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Resumen ejecutivo

La Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania (PPDSC) 2026-
2035 se formula como un instrumento estratégico de largo plazo que
busca transformar la manera en que Bogota presta servicios y se relaciona
con la ciudadania. La experiencia acumulada desde el CONPES Distrital
03 de 2019 demostré6 avances relevantes en materia de acceso,
fortalecimiento de canales de atencidon y consolidacidon de sistemas como
la Red CADE, el Sistema Distrital para la Gestidén de Peticiones Ciudadanas
“Bogota te Escucha” y el Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania. Sin
embargo, los diagndsticos institucionales, las evaluaciones de politica y
los ejercicios de participacién ciudadana han evidenciado la persistencia
de barreras estructurales y operativas que han impedido consolidar un
modelo eficiente de servicio, mucho mas articulado en torno a las
necesidades y expectativas de la ciudadania. Esta reformulacion de
politica busca superar dichas limitaciones y posicionar al servicio a la
ciudadania como un eje central de la gobernanza democratica en la
ciudad.

El problema publico que aborda la Politica Publica de Servicio a la
Ciudadania es la “Ineficiencia de la administracién publica distrital en la
prestacion de servicios a la ciudadania” (Secretaria de Planeacion, 2019).
Entendiéndose ésta como la baja capacidad de las entidades distritales
para prestar sus servicios acordes a las expectativas ciudadanas.

En primer lugar, la desarticulacion institucional limita la capacidad de
ofrecer respuestas integrales y coherentes a la ciudadania, generando
duplicidad de esfuerzos y dispersion de informacion, lo que impide disefar
servicios focalizados y centrados en las personas. En segundo lugar,
persisten limitaciones estructurales que afectan directamente Ia
experiencia ciudadana en el acceso a la oferta distrital: la falta de
centralizacion de los servicios en la Red CADE, la carencia de
infraestructura adecuada y la debilidad en los sistemas de informacion
dificultan consolidar un modelo de atencidon eficiente y confiable,
afectando la confianza de la ciudadania. Finalmente, la cultura de servicio
enfrenta retos significativos asociados a la preparacién y competencias
del talento humano, la ausencia de personal especializado para personas
con discapacidad y la baja capacitacion en enfoques diferenciales y
poblacionales. Estas falencias generan barreras para mujeres,
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comunidades étnicas, personas mayores y poblacién LGBTI, perpetuando
inequidades histéricas. En conjunto, estos tres ejes muestran que el
servicio a la ciudadania requiere transformaciones estructurales,
organizacionales y culturales para responder de manera eficiente,
inclusiva y ajustada a la diversidad y expectativas de la ciudadania.

A partir de ello, el objetivo general de la Politica Publica de Servicio a la
Ciudadania es “Garantizar una oferta distrital de servicios digna, accesible
y de calidad, a través de un modelo integrado que reconozca la diversidad
de la ciudadania, se anticipe y responda a sus necesidades y fortalezca
una relacidn proactiva, empatica y confiable entre la Administracion y las
personas”.

Del objetivo general se derivan tres objetivos especificos. El primer
objetivo especifico consiste en “Disefar e implementar mecanismos que
permitan identificar, prever y responder oportunamente a las necesidades
de la ciudadania, reconociendo su diversidad”. Este objetivo busca ofrecer
una oferta articulada de servicios a partir de la identificacion de las
expectativas y problematicas de la ciudadania, de manera que se logre la
prestacion de servicios mucho mas pertinentes y acordes a las
necesidades reales de la ciudadania. Su propdsito es lograr que el servicio
no sea reactivo ni fragmentado, sino proactivo, incluyente y adaptado a
las multiples realidades sociales, culturales, territoriales y econémicas de
la ciudad.

El segundo objetivo general es “Disefiar e implementar un modelo de
servicio integrado, omnicanal e inclusivo, impulsando una experiencia
agil, pertinente y centrada en las personas”. Este objetivo tiene como eje
la modernizacion de la experiencia ciudadana, orientada a cerrar la brecha
entre canales presenciales y digitales, reconociendo que la transformacién
tecnoldgica debe ir acompanada de un enfoque de accesibilidad universal.
Se contempla el fortalecimiento de la RedCADE, asi como la integracién
de plataformas como Bogota Te Escucha y bogota.gov.co, con un rediseio
centrado en la experiencia ciudadana, la estabilidad tecnoldgica y la
usabilidad.

