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DIRECTIVA NO.O ‘ | 9 DE20___
( )

Para: SECRETARIOS/AS DE DESPACHO; DIRECTORES/AS DE
DEPARTAMENTOS ADMINISTRATIVOS, ESTABLECIMIENTOS
PUBLICOS Y UNIDADES ADMINISTRATIVAS ESPECIALES CON Y SIN
PERSONERIA JURIDICA; PRESIDENTES/AS, DIRECTORES/AS Y
GERENTES DE ENTIDADES DESCENTRALIZADAS, INCLUIDAS LAS
EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS OFICIALES Y
MIXTAS, EMPRESAS INDUSTRIALES Y COMERCIALES DEL DISTRITO,
SOCIEDADES DE ECONOMIA MIXTA DISTRITALES, SOCIEDADES
PUBLICAS; RECTOR/A DEL ENTE UNIVERSITARIO AUTONOMO;
ALCALDES/AS LOCALES; JUNTAS ADMINISTRADORAS LOCALES;
ENTES DE CONTROL.

De: SECRETARIO GENERAL DE LA ALCALDIiA MAYOR DE BOGOTA, D.C.

Asunto:  LINEAMIENTOS PARA LA GESTION DE LA BASE DE DATOS MAESTRA
QUE SOPORTA LA OFERTA DISTRITAL

Respetados(as) doctores(as), reciban un cordial saludo,

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., en su calidad de entidad cabeza del
Sector Gestion Publica y en el marco de sus competencias, se permite impartir los siguientes
lineamientos con el fin de garantizar la administracion, custodia, registro, actualizacion y
validacién, de la informacion contenida en la Base de Datos Maestra de oferta, canales y
caracterizacion, asi como las demas definidas por la Secretaria General que soporten la gestion
efectiva de la Oferta Distrital.

La Base de Datos Maestra, en adelante la Base, hara referencia a los instrumentos esenciales para
mejorar la calidad de la atencion, fortalecer la toma de decisiones institucionales y avanzar hacia
una gestién pablica mas efectiva, articulada y centrada en las necesidades de la ciudadania.

En concordancia con la Politica de Servicio a la Ciudadania, adoptada mediante el Decreto Distrital
197 de 2014, y las normas que lo modifiquen, sustituyan o adicionen, el fortalecimiento de la
gestion de la informacién sobre tramites y servicios se enmarca en el compromiso institucional de
garantizar una atencion integral, transparente y con enfoque diferencial, basada en principios de
equidad, simplicidad, oportunidad y calidad. Esta politica reconoce el acceso efectivo a la
informacién y a los servicios piiblicos como un derecho de la ciudadania y una obligacion de las
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entidades, e incorpora la gestion omnicanal como estrategia para facilitar el relacionamiento entre la
ciudadania y el Distrito, a través de canales presenciales, telefonicos, virtuales y moviles.

En este contexto, el Plan Distrital de Desarrollo 2024-2027 “Bogota Camina Segura”, adoptado
mediante el Acuerdo Distrital 927 de 2024, en su objetivo estratégico “Bogotd confia en su
gobierno”, establece que: “(...) El Gobierno de Bogotd establecerd una nueva relacion con la
ciudadania, (...) a partir de la implementacion de un modelo inteligente, basado en los valores del
gobierno abierto, donde la ciudadania haga parte de la toma de decisiones de la capital, se
beneficie del uso de la informacion publica y pueda acceder con mayor facilidad a los tramites y
servicios del Distrito.”

Asimismo, en el articulo 240 del mencionado Plan, se establece la necesidad de articular y
acompafiar las acciones necesarias para mejorar la oferta distrital, a través de la Estrategia para la
Mejora de la Oferta Distrital de Bogota, adoptada mediante la Circular 024 de 2024, que identifico
la necesidad de fortalecer y armonizar la administracion de la Base que respalda la oferta
institucional de tramites y servicios. Esta base constituye el principal insumo para los diferentes
canales usados tanto por la ciudadania como las entidades distritales.

Contexto y justificacion

A pesar de los avances en conectividad, infraestructura digital y multiplicidad de canales de
atencion, Bogota enfrenta importantes desafios en la gestion y administracion de la informacion
asociada a su oferta institucional de tramites y servicios. La operacion de los diferentes canales de
atencion distrital —presenciales, telefonicos, digitales y moviles— evidencia una demanda
creciente por parte de la ciudadania. En 2024, la Guia de Tramites y Servicios registré mas de 24
millones de interacciones, la Red CADE mas de 2,5 millones y la Linea 195 atendié mas de 277 mil
llamadas. Estas cifras demuestran la importancia de garantizar que toda esta interaccion se base en
una informacion uniforme y validada.

