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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 1. Lineamiento 1: Sequimiento a Lineamiento 1
los productos del Plan de Accion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania. 54%
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 1

En el marco de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania (PPDSC), se establecieron metas orientadas a
inclusion, transparencia, equidad y fortalecimiento institucional, como: promover decisiones inclusivas, fortalecer
instituciones transparentes, eliminar la discriminacion, impulsar la inclusion social y politica, desarrollar
infraestructura accesible, garantizar espacios seguros, ampliar acceso a servicios financieros y asegurar informacion
publica e innovacion.

Se reportaron 48 productos (100%), de los cuales 33 estan activos (68,75%), 19 en cumplimiento oportuno
(39,58%), 11 cumplidos o sobre ejecutados (22,91%), 3 en rezago (6,25%) y 15 cerrados (31,25%).

En la actual reformulacion de la politica desde la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, se recomienda incluir
acciones que mejoren la articulacion interinstitucional, reduzcan la concentracion de productos en la Secretaria
General y fortalezcan los enfoques diferencial, poblacional, territorial y de género.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 1. Lineamiento 2: Implementacién Lineamiento 2

del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 2

*Elaboracion y aprobacion de la Estrategia de Relacionamiento 2025
*Conformacion y puesta en operacion de la Mesa Técnica de Apoyo
*Actualizacion del proceso "Gobierno abierto y relacionamiento con la ciudadania” (version 3)

Se sugiere definir las actividades, responsables y tiempos para la formulacion de la estrategia anual de
Relacionamiento con la Ciudadania, para lograr una adecuada definicion de metas y articulacion entre las
dependencias responsables de liderar las politicas de relacionamiento Estado-Ciudadano del MIPG (transparencia,
participacion ciudadana, racionalizacion de tramites). Adicionalmente, se recomienda realizar en el segundo

semestre un analisis del comportamiento de dichas politicas, con base en los resultados de 2024 recientemente
publicados.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 1. Lineamiento 3: Presupuesto Lineamiento 3
asignado y ejecucion en metas de relacionamiento con la ciudadania.
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 3
Durante el primer semestre de 2025, la entidad apropid recursos del Proyecto de Inversion 8129 "Optimizacion del
servicio a la ciudadania para aumentar la confianza en la administracion distrital de Bogota D.C.", con una
apropiacion vigente de $4.393.043.724. Al 30 de junio, se han comprometido $2.582.655.738 (58,79 %) y se han
girado $888.538.159 (20,23 %). Dentro de las metas del proyecto se encuentra el fortalecimiento de tres canales de
relacionamiento (presencial, virtual y telefénico) de la Red CADE. Las actividades ejecutadas incluyen planes de
accion para reorganizar la oferta de servicios con enfoque territorial, poblacional y de género, y mejorar la
accesibilidad y atencidn integral. Estas acciones contribuyen al cumplimiento del Modelo Distrital de
Relacionamiento con la Ciudadania. El reporte de cumplimiento y los indicadores asociados se encuentran en
seguimiento dentro del sistema de metas de inversion institucional.
\
L )
4 N . . )
Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2. Funcién 2. Lineamiento 1: Recomendacién Lineamiento 1
es sobre lenguaje claro, accesibilidad y enfoque de derechos
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 1

Durante el primer semestre se desarrollaron:
descripcion y requisitos, visibles en el portal bogota.gov.co.
claro para poblacion con discapacidad, LGBTI y afro.

mayo con 52 participantes.

avanzar en contenidos en lectura facil.

de capacidades en los equipos.

« Disefio de un bot con IA y lenguaje claro, que permitio simplificar 1.420 tramites y servicios en nombre,

 Primer Encuentro Cuidadores de la Confianza (20 de mayo), con 165 servidores, centrado en inclusion y lenguaje
« Laboratorios ciudadanos para simplificar términos sobre la oferta y canales de servicios, realizados el 16 y 26 de
« Dialogo Ciudadano el 26 de junio con 102 asistentes, para rendir cuentas con lenguaje accesible.

« Mesas de trabajo con la Subdireccion para la Discapacidad de la Secretaria Distrital de Integracion Social para

Se recomienda seguir generando herramientas de simplificacion y fomentar espacios de participacion y desarrollo
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 2. Lineamiento 2: Promocién de Lineamiento 2
canales de denuncia y proteccion al denunciante (Directiva 005 de 2023).
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 2
En cumplimiento de la Directiva Conjunta No. 005 de 2023, durante el primer semestre de 2025, la Secretaria
General promovio el uso de los canales oficiales para la recepcion de denuncias por presuntos actos de corrupcion,
inhabilidades, incompatibilidades o conflictos de interés. El Distrito cuenta con seis canales: Linea 195, Bogota Te
Escucha, puntos de atencion, Red CADE, oficinas de correspondencia y paginas web institucionales. Las denuncias
se centralizan en el Sistema Bogota Te Escucha, seleccionando el tipo de peticion correspondiente, lo cual
garantiza trazabilidad, confidencialidad y respuesta oportuna. Se recomienda fortalecer la capacitacion a servidores
sobre el registro y seguimiento adecuado en el sistema. Asimismo, se impulso la publicacion de piezas informativas
en redes sociales y puntos de atencion, para orientar a la ciudadania sobre como y donde reportar posibles actos
de corrupcion.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 2. Lineamiento 3: Formulacion de Lineamiento 3
recomendacion es para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 3