El tercer objetivo especifico es “Consolidar una cultura de servicio basada
en la confianza, la cercania y la corresponsabilidad, que fomente vinculos
sOlidos y sostenibles entre la Administracion Distrital y la ciudadania,
promoviendo una gestidon publica mas humana, transparente vy
transformadora”. El talento humano, entendido como el nucleo que
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sostiene la calidad del servicio, es fundamental no solo como ejecutor de
procesos, sino como actor estratégico que permite construir lazos de
confianza y cercania entre la administracion y la ciudadania. Dentro de
los productos mas relevantes de este objetivo, se encuentra el
entrenamiento en habilidades para el servicio, la implementacién de un
nuevo modelo de servicio a la ciudadania en las alcaldias locales y el
desarrollo de procesos de formacion dirigidos a la ciudadania, orientados
a promover el principio de corresponsabilidad entre la administracion y
las personas.

El liderazgo de la PPDSC 2026-2035 estda a cargo del Sector Gestidn
Publica en cabeza de la Secretaria General y dentro de los Sectores a
cargo de productos en el plan de accién de la Politica, se encuentran: el
Sector Hacienda con la Secretaria de Hacienda Distrital, el Sector
Integracion Social con la Secretaria Distrital de Integracién Social, el
Sector Gobierno con la Secretaria Distrital de Gobierno y el Instituto
Distrital de la Participacién y Accion Comunal (IDPAC) y por parte de los
organismos distritales de control, la Veeduria Distrital.

A partir del liderazgo de la Secretaria General junto con las entidades
distritales que estaran a cargo de productos de caracter transversal y
aplicables a todas las entidades distritales, se asegura que la politica
tenga un alcance aplicable a todas las entidades distritales con oferta
institucional dirigida a la ciudadania.

Los recursos proyectados para la implementacién de la PPDSC 2026-
2035, ascienden a $251.490,78 millones de pesos.
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Siglas y abreviaciones

CAIP: Consultas de Acceso a Informacion Publica

CADE: Centros de Atencidn Distrital Especializados.

CLAD: Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo.
CONPES D.C.: Consejo de Politica Econdmica y Social del Distrito Capital.

CPACA: Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

DASCD: Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital.
ICS: Indice de Calidad del Servicio.

IDPAC: Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal.
IDRD: Instituto Distrital de Recreacién y Deporte.

IDU: Instituto de Desarrollo Urbano.

LGBTIQ+: Lesbianas, Gays, Bisexuales, Transgénero, Intersexuales,
Queer (el signo de mas (+) es un simbolo de inclusion que representa
todas las demas identidades y orientaciones que no estan especificamente
nombradas en las letras).

MIPG: Modelo Integrado de Planeacién y Gestion.

NPG: Nueva Gobernanza Publica (Siglas en inglés).

NPM: Nueva Gestidon Publica (Siglas en inglés).

NPS: Nuevo Servicio Publico (Siglas en inglés).

OCDE: Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos.
ODS: Objetivos de Desarrollo Sostenible.

OE1: Objetivo Especifico 1.

OE2: Objetivo Especifico 2.

OE3: Objetivo Especifico 3.

OPA: Otro Procedimiento Administrativo.

PDD: Plan Distrital de Desarrollo.

PPDSC: Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.
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PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.
SDP: Secretaria Distrital de Planeacion.

SG: Secretaria General

UPL: Unidades de Planeamiento Local.

TIC: Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
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Introduccion

La Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania (PPDSC) 2026-
2035 se formula en un momento clave para la ciudad, en el que el
fortalecimiento de la relacion entre el Estado y la ciudadania se constituye
en un desafio estratégico para la legitimidad democratica y la eficiencia
de la gestién publica. El problema que esta politica busca atender es la
“Ineficiencia de la administracién publica distrital en la prestacion de
servicios a la ciudadania” (Secretaria de Planeacion, 2019).
Entendiéndose ésta, como la baja capacidad de las entidades distritales
para prestar sus servicios acordes a las expectativas ciudadanas”.

Las dificultades estructurales y operativas en la prestacion de servicios
distritales caracterizadas por la fragmentacién institucional, la baja
articulacion entre entidades, las limitaciones en el uso de herramientas
digitales, los retos en la cualificacion del talento humano y la insuficiente
incorporacién de enfoques diferenciales que garanticen igualdad real de
acceso para todas las personas; han impactado negativamente en la
confianza ciudadana y han generado una percepcién de lejania y
complejidad frente a la Administracion Distrital.

