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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
Se realizd seguimiento a metas institucionales que nutren el proceso de atencion a la ciudadania:
* Se registra racionalizacion de tramites en el SUIT (PEl/ 100%)
* Se cumple con las 2 de las 10 metas programadas (PTEP- 20%)
* Riesgo de corrupcion: Se realizo capacitacion del regimen disciplinario por la no respuesta de peticiones (1 por
semestre = 50% de cumplimiento)
* Se programo evento de exaltacion de personas con discapacidad para el 2do semestre (Plan de gestion NC)
* Se dio 100% de respuesta a peticiones ciudadanas radicadas con corte al 31/12/2024 en el primer trimestre de la
vigencia
*PPDSC: Se presenta informe semestral a la Secretaria General con un avance del 62% de la meta programada
*PPD: Se realiza seguimiento evidenciando el cumplimiento del 92% de lo programado.
Recomendacion: Fortalecer el proceso de seguimiento de peticiones para mantener el 100% de cumplimiento de
respuestas emitidas dentro de los plazos de ley.
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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.

100%

Observaciones Funcion 1 Lineamiento 2

Informacion Publica: Se actualizo del 100% los Tramites y Servicios de la entidad, con los cambios respectivos en el
sitio WEB de la entidad, la plataforma SUIT y la Guia de Tramites y Servicio, permitiendo a la ciudadania tener
informacion actualizada

Acceso a la oferta de Tramites y Servicios: Se actualizé el documento dirigido a la ciudadania con el porfalolio de
tramites y servicios, el cual se desataca por los hipervinculos adjuntos al documento, y con los que se redirecciona
al ciudadano a la pagina web

Participacion Ciudadana: Se realizaron dos ferias itinerantes: el 29 de marzo en la localidad de Ciudad Bolivar y el
14 de junio en la localidad de Suba, acercando la oferta institucional de la entidad y fomentando la participacion
ciudadana

Rendicion de cuentas: Se realizo rendicion de cuentas el 29 de abiril, el equipo de Servicio de Atencion a la
Ciudadania realiz6 acompanamiento especializado con profesionales en Lengua de Sefas Colombiana
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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.
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- J y
- )
Observaciones Funcion 1 Lineamiento 3
Se implemento una estrategia orientada a la efectividad y calidad del servicio de atencion a la ciudadania en la
entidad a traves del proyecto de inversion 8037. Esta estrategia se compone de 5 entregables que se
correlacionados con el funcionamiento del proceso de Servicio de Atencion a la Ciudadania, el cual hace presencia
en las 20 Alcaldias Locales, 7 puntos de la RedCADE y un punto de atencion en el Nivel Central de la entidad.
Para atender dichos requerimientos en el nivel central y el nivel local, con el proyeto 8037 se apropiaron recursos
por la suma de 1.235.229.500 destinados al pago de honorarios de 25 contratistas de apoyo a la gestiony 9
profesionales.
Con la contratacion realizada se cumplieron las metas proyectadas para la vigencia en un 50%, y se garantizo la
permanencia de los contratistas con los que se dara cumplimiento a los entregables trazados.
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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

Se programo la actualizacion de documentos a cargo del Servicio de Atencion a la Ciudadania para la vigencia
2025. De los 6 documentos proyectados, se actualizaron 6 con criterios de lenguaje claro para todo tipo de
poblacion, lo que representa un 100% de cumplimiento de la meta semestral. Los documentos objeto de
actualizacion fueron:

* SAC - CARACTERIZACION

* SAC - M002
* SAC - M0O03
* SAC - M004
* SAC - M0OO5
* SAC - INOO7

Por otro lado, con el objetivo de reforzar los criterios conceptuales, y de acondicionar los comportamientos
enmarcados en los Manuales de Servicio de Atencion a la Ciudadania de la entidad y del Distrito, se convocé al
equipo que tiene contacto directo con el ciudadano a efectos de recibir capacitacion por parte de la Veeduria
Distrital en lo relacionado con la aplicacion del lenguaje claro, su importancia, forma de aplicacion y finalidad. Este
espacio tuvo lugar en el Archivo Distrital el dia 3 de junio.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 2. Lineamiento 2: Promocidn de Lineamiento 2
canales de denuncia y protecciéon al denunciante (Directiva 005 de 2023).
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 2

Durante el primer semestre de 2025, la entidad fortalecio la gestion de denuncias, recibiendo un total de 832
denuncias, de las cuales:

386 se asignaron al Servicio de Atencion a la Ciudadania

5 fueron resueltas por Dependencias de Nivel Central en tanto estaban mal tipificadas

28 fueron asignadas de forma presencial a través de Alcaldias Locales

En este mismo sentido, el equipo del Servicio de Atencion a la Ciudadania acudio a mesas de trabajo programadas
por la Secretaria General para conocer los protocolos apropiados por la entidad frente a la atencion de denuncias
por corrupcion. Se sugiere atender las recomendaciones planteadas en dichas mesas de trabajo, las cuales estan
fundadas en la Directiva conjunta 005 de 2023 "DIRECTRICES PARA LA ATENCION Y GESTION DE DENUNCIAS POR
POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION". De tal modo, deberé adelantarse un cronograma de trabajo que contemple
todos los aspectos a desarrollar.
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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 entendido que el proceso de Servicio de Atencion a la Ciudadania realiza seguimiento a los derechos de
peticion, y estas cifras son presentadas a la Defensora de la Ciudadania, se adelanto la estrategia denominada
"Ranking de peticiones ciudadanas" en aras de establecer el nivel de gestion y oportunidad en la respuestas por
parte de cada Alcaldia Local y/o Dependencia del Nivel Central. El ranking de peticiones vencidas es una estrategia
implementada por la Defensora de la Ciudadania y el proceso de Servicio de Atencion a la Ciudadania, cuyo
objetivo es visibilizar aquellas oportunidades de mejora, asi como los buenos resultados respecto de la gestion de
peticiones ciudadanas al interior de la entidad.

Producto de esta estrategia se expidieron 162 memorandos, lo cual tuvo un impacto en la cantidad de peticiones
recibidas/registradas (41.281) , frente a las gestionadas (40.504), logrando un porcentaje de descongestion del
98% de las peticiones ciudadanas.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. Funcion 3. Lineamiento 1: Analisis 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, la Defensora de la Ciudadania como lider del equipo de trabajo del Servicio de
Atencion a la Ciudadania realizo seguimiento a los tramites y servicios a cargo de esta ultima evidenciando las
siguientes cifras: 38.005 certificados de residencia aprobados, 144 certificados de inscripcion de la propiedad
horizontal, 2.627 actualizaciones del certificado de propiedad horizontal. Asi mismo, se reviso durante el primer
semestre del 2025 que la entidad registro un total de 2. 903 interacciones ciudadanas relacionadas con algunos
temas especificos:

Informacion: 431 peticiones, Consulta: 521 peticiones, Tramites y servicios: 1.541 peticiones, Participacion: 410
peticiones.

De dichas peticiones se logra concluir que el aplicativo Bogota Te Escucha sigue siendo el canal mas utilizado por
los ciudadanos para solicitar tramites y servicios de la Secretaria Distrital de Gobierno. Por lo tanto se sugiere
fortalecer los canales de comunicacion virtuales.
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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

Carine Pening Gaviria
carine.pening@gobiernobogota.gov.co
315 5861411
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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
Se promovio pieza publicitaria mediante la cual se daba a conocer la figura de la defensora de la ciudadania,
misma que fue publicada en la entidad. En este mismo sentido, se realizo publicacion en plataformas de la entidad
respecto de los tramites '"Banco de Documentos Extraviados" y "'Certificado de residencia". Estos tramites resultan
de gran importancia en el entendido que son tramites insignia de la entidad en los cuales se ha evidenciado un
crecimiento en la solicitud de este servicio. Se concibio el boton de consulta "RUA" el cual fue sacado a
produccion por primer vez en la pagina web de la entidad, permitiendo consultar los representantes legales de las
propiedades horizontales
Se promovio pieza publicitaria que diera cuenta de la franja horaria de interpretacion de lengua de sefas
colombiana dispuesta para que los ciudadanos con discapacidad auditiva puedan recibir un atencion diferencial e
incluyente.
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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

El proceso SAC ejecutd acciones de cualificacion para el ingreso y permanencia de su personal asociado, lo
anterior, a través de la induccion y apropiacion conceptual de procedimientos asociados a la gestion de
certificados de residencia, clasificacion y seguimiento de peticiones ciudadanas, protocolos de atencion
preferencial y diferencial, entre otros. También, se llevaron a cabo espacios de cualificacion de grupos estratégicos
de la entidad que sostienen interaccion de manera habitual con la ciudadania, tales como: personal de servicios
generales, personal de seguridad y anfitriones del servicio. Adicionalmente, a través de la estrategia Disminuyendo
Barreras, se ha logrado impactar positivamente la cualificacion de servidores en aras de promover practicas
incluyentes de relacionamiento con la ciudadania, tales como: apropiacion de vocabulario basico en lengua de
sefias colombiana, ejercicios practicos y vivenciales de atencion segun distintos grupos poblacionales.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 3: Fomentar la Lineamiento
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.
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 3

