd que se encuentra en proceso
de disefo una estrategia orientada a que las entidades puedan incorporar en sus paginas web, el logo
que las identifique como entidades cuidadoras de la confianza, condiciéon que se alcanzaria cuando, al
menos, el 10 % de sus servidores y colaboradores obtengan la certificacion correspondiente.

De igual manera, se presentaron los resultados de las pruebas de conocimiento, destacando las cinco
entidades que habian obtenido los mejores resultados, Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A.
E.S.P - ETB 100%, Veeduria Distrital 94%, Fondo de Prestaciones Econémicas, Cesantias y Pensiones
— FONCEP 93%, Personeria de Bogota 93% el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural con un 93%.

A continuacion, se abord6 el seguimiento, acompafamiento y evaluacién de la calidad del servicio,
sefialando que los esfuerzos desarrollados en el marco del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania,
junto con los instrumentos que lo orientaban, deben contar con mecanismos de monitoreo, seguimiento,
acompafamiento y evaluacion. Por lo que, en cumplimiento de los compromisos establecidos en el Plan
Distrital de Desarrollo, se realiza anualmente la medicion del indice Distrital de Calidad del Servicio Brindado.
Para la vigencia 2026 se establecié como desafio alcanzar un resultado de 85,5. En cuanto al avance del
monitoreo, se informé que se han monitoreado 69 de los 104 puntos establecidos para la vigencia, por lo
cual, aun se encuentran pendientes 35 puntos por monitorear.

Posteriormente, se recordd la implementacion de la herramienta tecnoldgica, que se encuentra habilitada
desde el 01 de septiembre y a través de la cual las entidades podran consultar directamente y en tiempo
real las evaluaciones de calidad de las respuestas realizadas desde el inicio de la medicién, como
resultado de la implementacion de la Directiva 001 de 2026. Igualmente, se presento el cronograma de
actividades, anunciando la realizacion de una jornada de refuerzo sobre el manejo de la herramienta
tecnoldgica, el 3 de septiembre, la cual tiene como objetivo reforzar los conocimientos relacionados con el
uso y manejo de la plataforma.

Finalmente, se informd que, a partir de la retroalimentacion recibida y de los ajustes realizados al formulario,
se consolido una version final de la encuesta, que puede ser implementada mediante los codigos QR y la
parametrizacion de la oferta correspondiente a cada uno de sus puntos de atencién. De acuerdo con el
cronograma presentado, el proceso de autoevaluacion se realizara en octubre de 2026, para lo cual las
entidades cuentan con el tiempo necesario para efectuar la respectiva valoracién y registrar la informacién
correspondiente.

e Presentacion de resultados de los informes del Defensor de la Ciudadania — | semestre
de 2026.

Posteriormente, se presentaron de manera general los resultados de los informes correspondientes al primer
semestre de 2026, relacionados con el rol del Defensor de la Ciudadania. En primer lugar, se sefiald que se
evidencio una mejora en la claridad y concrecion de los informes, particularmente a partir de las orientaciones
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impartidas con mayor nivel de detalle. No obstante, se identific6 como oportunidad de mejora la necesidad
de continuar fortaleciendo la capacidad de sintesis de los reportes.

Asimismo, se informé que mas del 70% de los informes incorporan cifras y datos relevantes que permiten
dar cuenta de la gestion desarrollada por el Defensor. Sin embargo, al analizar especificamente la manera
en que se reporto el ejercicio del rol del Defensor de la Ciudadania, se encontré que Unicamente el 41% de
los informes lo habia destacado de manera especifica, mientras que los demas habian realizado un abordaje
mas general. Esta situacion fue identificada como una oportunidad de mejora.

En cuanto al cumplimiento de los reportes, se informé que 50 entidades habian presentado el informe
correspondiente al primer semestre. De estas, 46 entidades, equivalentes al 92%, lo presentaron dentro del
plazo establecido, con fecha limite del 31 de julio de 2026, mientras que cuatro entidades lo presentaron de
manera extemporanea.

De igual manera, se presento el andlisis de los informes por cada una de las funciones asignadas al Defensor
de la Ciudadania. Se destaco que las primeras funciones, relacionadas principalmente con el seguimiento
de la normativa y los aspectos legales en materia de Servicio a la Ciudadania, presentaron fortalezas
importantes. Se indico que mas del 80% de los informes incorporaron cifras, datos y aspectos destacados
relacionados con mejoras. De igual manera, se identificaron resultados favorables en lo relacionado con las
recomendaciones formuladas por los Defensores, particularmente frente a los temas sobre los cuales, de
acuerdo con sus funciones, debian generar recomendaciones.