En el marco del modelo de seguimiento al servicio a la ciudadania, se envian quincenalmente alertas preventivas a
las dependencias de la Secretaria General, reportando peticiones proximas a vencer, cerradas por desistimiento
pendientes en el sistema, vencidas sin gestion y gestionadas fuera de término legal. Las evaluaciones se socializan
mediante memorando y estan disponibles en el portal institucional: https://secretariageneral.gov.co/transparencia-
y-acceso-la-informacion-publica/informes-sobre-la-calidad/secretaria-general-de-la-alcaldia-mayor-de-bogota-dc
Adicionalmente, se evalia mensualmente una muestra de peticiones segun criterios de coherencia, claridad,
calidez, oportunidad y manejo del sistema. Se recomienda para una adecuada gestion de peticiones hacer
seguimiento constante a los reportes para evitar incumplimientos y fortalecer las acciones de mejora sugeridas.




Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota

\_

4 N (- ;
Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. Funcién 3. Lineamiento 1: Anélisis a partir Lineamiento 1

de los escenarios de interaccion definidos en el Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania. 100%
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Observaciones Funcion 3 Lineamiento 1

Durante el primer semestre de 2025, las dependencias de la Secretaria General registraron 7.426 peticiones
ciudadanas en el sistema Bogota Te Escucha. Si bien se evidencio cumplimiento en términos legales, también se
identificaron demoras en traslados y pendientes de cierre por desistimientos, falta de actos administrativos o
consolidacion de respuestas. Se enviaron 12 sesiones de alertas quincenales (165 correos en total) para informar a
las dependencias sobre peticiones vencidas o en riesgo de incumplimiento, promoviendo la accion oportuna. A
través de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, se realizd monitoreo a peticiones con alerta para verificar
que las respuestas fueran de fondo. Se recomienda fortalecer el seqguimiento interno, promover el uso adecuado
del sistema conforme a los lineamientos distritales, garantizando calidad, oportunidad y transparencia en la
atencion a la ciudadania.
https://secretariageneral.gov.co/transparencia-y-acceso-la-informacion-publica/informes-sobre-la-
calidad/secretaria-general-de-la-alcaldia-mayor-de-bogota-dc
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. Funcién 3. Lineamiento 2: A continuacion, Lineamiento 2

se reportan los datos de contacto del Defensor de la Ciudadania de la entidad: nombre
completo, correo electronico y numero telefonico de contacto.
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Observaciones Funcion 3 Lineamiento 2

Guiomar Adriana Vargas Tamayo
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania
gvargas@alcaldiabogota.gov.co
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 1: Estrategias de Lineamiento 1
comunicacion para la divulgacion de derechos deberes y canales de atencion ciudadana.
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 1
La Secretaria General realizo diversas piezas de comunicacion orientadas a promover el goce efectivo de los
derechos de la ciudadania y el cumplimiento de sus deberes, divulgando los canales de interaccion dispuestos por
la administracion distrital, como Bogota Te Escucha. Estas piezas cumplieron con lo dispuesto en los articulos 7y 8
de la Ley 1712 de 2014, garantizando la disponibilidad, comprension y accesibilidad de la informacion publica.
Asimismo, se tuvo en cuenta el enfoque diferencial y de inclusion, permitiendo que distintos grupos poblacionales
accedieran a los contenidos de forma equitativa, en linea con los lineamientos establecidos en materia de acceso a
la informacion y participacion ciudadana.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcién 4. Lineamiento 2: Fomentar la Lineamiento 2
realizacion de sensibilizaciones y cualificaciones en servicio a la ciudadania dentro de la
entidad. 100%
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 2