Frente a este escenario, se avanza en la consolidacion de la Base, la cual permitird organizar,
estandarizar y centralizar la informacion relacionada con la oferta distrital de tramites y servicios,
incluidos los canales, puntos de atencion y mecanismos de acceso, entre otros aspectos. Esta base
funcionara como fuente unica de informacion para alimentar de manera articulada todos los canales
de atencion existentes —como la Red CADE, la Linea 195, Bogota Te Escucha, el Portal Bogota,
entre otros—, facilitando una atencion coherente, accesible y centrada en las necesidades reales de
la ciudadania.
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Lineamientos para la gestion de la base maestra
¢ Administracion/Custodia

La administracion de la Base estard a cargo de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota, a través de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, como dependencia responsable de
liderar el desarrollo y consolidacién del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, con el fin de
fortalecer la articulacion interinstitucional, y satisfacer las necesidades y expectativas de la
ciudadania y partes interesadas. Esta base constituye la fuente principal de informacion que
alimenta todos los canales de atencion distrital, asegurando la disponibilidad, la consistencia y
seguridad de los contenidos dispuestos para la ciudadania.

e Registro y eliminacién :

Las entidades distritales son responsables de mantener actualizada la informacion que reposa en la
Base, que consolida y organiza la informacion oficial sobre la oferta institucional, incluyendo
tramites, procedimientos administrativos, servicios, consultas de acceso a la informacion, canales y
caracterizacion y de garantizar su coherencia en todos los canales oficiales de atencion a la
ciudadania. En cumplimiento de esta obligacion, deberan registrar en dicha base la totalidad de su
oferta institucional, tramites, otros procedimientos administrativos (OPAs) consultas de acceso a la
informacion publica (CAIPs) y servicios', asi como los canales disponibles, y progresivamente la
caracterizacion de ciudadania, siguiendo el procedimiento descrito en el Anexo I —/nstructivo de
Actualizacion de la Oferta Distrital de Servicios—, el cual forma parte integral de esta directiva.

La informacion publicada debe ser clara, accesible e inclusiva siguiendo los lineamientos de
Lenguaje Claro que establezca la Secretaria General, disponible en: www.secretariageneral.gov.co

La responsabilidad de este registro recae en los Jefes de Servicio a la Ciudadania de las entidades
distritales destinatarias de esta directiva, o en quien haga sus veces. Cada entidad debera mantener
actualizada la informaciéon de contacto de estos responsables, conforme a lo indicado en el
mencionado anexo.

! Se entenderan como “servicios” aquellas acciones complementarias a los tramites que se prestan en
cumplimiento de la misionalidad de cada entidad, y que no constituyen procedimientos administrativos, de
conformidad con las definiciones adoptadas por el SUIT.
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En lo referente a la eliminacion, las entidades distritales deberan revisar de manera periodica la
informacion publicada y proceder a depurar aquella que haya perdido vigencia, haya sido derogada,
sustituida o modificada. Para efectuar la eliminacion, deberan seguir el procedimiento éstablecido
en el Anexo.

En lo relacionado con tramites, las entidades distritales continuaran acatando los lineamientos
emitidos por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica en cuanto al registro y
eliminacion de tramites, otros procedimientos administrativos (OPA) y consultas de acceso a la
informacién publica (CAIP), asegurando la consistencia y alineacion de la base de datos distritales
con el sistema nacional de informacion.

e Actualizacion

Las entidades distritales deberan velar por la integridad, transparencia, consistencia y oportunidad
de su informacién contenida en la Base. En este sentido, no sera necesario remitir solicitudes
recurrentes de actualizacion a la Secretaria General, en tanto la base ha sido inicialmente alimentada
con informacidn estructurada, validada y estandarizada provenientes de cada entidad.

Sin embargo, excepcionalmente y en caso de ser necesario, se podran requerir modificaciones de
informacién cuando las mismas respondan exclusivamente a: novedades en los servicios o canales,
cambios derivados de ajustes normativos, o a la necesidad de corregir errores detectados. Estas
conforme al procedimiento establecido en el Anexo I de esta directiva.

Toda actualizacion relacionada con tramites, otros procedimientos administrativos (OPAs) y
consultas de acceso a la informacion publica (CAIPs) debera garantizar la consistencia con el
Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT). .

e Validacion

La Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania realizard seguimiento aleatorio permanente a la
informacion registrada por las entidades en la Base de Datos Maestra. En caso de identificar
inconsistencias, desactualizaciones o incumplimiento de los plazos establecidos, estas situaciones
seran reportadas al Defensor del Ciudadano correspondiente, con el fin de que se adopten las
medidas administrativas y correctivas a que haya lugar.
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Agradecemos su colaboracion y compromiso para garantizar que la informacion institucional
dispuesta para la ciudadania sea pertinente, clara, accesible y consistente, en el marco de un modelo
de servicio agil, confiable y centrado en el ciudadano.

Esta Directiva deroga la Circular 002 del 22 de agosto de 2022 y todas aquellas disposiciones que le
sean contrarias.