El dia 20 de mayo de la vigencia, el Servicio de Atencion a la Ciudadania participo del Primer encuentro de
Cuidadores de la Confianza "El servicio desde la inclusion y el lenguaje claro'. escenario que estuvo orientado a la
reestructuracion de los conceptos basicos de atencion diferencial e incluyente en los diferentes canales de los que
gozan las entidades del distrito. A su vez la Direccion Distrital de Calidad del Servicio realizé capacitacion al
proceso al mismo equipo el 7 de mayo de la vigencia de forma presencial. En este espacio se fortalecieron los
protocolos de atencion de acuerdo con los grupos poblacionales diferenciales en el marco de una atencion
incluyente.

Finalmente, se realizd el curso "Servicio a la Ciudadania" del Departamento Administrativo del Servicio Civil
Distrital en aras de atender todos los requerimientos conceptuales requeridos en el marco de la atencion que
recibe el ciudadano en las instalaciones de la entidad
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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

Se identifican los canales de atencion utilizados por parte de la entidad y se hizo un analisis de lo datos:

20.805 personas atendidas de forma presencial, 347 personas atendidas telefonicamente, 5 personas atendidas

telefonicamente que radicaro peticiones por esta via.

De lo anterior resalta por su importancia el canal presencial, en tanto, es el mas recurrente debido a la cercania

que tienen las Alcaldias Locales con la ciudadania.

Asi mismo, por cada mes se genero un informe de percepcion de la atencion a la ciudadania, el cual tuvo una
calificacion de satisfaccion de 4.6 en promedio durante el semestre: Enero: 4.7, Febrero: 4.7, Marzo: 4.6, Abril: 4.7,

Mayo: 4.7, Junio: 4.4

Con todo y esto, la Defensora de la Ciudadania sugiere fortalecer los canales de atencion en las Alcaldias Locales
donde hubo una calificacion inferior a 4.5 y asi mantener un margen minimo de cumplimiento en los protocolos y

servicios prestados por el Servicio de Atencion a la Ciudadania.
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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

Se priorizaron en el Programa de Transparencia y Etica Publica seis acciones de racionalizacion de tramites:

1. Certificado de Residencia - Incluir como canal de atencion presencial las “Ferias Itinerantes” y 2. Incluir la opcion
"recuperar contrasena"

1. Inscripcién de la Propiedad Horizontal - Crear el boton “Registro Unico de Administradores™ y 2. Incluir como
canal de atencion presencial las “Ferias Itinerantes”

1. Inscripcion o cambio del representante legal y/o revisor fiscal de la propiedad horizontal - Incluir como canal de
atencién presencial las “Ferias Itinerantes” y 2. Crear el boton “Registro Unico de Administradores"

El estado de las 6 metas es el siguiente: 100% de cumplimiento la incorporacion del canal de atencion presencial
"ferias itinerantes", 80% de avance en el desarrollo del botdn de registro Unico de proponentes (RUA), 60% Se
identifico la necesidad y acciones tecnoldgicas del tramite certificado de residencia.
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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.
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Observaciones Funcion 7 Lineamiento 1

Se realiza Comité de Gestion y Desempeno convocado para el dia 28 de enero::

Presentacion y aprobaciéon de la Planeacion Institucional 2025
Socializacion de la Estrategia de Rendicion de Cuentas 2025
Socializacion Plan Marco de la Politica de Participacion Ciudadana

Se priorizo la asignacion presupuestal (tipo inversion) a programas y proyectos de alto impacto social y econdmico,
dentro del cual se extrajeron los recursos para la contratacion de servicios de apoyo para la ejecucion de la PPDSC y
para el plan de participacion ciudadana. Se aprobaron los planes institucionales para la vigencia 2025, entre los
cuales se encuentran algunos de los descritos en la Funcion 1 Lineamiento 1 de este informe. Finalmente, se
socializa el plan para la rendicion de cuentas ciudadana en aras de garantizar una metodologia del trabajo
orientada a la ciudadania.
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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.
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Observaciones Funcion 7 Lineamiento 2

Se participa en Sesion Extraordinaria Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania llevada a cabo el dia 29
de mayo dela presente vigencia