Asi mismo, también se evidenciaron avances en el andlisis de las peticiones que requerian algun tipo de
atencioén especifica, particularmente frente a situaciones recurrentes.

Por otra parte, se identificaron niveles de cumplimiento intermedios en aspectos relacionados con la
promocion de los derechos de la ciudadania y el acceso a la oferta de servicios a través de los diferentes
canales. En este sentido, se sefialo la necesidad de reforzar estos aspectos, asi como el uso de tecnologias
digitales, teniendo en cuenta que dentro de las funciones del Defensor se encuentra el impulso al uso de
estas tecnologias para facilitar el acceso de la ciudadania a la oferta institucional.

Como recomendacion, se destaco la necesidad de visibilizar con mayor claridad la participacion del Defensor
en las mesas de apoyo al Comité de Gestion y Desempefio. Dado que, si bien varios informes sefalaron la
participacion del Defensor y adjuntaron listas de asistencia, no siempre se evidenciaban con suficiente
claridad los resultados derivados de dicha participacion.

Como parte de las oportunidades de mejora, se reiteré la importancia de diferenciar claramente entre la
gestion institucional y la gestion especifica del Defensor de la Ciudadania. Se sefialdé que aun se encuentran
informes que presentan informacion general sobre las actuaciones institucionales, sin precisar cual ha sido
la actuacion concreta del Defensor frente a los diferentes temas contemplados en el Manual Operativo.
También se resalto la necesidad de continuar fortaleciendo el reporte mediante datos y cifras que permitan
dimensionar los resultados de la gestién del Defensor, asi como reducir las narrativas excesivamente
descriptivas y eliminar aquellas que no aportaran valor al informe.

En este sentido, se identificd que algunos reportes se limitan a sefialar el cumplimiento de un lineamiento
con expresiones como “si cumplo”, sin aportar elementos adicionales que permitieran realizar una validacion
efectiva. También se sefialé que, en algunos casos, se indicaba que una actividad no requeria evidencias,
lo que limitaba las posibilidades de realizar verificaciones adicionales.

Adicionalmente, se hizo énfasis en que los informes deben ser publicados en las paginas web institucionales
y, por tanto, pueden ser consultados por la ciudadania. En consecuencia, se destacé la importancia de
garantizar la calidad de la informacion publicada y fortalecer las evidencias relacionadas con la gestion del
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Defensor. En particular, se observé que aln se reciben evidencias extensas, como listas de asistencia de
gran tamafo, cuando se requieren soportes mas puntuales que permitieran evidenciar de manera efectiva
la gestion realizada.

Respecto de la actualizacion del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania, se informé que este se
encontraba en curso, el cual esta orientado en generar una vision mas estratégica de este rol, con mayor
articulacion y alineacion con la nueva arquitectura del Servicio a la Ciudadania. En este sentido, se sefiald
que se busca fortalecer un rol del Defensor, al hacerlo mas estratégico y menos operativo.

Asimismo, se resalté la importancia de garantizar condiciones de transparencia y objetividad. En este marco,
se recordé que el Decreto habia establecido que el Defensor de la Ciudadania debe ser una persona o
directivo diferente del jefe de Servicio a la Ciudadania.

Se indicd que esta disposicion seria reiterada en el Manual Operativo y que las entidades cuentan con un
periodo de transicién para su implementacion. Finalmente, se informé que se compartira la version ajustada
de los lineamientos para conocimiento de los Defensores y que se busca generar nuevamente un espacio
presencial con ellos, con el propdsito de trabajar sobre la versién final del Manual Operativo y avanzar
posteriormente en su expedicion oficial. En este punto, se reconocié que la diferenciacién entre las funciones
de los jefes de Servicio a la Ciudadania y los Defensores de la Ciudadania representa un desafio para las
entidades. Se destacd la importancia de que la relacion entre ambos roles se desarrolle de manera
colaborativa, manteniendo claramente diferenciadas sus responsabilidades, particularmente en aspectos
relacionados con la observancia y la retroalimentacion.