Atentamente,

MIGUEI/ ANDRES SILVA MQYANO
Secretario Genfefal delta Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

Proyecto:  Liliana Ariza: Ximena Pantoja - Contratistas Subsecrctaria de Servicio a la Ciudadania. ap - b
Reviso Monica Liliana Herrera Medina - Jefe Oficina Juridica. f
Aprobo: Guiomar Adriana Vargas Tamayo - Subsccretaria de Servicio ala Ciudadania‘w .
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Anexo 1. Version 1.0

Instructivo para la Administracion, Registro, Actualizacion, Eliminacién y Validacién

de |la Base de Datos Maestra

Este anexo describe los roles, modelo de gobernanza, custodia, registro, actualizacion,
eliminacion y validacién de la informacion para la gestion de la Base de Datos Maestra,
con el objetivo fundamental de garantizar:

Ser una fuente Unica de la verdad

Dinamizar la interoperabilidad entre entidades, sistemas distritales y nacionales
Propender por la calidad y estandarizacion de los datos

Y mejorar la atencion integral y coherente a la ciudadania

A continuacion, se describen los roles, responsabilidades y flujo del ciclo de vida para la
gestion de la Base de Datos Maestra:

Modelo de gobernanza de Base de Datos Maestra.
Se establece el siguiente esquema de roles y actividades:

Roles:
[ ]

Propietario de datos - Entidad: tiene la méxima responsabilidad de la veracidad
y actualizacién de la informacién de la oferta institucional.

Administrador de datos - Jefe de Servicio a la Ciudadania (Entidad):
responsable operativo de registrar, depurar, estandarizar, sugerir actualizacién y/o
eliminacion de los datos.

Custodio de datos - Secretaria General - Direccion del Sistema Distrital del
Servicio a la Ciudadania: responsable de la custodia técnica, seguridad,
disponibilidad, calidad, validacion y consistencia de la Base de Datos Maestra.

Actividades:
= Propietario de datos — Entidad

La entidad deberd registrar los datos de contacto del jefe de Servicio a la
Ciudadania, o quien haga sus veces, a traves del formato FT-957 y mantenerlo
actualizado.

= Administrador de datos - Jefe de Servicio ala Ciudadania (Entidad)

El administrador de datos es responsable de verificar la calidad, completitud y
lenguaje claro de la informacion de la Base de Datos Maestra.
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e El administrador de datos es responsable de registrar nuevos datos, sugerir
actualizaciones y/o eliminaciones de informacion en la Base de Datos Maestra.

e El administrador de datos debe verificar la actualizacion, eliminacion y/o registro de
nuevos datos en la Base de Datos Maestra.

= Custodio de datos - Secretaria General - Direccion del Sistema Distrital de
Servicio ala Ciudadania
e Revisar, validar y aprobar las solicitudes recibidas sobre el registro de nuevos

datos, actualizaciones y/o eliminaciones de informacién en la Base de Datos
Maestra, validando su coherencia, calidad! y claridad de conformidad con los
criterios de lenguaje claro establecidos por la Secretaria General.

e Realizar andlisis descriptivo e histdrico de las solicitudes recibidas y procesadas
sobre la administracion de la Base de Datos Maestra.

¢ Facilitar la consulta de la Base de Datos Maestra para el uso consistente, seguro y
estandarizado por parte de las entidades del distrito.

Flujo para registrar, actualizar, eliminar y validar la Base de Datos Maestra:

Paso 1. Ingreso de la solicitud por la entidad
e Ingrese a la plataforma Secretaria General (Base de Datos Maestra) destinada
para la actualizacion de la Base Maestra.
e Seleccione la Base Maestra que desea
o Maestra de Oferta.
o Maestra de Puntos de atencion.
o Maestra de Canales de atencion.
¢ Indique el tipo de operacién entre registrar, actualizar o eliminar
e Justifique el motivo de la operacion
e Seleccione su entidad y continle con el diligenciamiento de los campos
respectivos.

Paso 2. Notificacion automatica
e El sistema notifica via correo electrénico:
o Al custodio de datos.
o Al delegado solicitante (para la trazabilidad).

11SO/IEC 25012 Modelo de Calidad de Datos.

Cra 8 No. 10-65
Cédigo Postal 111711
Tel: +57 (601) 381 3000
www.secretariageneral.gov.co ALCALDIA MAYOR
Info: Linea 195 DE BOGOTA DC.

SECRETARIA

GENERAL

4203000-FT-998 Version 02


https://secretariageneral.gov.co/node/28405

*

BOGOT/\

La notificacion de este correo es netamente informativa del inicio del proceso

Paso 3. Revision por parte del custodio de datos.
e El custodio evalla la calidad y claridad de la informacién en un maximo de tres (3)
dias habiles
e Si esta conforme:
o Se aprueba la actualizacion y se notifica al solicitante a través de correo
electrénico, la Base se actualizan de inmediato.
e Sirequiere ajustes:
o Se respondera al solicitante con las observaciones, por correo electrénico,
clara y puntual, para asegurar su adecuada atencion.
e Siserechaza:
o Se justifica con argumentos normativos o de consistencia y se notifica al
solicitante a través de correo electrénico.

Registro de versionamiento

Version Fecha de publicacion

Version 1.0 Septiembre, 2025
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