Durante el primer semestre de 2025, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota desarrollo 21 sesiones de
sensibilizacion y formacidn en servicio a la ciudadania, en modalidades presencial, virtual sincronica y asincronica,
con un total de 221 asistentes. Las tematicas abordadas incluyeron protocolos de servicio, manejo de emociones,
formacion virtual y actividades como “Conoce y conecta con la ciudadania” y “Expertos del servicio”. Se realizaron
acciones en el marco de las ferias y pre-ferias A Tu Servicio en Sumapaz, Usme, Ciudad Bolivar, Kennedy, Martires y
Rafael Uribe Uribe. Las sesiones incorporaron herramientas pedagogicas variadas y se aplicaron encuestas de
satisfaccion y pruebas de conocimiento para identificar brechas. Se prevé seguimiento a los tres meses para medir
el impacto en la mejora del servicio y la satisfaccion ciudadana, con participacion activa de directivos.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcién 4. Lineamiento 3: Fomentar la Lineamiento 3
participacion institucional en procesos de formacion sobre servicio a la ciudadania y el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha” que sean 100%
promovidas por la Secretaria General.
N\ . J
- —
Observaciones Funcion 4 Lineamiento 3
En coordinacion con la Direccion de Talento Humano, mensualmente se promueve la participacion en las Acciones
de Entrenamiento en Habilidades para el Servicio (EHS) mediante convocatorias del Plan Estratégico de Talento
Humano y citaciones por correo desde la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania. Las sesiones se apoyan en
herramientas pedagogicas y metodologias como casuisticas, juego de roles, atencion plena y circulos de narracion,
que fortalecen la capacidad de respuesta de los servidores ante situaciones del servicio. La gestion de EHS se
difunde a traves de reportes e informes, como el Boletin 001 de mayo de 2025, presentado en la rendicion de
cuentas de la Subsecretaria.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5. Funcién 5. Lineamiento 1: Identificacion, Lineamiento 1
analisis y fortalecimiento de los canales de atencion a la ciudadania.
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Observaciones Funcion 5 Lineamiento 1

incluyen formularios web, chatbot, video llamadas y redes sociales.

pedagogicas, garantizando mayor inclusion y cobertura.

La Secretaria General dispone de diversos canales de atencidon para facilitar el acceso de la ciudadania a tramites y
servicios distritales: atencion presencial a través de la RedCADE; atencion telefonica mediante la Linea Bogota 195;
y canales virtuales como Bogota Te Escucha, el SuperCADE Virtual y la Guia de Tramites y Servicios. Estos medios

Como oportunidad de mejora se identifica la necesidad de fortalecer la accesibilidad digital para poblaciones
diferenciales, mejorar la usabilidad del SuperCADE Virtual y promover el uso de los canales virtuales con campafas
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5. Funcion 5. Lineamiento 2: Seguimiento a la Lineamiento 2
racionalizacion y digitalizacion de tramites
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Observaciones Funcion 5 Lineamiento 2

Durante el primer semestre del afo, se avanzo en el proceso de articulacion e integracion del tramite de Visitas
Guiadas al Archivo Distrital de Bogota al Portal Bogota. Como parte de este esfuerzo, se trabaja en una accion de
racionalizacion tecnoldgica a través de la habilitacion de un modulo dentro del Portal que permitira a los
ciudadanos realizar la solicitud de visitas directamente en linea, sin necesidad de enviar correo electronico. Este
modulo estara integrado con el calendario de visitas del Archivo Distrital, lo que garantizara que las solicitudes solo
puedan hacerse en los dias y horarios disponibles. Asimismo, permitira el cargue del formulario de inscripcion vy el
registro de asistencia de los participantes. Actualmente, el desarrollo técnico de este mdodulo se encuentra en la
Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (OTIC).
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 7. Funcién 7. Lineamiento 1: El Defensor de la Lineamiento 1
Ciudadania participara en la Mesa Técnica de Apoyo al Comité de Gestion y Desempeio
para revisar el avance del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la 100%
Ciudadania.
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Observaciones Funcion 7 Lineamiento 1

En el rol de Defensora de la Ciudadania de la Secretaria General, se participo en la Mesa Téecnica de Apoyo al
Comité de Gestion y Desempefio realizada el 24 de enero de 2025, en la cual se presentd y aprobo la Estrategia de
Relacionamiento con la Ciudadania 2025. La secretaria técnica socializé las propuestas de las dependencias y
solicitd su aprobacion para dar inicio a las mesas de articulacion. Las observaciones registradas en la sesion fueron
consideradas como insumo para la version final del documento. Igualmente, se participd en la sesion del 29 de abril,
en la que se aprobo la Estrategia consolidada, incluyendo el Plan de Accidn de la Mesa Técnica. En esta jornada, se
reiteré que los comentarios y recomendaciones serian analizados en mesas de trabajo con los responsables, como
parte del proceso de mejora continua en la implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania.




Observaciones Funcion 7 Lineamiento 2

Como Defensora de la Ciudadania de la Secretaria General, se participd en la sesion ordinaria y extraordinaria de la
Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania realizadas el 18 de marzo y 29 de mayo de 2025,
respectivamente. En estas sesiones se abordaron temas clave como la Estrategia Cuidadores de la Confianza, la
Guia de Tramites y Servicios, el Agendamiento Virtual, la Linea 195, el Plan de Accion 2025, el Modelo de
Relacionamiento con la Ciudadania, la actualizacion del Manual de Servicio, los lineamientos para la elaboracion de
los informes de los Defensores del Ciudadano, la Promesa del Servicio y la presentacion de experiencias
inspiradoras en atencion a la ciudadania

-
Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota

\_

- N . . )
Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 7. Funcion 7. Lineamiento 2: Los Defensores Lineamiento 2
participaran como invitados en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.
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