Se sefald que el periodo de transicion y la actualizacion de los nuevos lineamientos permitira avanzar hacia
una definicion mas clara y diferenciada de ambos roles, asi como hacia un ejercicio mas estratégico del
Defensor.

e Avances del Plan de Accion de la Comision

Se presentaron los avances del Plan de Accion de la Comision, con corte a junio de 2026, destacando los
resultados alcanzados en las diferentes actividades previstas.

Como resultado destacado, se presentd el avance en materia de acciones de racionalizacion. Se recordd
que para 2026 se habia establecido una meta de 50 acciones y que, a la fecha de corte, ya se habian
alcanzado 75, por lo que la meta habia sido cumplida. A partir de este resultado, se sefalé la necesidad de
orientar los esfuerzos hacia la medicion del impacto generado en la ciudadania y se reconocio el esfuerzo
realizado por las entidades.

Asimismo, se informé que se han vinculado 54 entidades a temas relacionados con lenguaje claro y que
varias entidades se encuentran en procesos de abordaje para su integracion al Portal Bogota. Se destaco
que estos resultados reflejan la movilizacion institucional que se viene generando alrededor de las
actividades del Plan. En materia de fortalecimiento de capacidades, se informd que se han registrado mas
de 13.000 participaciones en entrenamientos, mas de 1.200 personas con requisitos de certificacion y un
nivel cercano al 100% de satisfaccion frente a estos espacios.

Frente a las actividades especificas, se presento el siguiente balance:

e Lineamientos y autodiagnésticos para implementar el nuevo modelo de experiencia presencial:
presenta un avance superior al 30%. Se indico que ya se cuenta con las bases técnicas,
conceptuales y operativas del modelo y que la siguiente fase corresponde al desarrollo de los
autodiagndsticos y a la revision de la aplicacion de los lineamientos en las entidades. Para 2026 se
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ha establecido una meta de 10 autodiagndsticos, por lo que se sefialé la necesidad de acelerar esta
actividad.

e Acciones de lenguaje claro e incluyente: se informé que se tiene como meta intervenir 170 tramites,
servicios y OPAs en materia de lenguaje claro. Se sefialé que ya se ha avanzado en la vinculacion
y socializacion con las entidades y que se espera cerrar la vigencia cumpliendo la meta establecida.

e Validacion y optimizacién de rutas de servicio del Portal Bogota: esta actividad presenta un avance
del 40%. Se han registrado avances importantes en la ruta relacionada con movilidad, pero se
sefialo la necesidad de acelerar el trabajo correspondiente a las dos rutas restantes previstas para
la vigencia.

e Integracion de entidades al Portal Bogota: se indicd que se ha realizado un abordaje importante con
las entidades, pero que aun es necesario avanzar desde la etapa de diagndstico hacia la
consolidacion de acuerdos efectivos de integracion.

e Modelo de seguimiento y acompafamiento: presenta un avance del 50%, con un alistamiento
avanzado. El siguiente paso corresponde a avanzar hacia la adopcion efectiva del modelo en las
entidades.

e Entrenamiento en habilidades para el servicio: se destacdé como una de las actividades con mayor
avance, con mas del 80% de implementacion, asociado a la participacion de las entidades y al
numero de personas registradas.

Como mensaje de cierre de este punto, se sefiald la necesidad de acelerar la transicion hacia la
implementacion, teniendo en cuenta que durante el primer semestre se habia concentrado el trabajo en la
definicion de modelos, lineamientos y herramientas, mientras que en el segundo semestre se requiere
fortalecer la gestion para garantizar el cumplimiento de las metas del Plan de Accion.

Asimismo, se recomendd mantener activa la participacion de las entidades, continuar con las validaciones
de informacion técnica, agilizar la toma de decisiones y priorizar las actividades que presentaban menores
niveles de avance, particularmente aquellas relacionadas con el Portal transaccional y las 170 acciones de
lenguaje claro.

Por parte de la Dra. Adriana Vargas, secretaria técnica de la comision, recordd que las actividades del Plan
de Accién de la Comision habian sido formuladas con el propdsito de apalancar productos de las politicas
publicas, fortalecer las acciones y rutas que ya se venian desarrollando y contribuir al avance de las dos
politicas, evitando que estas actividades representaran cargas adicionales para las entidades.

