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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 1. Lineamiento 1: Seguimiento a Lineamiento 1
los productos del Plan de Accidn de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania. 100%
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 1

Durante el primer semestre de 2026 se identificaron como compromisos prioritarios de la Secretaria General en materia de servicio a la ciudadania: i) culminar el cierre y la transicién de la
Politica Publica de Servicio a la Ciudadania adoptada mediante CONPES D.C. 03 de 2019; ii) poner en marcha la nueva Politica Publica 2026-2035, aprobada mediante CONPES D.C. 42 del
28 de mayo de 2026; v iii) fortalecer los mecanismos de seguimiento, coordinacion y evaluacion. Para apoyar esta transicion se realizaron el lanzamiento institucional y dos jornadas de
socializacion los dias 12 y 17 de junio, y se definid con la Secretaria Distrital de Planeacion y la Oficina Asesora de Planeacién la ruta para el cierre de la politica anterior y el reporte del
primer semestre.

El analisis de la politica 2019 evidencio oportunidades de mejora: de 48 productos, 15 (31 %) cerraron por cumplimiento anticipado y 11 (23 %) continuaban activos pese a haber
alcanzado su meta; adicionalmente, 29 de los 33 productos vigentes en 2026 (88 %) eran principalmente de gestién. También se observé que 5 de 7 indicadores de resultado (71 %)
dependian de fuentes externas, una de ellas suspendida desde 2022. Se recomienda priorizar metas orientadas a resultados, asegurar fuentes de informacién sostenibles y reforzar la

coordinacion entre responsables para facilitar el seguimiento y la toma de decisiones.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 1. Lineamiento 2: Implementacion Lineamiento 2

del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.
100%

Observaciones Funcion 1 Lineamiento 2

Durante el primer semestre de 2026, la Secretaria General avanzo en la implementacién del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania mediante la aprobacién de la
"Estrategia de Atencion, Servicio y Relacionamiento Integral con la Ciudadania 2026". La Estrategia articula las politicas de Servicio a la Ciudadania, Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica, Racionalizacion de Tramites y Participacion Ciudadana en la Gestion Publica, y define actividades, responsables, productos y mecanismos de seguimiento.

La Mesa Técnica de Relacionamiento con la Ciudadania se consolidé como espacio de articulacién y seguimiento, y se dispuso una matriz para reportar avances, alertas y compromisos. De
manera complementaria, la Subsecretaria desarroll6 siete jornadas de asistencia técnica y fortalecimiento de capacidades, con 1.446 participantes de 64 entidades distritales, en temas de
gobernanza, participacion, accesibilidad, lenguaje claro, innovacion y seguimiento.

Se recomienda mantener el seguimiento perioddico de la Estrategia, concentrar el monitoreo directo en las acciones que no estén incorporadas en otros planes institucionales, consolidar
evidencias homogéneas de avance y fortalecer la articulacion entre las areas responsables de las cuatro politicas de relacionamiento.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 1. Lineamiento 3: Presupuesto Lineamiento 3
asignado y ejecucion en metas de relacionamiento con la ciudadania.
100%
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 3

La informacion disponible evidencia apropiacion presupuestal para el desarrollo de acciones asociadas al relacionamiento con la ciudadania, tanto mediante gastos de funcionamiento
como a través de proyectos de inversion. Para la gestion especifica de servicio a la ciudadania, el principal referente es el proyecto 8129 “Optimizacion del Servicio a la Ciudadania para
aumentar la confianza en la administracion distrital de Bogota D.C.", con una apropiacion de $12.095.516.000. Cabe indicar que este proyecto de inversion, si bien apalanca la inversion
para mejorar el relacionamiento de la ciudadania con la Secretaria General, tiene un alcance distrital, dado que esta también orientado al acompafamiento en temas de mejora 'y
optimizacion de oferta institucional distrital, asi como de los canales que la agregan para todo el distrito.

Al cierre del primer semestre se registraron compromisos por $7.124.422.720, equivalentes al 58,90 % de la apropiacion, y giros por $1.910.238.927, correspondientes al 15,79 %. La
Secretaria General también reporta acciones relacionadas con el fortalecimiento institucional, comunicacién, innovacion y servicio, con los siguientes proyectos vinculados:

. 8094: Fortalecimiento de capacidades institucionales y de la sociedad civil para la implementacion del acuerdo de paz, la memoria, y los derechos de las victimas del conflicto
armado en Bogota D.C.

. 8098: Optimizacion de la gestidn integral de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C

. 8115: Fortalecimiento de la cultura en los actores publicos y privados en integridad y estado abierto que mejore la gobernanza en Bogota D.C

. 8116: Fortalecimiento de la comunicacion publica para que la ciudadania conozca las acciones, planes, programas y proyectos que adelanta la administracion distrital Bogota D.C.
. 8117: Fortalecimiento del Ecosistema de Innovacién Publica de Bogota para mejorar la confianza ciudadana, el valor publico y el gobierno colaborativo en Bogota D.C.