La importancia de abordar este problema radica en que el servicio a la
ciudadania constituye la primera linea de contacto entre las personas y el
Distrito. Alli se define en buena medida la legitimidad de la accién publica,
pues es en la experiencia del servicio en donde la ciudadania evallua la
cercania, la eficiencia y la capacidad de respuesta de la Administracion.
Superar las barreras actuales no solo implica mejorar tramites o canales
de atencién, sino transformar la manera en que las instituciones
entienden y gestionan su relacién con la ciudadania, reconociéndola como
sujeto de derechos y actor corresponsable en la construccion de lo
publico.

En el Distrito Capital se han adelantado esfuerzos significativos para
enfrentar este problema. Se han implementado iniciativas como la Red
CADE, que constituye un referente nacional de atencion integral y en los
ultimos afios, se ha avanzado en procesos de digitalizacion y unificacion
de la oferta distrital de servicios a través del portal Bogota.gov.co. y el
fortalecimiento del Super CADE Virtual. De igual forma, el Sistema
Distrital de Cuidado y las estrategias de gobierno abierto han buscado
ampliar la cobertura y la transparencia en la atencién. Sin embargo, las



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C

Consejo de Politica Econdmica y Social del Distrito Capital (CONPES D.C)

evaluaciones realizadas evidencian que estas acciones, aunque
importantes, han resultado fragmentadas, con un bajo nivel de
articulacion interinstitucional y con limitaciones para responder a la
diversidad de necesidades y expectativas de la ciudadania bogotana.

La Politica Publica de Servicio a la Ciudadania 2026-2035 se concibe como
una estrategia de largo plazo que no parte de cero: se articula con la
politica vigente al reconocer y capitalizar capacidades ya instaladas en el
Distrito, como el posicionamiento del servicio en la mayoria de las
entidades, la existencia de objetivos especificos, el fortalecimiento de los
equipos de servicio a la ciudadania y el rol orientador de la Secretaria
General en materia de servicio a la ciudadania. En esa misma linea,
mantiene y fortalece lineamientos transversales como el Manual de
Servicio a la Ciudadania, promoviendo su evolucidn hacia estandares
comunes que permitan consolidar un servicio mas consistente vy
comparable entre entidades, sectores y territorios.

Su principal valor agregado radica en que aborda de manera diferente las
limitaciones que han afectado la efectividad y sostenibilidad del modelo
anterior, mediante el fortalecimiento de |I|a corresponsabilidad
intersectorial y la articulacion institucional para reducir la dependencia
operativa de una sola instancia y visibilizar compromisos concretos de
cada entidad. Asimismo, asegura una mayor coherencia entre el
problema, el objetivo y el disefio de intervencién, facilitando Ia
implementacién, el seguimiento y la evaluacién de resultados. De manera
complementaria, incorpora de forma operativa los enfoques diferencial,
de género, territorial y ambiental, evitando que sean solo declarativos y
traduciéndolos en lineamientos, productos, metas e indicadores.

La politica aporta a la solucién del problema a través del robustecimiento
del modelo de servicio de la Red CADE y la consolidacion del Sistema
Distrital de Servicio a la Ciudadania, integrando procesos e informacion
para facilitar el acceso a la oferta distrital y mejorar la coordinacion entre
canales. Asimismo, se orienta a cualificar el talento humano con criterios
diferenciales y enfoque de derechos, adoptando lineamientos y protocolos
gue reconozcan la diversidad poblacional y permitan disminuir barreras
fisicas, comunicacionales y actitudinales. Con ello, busca mejorar la
experiencia de servicio y la percepcién ciudadana, posicionando la
atencién como un eje estratégico para fortalecer la confianza entre la
ciudadania y la Administraciéon Distrital y asegurar continuidad
institucional frente a retos como la rotacién de personal y la asignacion
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de recursos.

La politica publica tiene alcance distrital, en tanto involucra en la
generacién de resultados y productos, a todas las entidades publicas
distritales que actualmente cuentan con oferta de servicio a la ciudadania
y se articula con diferentes instrumentos de planeacion estratégica, entre
ellos, el Plan Distrital de Desarrollo “Bogota Camina Segura 2024-2027",
la Politica de Gobierno Digital, la Politica de Transparencia y Lucha contra
la Corrupcién, la Politica Publica Nacional del Cuidado (Conpes 4143 de
2025), el Modelo de Gobierno Abierto de Bogota, asi como con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible de la Agenda 2030. Su implementacién
pretende garantizar que todas las entidades distritales se articulen para
el fortalecimiento del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania como
un sistema orgadnico, permanente y adaptable a las transformaciones
sociales y tecnoldgicas de la ciudad.