En este sentido, reiterd la importancia de contar con el acompafiamiento de las entidades para avanzar en
los compromisos adquiridos. Se sefiald que los enlaces tematicos y las personas responsables de apoyar
estas actividades se encontraban presentes en la Comision para resolver inquietudes y facilitar el avance de
las actividades puntuales.

e Buena practica en Servicio a la Ciudadania: integracion al Portal Transaccional —
Secretaria Distrital de Planeacion

Se dio paso a la participacion de la Directora de Tecnologias, Lina Cruz de la Secretaria Distrital de
Planeacion, quien fue invitada a compartir la experiencia de integracion de un servicio al Portal Bogota, asi
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como los avances y aprendizajes derivados de este proceso.

En este aspecto, explicd que la experiencia de integracion del certificado de estratificacion socioecondmica
al Portal Bogota constituyo una experiencia de referencia para las entidades, debido a que permite evidenciar
las posibilidades de integracién de servicios que ya se encuentran disponibles en las entidades y que pueden
incorporar de manera agil, aprovechando las capacidades tecnoldgicas existentes.

Indico que el certificado de estratificacion socioecondémica permite validar el estrato de los inmuebles urbanos
o rurales ubicados en el Distrito y que, ademas, constituye un documento requerido por otras entidades para
adelantar diferentes tramites. En este sentido, se destacd que su integracion representa una oportunidad
para avanzar en la interoperabilidad del Estado, reduciendo la necesidad de que la ciudadania acuda a
diferentes entidades, de manera presencial o digital, para obtener documentos requeridos en otros tramites.

Informé que el certificado es utilizado, entre otros casos, por la Universidad Distrital para la generacion de
subsidios o descuentos en las matriculas de sus estudiantes. Debido a ello, se presenta picos de utilizacion
al inicio y a mitad del afio. Se indicé que la solicitud para integrar este tramite al Portal Bogota fue promovida
por la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, teniendo en cuenta la cobertura y utilidad del servicio.

Se sefal6 que la Secretaria de Planeacién atiende en promedio 11.400 solicitudes mensuales relacionadas
con este certificado y que la integracién al Portal Bogota permite habilitar un canal adicional de acceso al
servicio.

Durante el proceso se identifico inicialmente cierta preocupacion por parte del area responsable del servicio,
ante la posibilidad de que la integracion pudiera interpretarse como un reemplazo del canal existente en la
pagina web de la Secretaria. Frente a ello, explicé que el propdsito de la integracion no consiste en sustituir
los canales existentes, sino en ampliar las posibilidades de atencion y facilitar el acceso de la ciudadania.

Como parte del proceso, se realizé un entendimiento técnico entre las entidades, teniendo en cuenta que el
tramite ya se encontraba disponible en la pagina web de la Secretaria de Planeacion mediante el sistema
correspondiente, que permite realizar la busqueda geografica del inmueble y descargar el certificado en
formato PDF.

A partir de este andlisis, se trabaj6é en el disefio de un canal adicional que permitiera reducir los pasos
requeridos por la ciudadania. Para ello, se aprovecharon servicios tecnoldgicos ya disponibles en la
Secretaria de Planeacion y se desarrollaron diferentes prototipos que permitieron realizar pruebas, identificar
oportunidades de mejora y ajustar la experiencia de usuario.

También se resaltd como elemento fundamental la formalizacion de un acuerdo de intercambio de
informacion, mediante el cual establecid las condiciones de la integracion y los compromisos de cada
entidad. Posteriormente, se realizaron pruebas técnicas que permitieron identificar errores y oportunidades
de mejora que no habian sido evidentes antes de realizar la integracion, contribuyendo igualmente al
fortalecimiento de los sistemas institucionales.

Se informd que el proceso se encuentra en etapa de estabilizacion y que, si bien el servicio aun no se
encuentra disponible publicamente en el Portal Bogota debido a aspectos de seguridad técnica, ya estaba
listo para su puesta en operacion y posterior anuncio.

Se explico que el nuevo flujo busca simplificar el acceso a la informacion en tres pasos: realizar la busqueda
del predio, seleccionar el inmueble identificado —teniendo en cuenta que por direccion o CHIP podian
aparecer varios resultados— y descargar directamente el certificado desde el Portal Bogota.
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También se informd que, inicialmente, las consultas realizadas a través del Portal Bogota no podran
diferenciarse de aquellas realizadas directamente desde el sistema de origen. Sin embargo, se indicd que
para noviembre, mediante la herramienta de huella ciudadana, se tendra la capacidad de identificar el origen
de las consultas realizadas a través del Portal Bogotd, lo que permitiria medir el alcance del nuevo canal y
sus beneficios para las entidades.