Ahora bien, estos proyectos de inversion guardan, al igual que el 8129, un alcance distrital, dado que la Secretaria General es lider distrital de varias de las politicas MIPG, que hacen parte
del relacionamiento con la ciudadania.

Se recomienda mantener trazabilidad entre las actividades del Modelo, los productos de los proyectos de inversidn y la ejecucidn financiera, de manera que el seguimiento permita
verificar no solo la disponibilidad del recurso, sino su contribucion efectiva al cumplimiento de metas y resultados de relacionamiento con la ciudadania.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2. Funcién 2. Lineamiento 1: Recomendacion Lineamiento 1

es sobre lenguaje claro, accesibilidad y enfoque de derechos

100%

Observaciones Funcion 2 Lineamiento 1

Durante el primer semestre de 2026 se evidenciaron avances en lenguaje claro, accesibilidad y enfoque de derechos. En lenguaje claro se desarrollaron procesos de capacitacion que
alcanzaron a 1.259 servidores de 54 entidades distritales, con participacion de equipos de la Secretaria General y énfasis en respuestas a PQRSD y contenidos de tramites. Asimismo, se
avanzo en la estructuracion de una caja de herramientas de lenguaje claro y se realizé un ejercicio de validacion al interior de la Secretaria General con la Oficina Asesora de Planeacién y la
Imprenta Distrital, analizando la OPA "Impresion de Artes Graficas para las entidades del Distrito Capital”.

En accesibilidad, la estrategia "Cuidadores de la Confianza” y las jornadas “Miércoles de Servicio” abordaron accesibilidad comunicativa, digital y fisica con enfoques diferencial y de
género. Adicionalmente, en articulacion con el PNUD, se capacitaron 57 servidores de la Red CADE y se produjeron 14 videos accesibles.

Se recomienda continuar incorporando criterios de lenguaje claro, accesibilidad y enfoque de derechos como parte de la revision regular de contenidos, tramites y canales de la Secretaria
General, y mantener acciones de cualificacion y validacién con usuarios para verificar su aplicacion efectiva.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2. Funcion 2. Lineamiento 2: Promocion de Lineamiento 2

canales de denuncia y protecciéon al denunciante (Directiva 005 de 2023).
100%
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 2

En cumplimiento de la Directiva Conjunta 005 de 2023, durante el primer semestre de 2026 la Secretaria General realizd 22 acciones de difusién para promover el uso de canales oficiales
de denuncia por presuntos actos de corrupcién. Estas acciones incluyeron 5 publicaciones en carteleras digitales, 5 piezas audiovisuales proyectadas en el Video Wall y 12 publicaciones en
redes sociales institucionales: 4 en Instagram, 3 en Facebook y 5 en X.

Las piezas orientaron a la ciudadania sobre canales seguros y disponibles para presentar denuncias, entre ellos la Linea 195, Bogota Te Escucha, correo electronico, boton anticorrupcion y
puntos de atencidn de la Red CADE (https://x.com/secgeneralbog/status/20799235789007504667?s=46&t=37ro1lvwn6T-ewbYEdOp6w). Esta divulgacidn contribuye a hacer visibles
mecanismos de reporte y a reforzar condiciones de acceso y confianza.

Se recomienda mantener una divulgacion periodica y homogénea de estos canales, verificar que la informacion sobre proteccion de identidad, confidencialidad y tratamiento de denuncias
sea clara y accesible, y realizar seguimiento a la actualizacion de contenidos cuando se modifiquen lineamientos o canales institucionales.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2. Funcién 2. Lineamiento 3: Formulacién de Lineamiento 3

recomendacion es para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas
100%

Observaciones Funcion 2 Lineamiento 3

Durante el primer semestre de 2026 se realizd seguimiento a la gestion de peticiones de la Secretaria General en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te
Escucha. En el periodo se registraron 29.045 peticiones y 1.703 fueron gestionadas con respuesta definitiva por dependencias de la Secretaria General. De estas, 15 presentaron gestion
extemporanea, equivalente aproximadamente al 0,88 % de las respuestas definitivas reportadas. El tiempo promedio de respuesta informado fue de 7,69 dias habiles.

A partir de los informes mensuales se formularon recomendaciones a las dependencias con casos extemporaneos, dirigidas a fortalecer el control de términos, el seguimiento a cierres y la
entrega de respuestas claras y oportunas. Ademas, se remitieron alertas quincenales sobre peticiones proximas a vencer, vencidas, gestiones extemporaneas y casos asociados a actos
administrativos.