Respecto al proceso de construccién, la formulacién de la PPDSC se
desarrolld a través de un enfoque participativo y técnico que incluyo dos
fases principales.

En primer lugar, se llevd a cabo la fase de diagndstico, en la que participd
la ciudadania y las entidades distritales responsables de la oferta distrital
de servicio, complementado con talleres sectoriales, mesas de trabajo
territoriales y encuestas de percepcién ciudadana.

En segundo lugar, se adelanté la fase de formulacién, en la que se
construyeron los objetivos, ejes estratégicos y lineas de accién de manera
concertada entre la Administracion Distrital, la Veeduria Distrital y el
apoyo de la Comisidon Intersectorial de Servicio a la Ciudadania. Este
proceso garantizdé que la politica reflejara tanto las necesidades
identificadas por la ciudadania como las capacidades institucionales del
Distrito.

A continuacidn, el presente documento desarrolla los antecedentes y
justificaciéon de la politica, presentando la evolucidon del servicio a la
ciudadania en Bogota y los principales retos que enfrenta actualmente.
Posteriormente, se presenta el marco conceptual, en el que se
fundamenta tedricamente la politica a partir de los enfoques de nueva
gestion publica, nueva gobernanza publica y nuevo servicio publico, asi
como de referentes internacionales como la Carta Iberoamericana de
Calidad en la Gestién Publica. El capitulo siguiente expone el diagnéstico
y definicion del problema publico, con base en la evidencia recolectada y
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los hallazgos de la evaluacion de la politica vigente.

A continuacidn, se plantea el enfoque estratégico de la politica, a partir
del abordaje del objetivo general, los objetivos especificos y principios de
la politica. Seguidamente, se presentan los instrumentos de
implementacion, costos y fuentes de financiacién, que se detallan en el
Plan de Accion de la politica. Posteriormente se aborda el sistema de
seguimiento y evaluacién, que explica como se harda el monitoreo
periodico y la retroalimentacion de la politica. Ademas, el documento
cuenta con siglas y abreviaciones, glosario de términos clave, bibliografia
y los anexos técnicos que soportan la politica, entre los que se encuentra
el Plan de Accion de la PPDSC con el consolidado de resultados y productos
gue conforman la politica publica.
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Antecedentes y justificacion

Marco Conceptual

La evolucién del servicio a la ciudadania en Bogota ha estado marcada
por una transformacién progresiva del modelo de gestion publica, que ha
pasado de enfoques administrativos tradicionales basados en la autoridad
normativa, hacia enfoques mas abiertos, colaborativos y orientados a la
experiencia ciudadana. Esta transformacién ha implicado cambios
normativos, culturales, institucionales y tecnoldgicos que han
reformulado la relacién entre el Estado y la ciudadania y que encuentran
en la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania (PPDSC), un
punto de consolidacion y proyeccion estratégica.

Uno de los hitos mas relevantes ha sido la adopcion de la Nueva Gestion
Pablica (NPM, por sus siglas en inglés). El modelo de la NPM, surgido en
la década de 1980, planted la necesidad de que la administracién publica
adoptara practicas inspiradas en el ambito empresarial, privilegiando
criterios como la efectividad, la eficiencia y la economia, hasta entonces
caracteristicos del sector privado. Para autores como Ramié (2001), este
enfoque supone una aproximacién “neoempresarial” de lo publico, en la
que la ciudadania pasa a ser concebida bajo la categoria de “cliente”,
introduciendo de manera explicita una ldgica gubernamental orientada
hacia el mercado.

Sin embargo, hacia finales del siglo XX, el modelo comenzé a recibir
criticas importantes. Diversos tedricos cuestionaron que la gestidén publica
pudiera reducirse a parametros de mercado, sefialando que su verdadero
propdsito debia estar centrado en garantizar el bienestar colectivo y en
promover la participacion activa de la ciudadania. De alli emerge la Nueva
Gobernanza Publica (NPG), corriente que incorpora dimensiones como la
calidad, cobertura, pertinencia, oportunidad y transparencia en la
prestacion de los servicios publicos. La NPG plantea, ademas, la necesidad
de contar con ciudadanias informadas y empoderadas, capaces de aportar
a la formulacion y consolidacion de politicas publicas orientadas a su
bienestar.