A partir de la experiencia presentada, se compartieron los siguientes aprendizajes:

1. Reutilizar las capacidades existentes antes de reconstruir soluciones, aprovechando los servicios y
desarrollos tecnoldgicos con los que ya cuentan las entidades.

2. Definir claramente el alcance de los nuevos canales, evitando que su incorporacion se percibiera
como una sustitucion de los canales existentes y orientandolos hacia la ampliacion y facilitacion del
acceso ciudadano.

3. Formalizar los acuerdos entre entidades, estableciendo claramente las responsabilidades,
condiciones y alcance de las integraciones.

4. Realizar pruebas técnicas exhaustivas antes de pasar a produccién, dado que estas permitieron
identificar errores y oportunidades de mejora que no habian sido detectados previamente.

5. Establecer canales directos de comunicacion, especialmente entre las areas técnicas, para facilitar
la articulacién y garantizar que los procesos de integracién contaran con responsables claramente
identificados.

Como conclusién de la experiencia, se resaltdé que la integracion no implicaba reemplazar los canales
existentes, sino abrir nuevas alternativas y ampliar las posibilidades de atencion a la ciudadania.

Posteriormente, se destaco la importancia de generar una articulacion efectiva entre las areas misionales,
las oficinas de planeacién y las areas de tecnologia, teniendo en cuenta que cualquier mejora o ajuste
realizado en los servicios institucionales beneficiaba directamente a la ciudadania y podia ser capitalizado
por los jefes de Servicio a la Ciudadania.

Asimismo, se sefialé que la decision sobre los servicios que debian integrarse al Portal Bogota no debia
responder Unicamente a las necesidades de una entidad, sino considerar aquellos tramites o servicios que
pudieran generar beneficios para otras entidades y para la ciudadania en general.

En este contexto, se destaco la importancia de comprender el Portal Bogotd como un mecanismo de
articulacion, y no como un sistema unico que reemplazara las plataformas institucionales. Su proposito es
permitir que las entidades se integren y que la ciudadania cuente con un referente mas sencillo para acceder
a los servicios.

e Cierre de la sesién

Agotados los puntos establecidos en la agenda, se dio por finalizada la sesién de la Comision Intersectorial
de Servicio a la Ciudadania, agradeciendo a los a todos por su participacion durante la jornada y se reiterd
la disposicion del equipo para continuar atendiendo las inquietudes y desarrollando las conversaciones
necesarias a través de los canales institucionales.
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4, Toma de decisiones:

Dado que el objetivo de la sesion no correspondia a la toma de decisiones, durante su desarrollo no se
adoptaron ni se sometieron asuntos a votacion.

5. Compromisos

Como parte de los compromisos, se resalto la necesidad de continuar con la ejecucion y el seguimiento a
las actividades del Plan de Accion de la Comision, acelerar aquellas que presenta menores niveles de
avance y consolidar los procesos de implementacién iniciados durante el primer semestre.

_ Nombre _ Fecha limite
Compromisos responsable Entidad para su
cumplimiento

1 Ejecuciéon de las Subsecretaria de Secretaria 10/12/2026

actividades del Plan Servicio a la General /
de Accion de la Ciudadania / Entidades
Comision Entidades
2 Seguimiento a las Subsecretaria de Secretaria 10/12/2026
actividades del Plan Servicio a la General
de Accion de la Ciudadania
Comision
3 Actualizacion del Nubia Santofimio — Secretaria 15/10/2026
Manual Operativo del Equipo de politica General
Defensor de |la de Servicio a la
Ciudadania Ciudadania.
4 Jornada de Ana Maria Pérez — Secretaria 3/09/2026
formaciéon sobre la Directora  Distrital General
plataforma para los de Calidad del
equipos Servicio.
responsables
(Capacitacion
Herramienta).

5 Aplicacion Encuesta Ana Maria Pérez — Secretaria Septiembre
Directora  Distrital General / /Octubre /
de Calidad del Entidades Noviembre
Servicio.

6 Evento Enrique Cusba Secretaria 25/09/2026

conmemorativo por Garcia General

los 25 afnos de

operacion de la Linea

195 - Planetario de

Bogota.
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7 Participacion Entidades Entidades 31/12/2026
oportuna en las
reuniones,

validaciones, entrega
de informacion
técnica y adopcion
de los instrumentos
requeridos
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