Se recomienda mantener el esquema preventivo de alertas, focalizar acompafamientos en las dependencias con recurrencia y revisar periodicamente la calidad de las respuestas, ademas
de la oportunidad.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. Funcion 3. Lineamiento 1: Analisis a partir

de los escenarios de interaccion definidos en el Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania.
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Lineamiento 1

100%

Observaciones Funcion 3 Lineamiento 1

quincenales sobre vencimientos, extemporaneidad, actos administrativos y peticiones en curso.

estandarizacion de criterios de satisfaccion y experiencia; el 19 de marzo se realizé una sesion con dependencias de la Secretaria General.

-

La informacion disponible para el primer semestre de 2026 permite profundizar principalmente en el escenario de acceso a informacion y gestién de peticiones. La Secretaria General
gestiond 1.703 peticiones con respuesta definitiva; 15 presentaron gestion extemporanea y se concentraron en cuatro dependencias: Oficina de la Consejeria Distrital de Comunicaciones,
Subdireccion de Imprenta Distrital, Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania y Direccion de Talento Humano. Para prevenir incumplimientos se emitieron alertas

También se inici6 el alistamiento del Modelo de Seguimiento, Acompafiamiento y Evaluacién 2.0, con transferencia metodolodgica, apropiacidon de herramientas, prueba piloto y

Como recomendacion, se propone consolidar una lectura integrada de los cuatro escenarios del Modelo de Relacionamiento, incorporando junto con las PQRSD informacion sobre
tramites y servicios, participacion, rendicion de cuentas y acceso a informacion, para identificar problematicas transversales y priorizar acciones de mejora.

-
Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. Funcion 3. Lineamiento 2: A continuacion,

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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"Lineamiento 2
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Observaciones Funcion 3 Lineamiento 2

Durante el periodo evaluado no se registraron cambios en la designacion de la Defensora de la Ciudadania de la Secretaria General. La funcion continud a cargo de la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania, Guiomar Adriana Vargas Tamayo, manteniéndose como canal de contacto el correo institucional 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.
100%
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 1

Durante el primer semestre de 2026 se realizo seguimiento a las acciones de divulgacion institucional orientadas a dar a conocer derechos, deberes y canales de interaccion con la
Administracion Distrital. Se evidenciaron al menos 20 acciones de comunicacidn, entre afiches impresos, carteleras digitales, piezas audiovisuales en Video Wall y contenidos en redes
sociales institucionales, con mas de 1.000 visualizaciones reportadas.

Las acciones promovieron canales como Portal Bogota, Red CADE, Linea 195 y Bogota Te Escucha, facilitando a la ciudadania informacion sobre alternativas de atencion y relacionamiento.
Este esfuerzo se complementd con contenidos relacionados con acceso, orientacion y uso de los canales institucionales.

Se recomienda mantener una programacion periddica de piezas que integre en un mismo mensaje derechos, deberes y canales disponibles, aplicar criterios de lenguaje claro y
accesibilidad en todos los formatos, y revisar métricas de alcance y comprension para ajustar la estrategia de divulgacion segun las necesidades de los grupos de valor.
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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 2026 se promovio la cualificacion de servidores y colaboradores de la Secretaria General mediante 44 sesiones de Entrenamiento en Habilidades para el
Servicio. Participaron 322 personas, con un total de 640 asistencias acumuladas, dado que algunos participantes acudieron a mas de una sesion.

Las tematicas incluyeron protocolos de servicio a la ciudadania, tendencias del servicio, comunicacion efectiva y lenguaje claro, gestion de peticiones ciudadanas, curso virtual de servicio a
la ciudadania, Pre-feria A Tu Servicio, exploracion del ser en el servicio, Expertos del Servicio, Comunidad de Practica y Feria de Servicio a la Ciudadania.

Estas actividades evidencian una oferta sostenida de fortalecimiento de capacidades. Se recomienda continuar priorizando contenidos asociados con experiencia ciudadana, enfoque
diferencial, accesibilidad, gestion de peticiones y aplicacion practica de protocolos, y complementar el registro de asistencia con mecanismos de evaluacion de apropiacién y transferencia
al puesto de trabajo.




Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 3: Fomentar la (Llneamlento 3
participacion institucional en procesos de formacidn 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.
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 3

En el primer semestre de 2026 se promovio la participacion de servidores y colaboradores de la Secretaria General en una sesién de Entrenamiento en Gestion de Peticiones en Lenguaje
Claro, con asistencia de 14 personas. La actividad estuvo orientada a fortalecer la capacidad institucional para gestionar solicitudes ciudadanas con criterios de claridad, comprensién y
calidad de la respuesta, en articulacion con los lineamientos de Bogota Te Escucha.