Posteriormente, también se identificaron limitaciones en ambos modelos.
Entre las principales observaciones se encuentran las asimetrias de
informacion, asi como las barreras que dificultan un acceso real a
procesos de participacién efectiva e incidente. Asimismo, se cuestiona que
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tanto la NPM como la NPG se basan en la premisa de una articulacién
institucional fluida y constante, premisa que dista de cumplirse en muchos
contextos.

A partir de estas criticas, emerge el paradigma del Nuevo Servicio Publico
(NPS), que propone un giro sustantivo: concebir a la ciudadania no como
cliente, sino como titular de derechos y actor central del valor publico,
miembro activo de una comunidad politica y participe en la construccion
de lo publico. En esta perspectiva, la relacion Estado-ciudadania se
orienta a la garantia efectiva de derechos, al trato digno y a la
accesibilidad, asi como a la creacion de condiciones para que las personas
incidan en la definicidn y mejora de los servicios, sin que ello implique la
imposicion de cargas u obligaciones adicionales para acceder al servicio
publico. Como afirman Pereira Lopez y Jardiz Gulias (2015), la ciudadania
es un actor que participa en las administraciones publicas y en los
servicios que estas proveen, vinculada a su comunidad a través de
mecanismos de participacion democratica y de construccion de lo
colectivo.

En la misma linea, Denhardt y Denhardt (2000) destacan principios
fundamentales que permiten comprender el NPS como una apuesta por
fortalecer la legitimidad institucional: i) la virtud civica, en tanto el Estado
promueve el acceso a informacién suficiente, clara y oportuna sobre los
asuntos publicos; ii) la centralidad de la sociedad civil y los modelos
comunitarios, que favorecen la construccién de un interés publico de
caracter colectivo; vy iii) el humanismo organizacional, entendido como la
necesidad de establecer relaciones transparentes, respetuosas y honestas
entre ciudadania e instituciones, con el fin de consolidar la confianza
publica. En conjunto, este enfoque desplaza la l6gica transaccional del
“cliente” y enfatiza una administracion orientada a la deliberacién, la
corresponsabilidad institucional y la produccidn de valor publico con y
para la ciudadania.

De este modo, el NPS recupera a la ciudadania como eje articulador de la
democracia, situandola en el centro de la gestidn publica y reconociéndola
no solo como receptora de servicios, sino como protagonista activa en la
construccion de lo publico y en la consolidacion de la confianza
institucional. Estos modelos han sido adoptados de manera progresiva en
Bogota, con un enfoque centrado en la ciudadania como sujeto de
derechos. La Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania (PPDSC)
se inscribe dentro de esta evolucidn conceptual y recoge los postulados
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del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), el cual articula la
planeacién institucional con la gestion de la calidad, la evaluacion, el
control y la mejora continua.

Respecto a la conceptualizacién de Servicio a la Ciudadania a nivel
internacional, una referencia clave en este contexto es la Carta
Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica, adoptada por el Centro
Latinoamericano de Administracién para el Desarrollo — CLAD (2008).
Este instrumento promueve una administracion publica enfocada en
resultados, pero también en valores democraticos y en la mejora de la
calidad de vida de las personas. En materia de servicio a la ciudadania, la
Carta establece principios como la orientacion al usuario, la participacién
ciudadana, la equidad, la transparencia y la innovacion, todos ellos
adoptados como ejes transversales en la PPDSC.

Otras referencias internacionales que enriquecen el enfoque del servicio
a la ciudadania en la PPDSC son la Carta de Derechos de los Ciudadanos
ante la Administracion Publica del Consejo de Europa y la Estrategia de
Gobierno Abierto de la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo
Econdmicos (OCDE).

La Carta de Derechos de los Ciudadanos ante la Administracion Publica
(1993) establece un conjunto de principios orientados a garantizar que
toda persona sea tratada con dignidad, respeto e igualdad en su relacién
con las administraciones publicas. Entre sus disposiciones mas relevantes
se encuentran: el derecho a ser escuchado antes de que se adopten
decisiones que le afecten; el derecho a recibir servicios publicos de
manera clara, comprensible y en condiciones de accesibilidad universal;
y el derecho a obtener respuestas en tiempos razonables. Esta Carta
propone una administracion mas sensible a las necesidades individuales,
centrada en la persona y con vocacion de servicio publico, que actle con
imparcialidad, responsabilidad y eficiencia.