Se recomienda ampliar progresivamente la participacién de las dependencias que gestionan mayores volumenes de peticiones o presentan alertas de oportunidad y calidad, y articular
estos espacios con los hallazgos de los informes mensuales de PQRSD, de manera que la cualificacion responda a necesidades concretas identificadas en la gestion.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5. Funcion 5. Lineamiento 1: Identificacion, Lineamiento 1

analisis y fortalecimiento de los canales de atencion a la ciudadania.

100%

Observaciones Funcion 5 Lineamiento 1

Durante el primer semestre de 2026, la Secretaria General, a través de los servicios asociados a la Red CADE, mantuvo atencion presencial, virtual y telefonica, con una disponibilidad
acumulada reportada del 99,89 %. El consolidado informa 2.093.819 interacciones. Entre los datos desagregados se registran 1.450.874 interacciones presenciales, 443.693 en Bogota Te
Escuchay 109.252 en la Linea 195.

Como accién de modernizacion, se avanzo en el direccionamiento de peticiones mediante inteligencia artificial: 18.305 peticiones fueron direccionadas hacia nueve entidades, con un
tiempo promedio de 56 segundos. También se reporta el desarrollo de un asistente para consultas frecuentes. Adicionalmente, se puso en funcionamiento CADE Exprés, un nuevo punto
de autoconsulta que permite a la ciudadania gestionar sus tramites de forma mas rapida, autonoma y sencilla. Este médulo integra en un solo espacio la Linea 195, los servicios digitales
del Distrito y la atencién presencial, facilitando la consulta de informacion, la impresion de documentos, el agendamiento de turnos y la conexion directa con asesores. En esta primera
fase, CADE Exprés entra en operacion en cinco puntos: SuperCADE Américas, Suba, Bosa, 20 de Julio y CAD.

Se recomienda continuar fortaleciendo la integracién y monitoreo de canales, avanzar en la Fase Il de IA con nuevas entidades, mesa de ayuda, tablero de control y alertas, y mantener
mecanismos de medicion de disponibilidad, calidad y experiencia ciudadana por canal.
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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
100%
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Observaciones Funcion 5 Lineamiento 2

Durante el primer semestre de 2026 se acompafié técnicamente la elaboracidn del proyecto de decreto que modifica el articulo 399 del Decreto Distrital 640 de 2025, con el propdsito de
reducir de cinco a cuatro dias habiles el término para que la Subdireccion de Imprenta Distrital emita la viabilidad técnica de solicitudes de produccion de piezas graficas impresas. La
accion busca simplificar el procedimiento y se encuentra vinculada con la estrategia de racionalizacion registrada por la Secretaria General en el SUIT.

El acompafamiento se concentrd en revisar la coherencia del proyecto y su exposicidon de motivos frente a los criterios metodoldgicos de simplificacion y optimizacién de tramites.

Se recomienda incorporar en el siguiente seguimiento un inventario actualizado de tramites y OPA, su nivel de digitalizacion y acciones pendientes para verificar integralmente el
cumplimiento del lineamiento.
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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 Desempefio
para revisar el avance del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la 100%
Ciudadania.

_ RN

Observaciones Funcion 7 Lineamiento 1

La Defensora de la Ciudadania participo en las sesiones de la Mesa Técnica de Relacionamiento con la Ciudadania realizadas el 25 de marzo y el 10 de junio de 2026. En estos espacios se
presento la aprobacién de la Estrategia de Atencion, Servicio y Relacionamiento Integral con la Ciudadania 2026, se socializé la herramienta de seguimiento a la Estrategia y se revisaron
avances del primer semestre. También se presenté la nueva Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, adoptada mediante CONPES D.C. 42 de 2026.

La participacion permitié formular recomendaciones para fortalecer la implementacion progresiva del Modelo, mejorar los mecanismos de seguimiento y consolidar la Mesa como espacio
de coordinacidn entre las areas responsables de las politicas de relacionamiento.

Se recomienda mantener una agenda periddica de seguimiento, registrar compromisos y responsables por sesién y utilizar la Mesa para escalar alertas que requieran decisiones de
articulacién institucional.
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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.

100%

Observaciones Funcion 7 Lineamiento 2

Durante el primer semestre de 2026, la Defensora de la Ciudadania participé como invitada en la sesidn ordinaria de la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania realizada el 26
de febrero. En la sesion se presentaron los resultados de los informes de gestion correspondientes al segundo semestre de 2025, los principales retos identificados y el Plan de Accion de la
Comision para 2026.

Esta participacion facilito la articulacion de la Secretaria General con la agenda distrital de servicio a la ciudadania y permitid conocer prioridades, compromisos y retos comunes para la
vigencia. Se recomienda mantener la participacion activa en las sesiones de la Comision, dar seguimiento a los compromisos que involucren a la entidad y utilizar este espacio para
presentar alertas, buenas practicas y necesidades de coordinacion que incidan en la experiencia de la ciudadania.