Por su parte, la Estrategia de Gobierno Abierto de la OCDE (2017) es un
marco integral que busca fortalecer la democracia, mejorar la gobernanza
y aumentar la confianza ciudadana a través de practicas como la
participacion significativa, la transparencia, la integridad y la rendicion de
cuentas. Esta estrategia impulsa a los Estados a construir politicas vy
servicios publicos basados en el didlogo abierto con la ciudadania, el uso
estratégico de la informacién publica (datos abiertos) y el fortalecimiento
de capacidades institucionales para responder de manera efectiva a las
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demandas sociales. En el ambito del servicio a la ciudadania, la OCDE
plantea que una gestidén publica abierta y colaborativa permite disefar
servicios mas pertinentes, eficientes y legitimados por quienes los usan.

Ambos documentos coinciden en subrayar que el ciudadano no debe ser
visto solo como un usuario pasivo, sino como un actor activo y
corresponsable en la produccion del valor publico, rol que la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania reconoce y busca potenciar.

En términos conceptuales, el servicio a la ciudadania se entiende como el
conjunto de acciones, capacidades y estrategias implementadas por el
Distrito Capital para garantizar el acceso equitativo, digno, oportuno y
efectivo de la ciudadania a la oferta publica, en un marco de derechos.
Esto implica no solo ofrecer tramites y servicios con eficiencia, sino
asegurar condiciones reales de acceso y uso —incluyendo disponibilidad
de canales, informacion comprensible, accesibilidad universal y trato
digno— de manera que las personas puedan ejercer sus derechos sin
barreras fisicas, comunicacionales, tecnoldgicas o actitudinales. En
coherencia con los marcos distritales de igualdad y reconocimiento de la
diversidad, la politica integra de forma transversal el enfoque de género,
la interseccionalidad y la diversidad cultural como criterios para
comprender el problema y transformar la cultura institucional,
reconociendo que las desigualdades pueden reproducirse en practicas,
lenguajes, decisiones y protocolos si no se intervienen de forma explicita.
En ese sentido, la equidad y la no discriminacién no se conciben como
complementos de la eficiencia administrativa, sino como condiciones
necesarias para la legitimidad y sostenibilidad del servicio publico.

Bajo el enfoque de género y en el marco de la garantia de derechos para
todas las mujeres en sus diferencias y diversidades, la politica incorpora
principios especificos de igualdad de género, no discriminacién e
interseccionalidad, entendidos como obligaciones de la gestién publica
para reconocer barreras histdricas y evitar que la prestacion de servicios
reproduzca brechas. Esta decisidn se sustenta, entre otros elementos, en
que —segun informacion suministrada por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota— mas del 60% de las personas que acceden a
servicios en la Red CADE son mujeres, lo que evidencia la necesidad de
ajustar procesos institucionales, estandares de atencién y mecanismos de
accesibilidad para reconocer diferencias, responder a necesidades
especificas y contribuir al cierre progresivo de desigualdades en la
garantia de derechos. En consecuencia, el enfoque de género se
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operacionaliza como criterio de disefio y mejora del servicio, y no
Unicamente como una mencidon declarativa.

El servicio a la ciudadania también se construye con la participacién activa
de las personas en la planeacion, evaluacion y mejora de la oferta publica,
y la experiencia ciudadana —incluida su percepcion de justicia, claridad,
accesibilidad y trato— constituye un referente esencial para orientar la
gestién publica distrital. En esta légica, el servicio publico se entiende
también como un escenario de garantia efectiva de derechos: la
interaccion con el Estado debe producir reconocimiento, orientacion y
respuesta oportuna. En particular, cuando se trata de poblacion victima
del conflicto armado u otras situaciones de vulneracién, la politica
reconoce la necesidad de asegurar una atencidn no revictimizante,
evitando cargas institucionales innecesarias, tratos estigmatizantes,
reiteracién de relatos traumaticos sin propdsito administrativo y barreras
gue obstaculicen el acceso a rutas y medidas. Asi, el servicio se orienta a
ofrecer respuestas coherentes, empaticas y articuladas, en las que la
atencion se configure como un acto institucional de dignificacién vy
garantia.

Por ello, la politica incorpora de manera transversal principios que
orientan su implementacién, entre ellos: accesibilidad, inclusién, calidad,
transparencia, participacion efectiva, confianza institucional vy
corresponsabilidad institucional, e incorpora como criterio rector la no
discriminacion aplicable a todos los enfoques. Estos principios no solo
guian el disefio de servicios, sino que definen la forma en que las
entidades se relacionan con la ciudadania: la accesibilidad y la inclusién
aseguran el acceso efectivo de grupos histéricamente excluidos; la calidad
exige servicios eficientes y centrados en necesidades reales; la
transparencia fortalece el acceso a la informacion y la rendicion de
cuentas; y la participacién efectiva garantiza espacios con capacidad real
de incidencia sobre decisiones y mejoras. Como complemento conceptual,
la politica incorpora referentes internacionales directamente aplicables al
servicio publico: la Convencién sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad (CDPD), en particular sus articulos sobre igualdad y no
discriminacion y sobre accesibilidad; |la CEDAW, que orienta la
incorporacién del enfoque de género de manera transversal; y la
Convencion Interamericana contra Toda Forma de Discriminacién, como
referente para evitar barreras por motivos como origen étnico, edad,
orientacion sexual, identidad de género, situacion migratoria u otras
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condiciones, promoviendo medidas diferenciales cuando sea necesario.

La corresponsabilidad institucional subraya el deber compartido de todas
las entidades del Distrito de actuar de manera coherente, articulada y
comprometida con el mejoramiento continuo del servicio, superando
visiones fragmentadas y asegurando estandares comunes. Por su parte,
la confianza institucional se entiende como un resultado y a la vez un
principio rector: se consolida en la medida en que el Estado demuestra
cercania, coherencia, trato digno y cumplimiento de sus promesas de
valor, generando legitimidad en la relacién con la ciudadania. En este
punto, la politica reconoce también la relevancia de las familias como
actor colectivo y unidad de cuidado en el contexto urbano del Distrito: en
multiples situaciones, el acceso y uso de los servicios publicos se gestiona
y decide de manera familiar (acompafamiento, representacion, cuidado,
interpretacion de informacién, soporte para tramites). Incorporar esta
perspectiva permite comprender mejor dindmicas asociadas a la
confianza publica, el apego institucional y las relaciones Estado-familias,
y refuerza la necesidad de disefiar servicios que reduzcan cargas, faciliten
acompaflamientos y reconozcan trayectorias reales de atencion.

Finalmente, a través del fortalecimiento de la institucionalidad
responsable del servicio a la ciudadania y de la adopcion del Modelo
Distrital de Relacionamiento con la Ciudadania, Bogota ha avanzado en
estructurar un sistema interinstitucional que reconoce la diversidad,
promueve la innovacidon publica y orienta la gestién hacia el bienestar
colectivo. En este marco, la politica consolida una apuesta por transformar
la relacidén Estado-ciudadania mediante estandares de atencidn,
formacion del talento humano, comunicacidon clara e incluyente, y
mecanismos de seguimiento que permitan medir resultados y corregir
brechas, asegurando que la mejora del servicio sea consistente en todos
los sectores, canales y territorios, e incorporando ajustes especificos
cuando las evidencias de uso del servicio —como el alto porcentaje de
mujeres usuarias— asi lo demanden.

Marco Politico y Normativo

En consonancia con el marco conceptual previamente desarrollado, el
servicio a la ciudadania ha tenido un abordaje progresivo tanto en los
escenarios nacionales, como internacionales, reconociéndose como un
elemento esencial para garantizar la participacién, la igualdad y el acceso
efectivo a los derechos. Los instrumentos internacionales de derechos
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humanos han sentado las bases de esta concepcion. La Declaracion
Universal de los Derechos Humanos de 1948, en su articulo 21, establece
que toda persona tiene derecho a participar en el gobierno de su pais,
directamente o a través de representantes libremente escogidos, y a
acceder en condiciones de igualdad a los servicios publicos. Por su parte,
el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos de 1966, en el
articulo 25, refuerza esta garantia al reconocer que el acceso a la funcién
publica constituye una condicién indispensable para la vigencia de la
democracia y el principio de igualdad. En el ambito regional, la
Convencidon Americana sobre Derechos Humanos de 1969 dispone en su
articulo 23 que los Estados deben asegurar que la gestién publica se
realice bajo principios de igualdad, transparencia y no discriminacién,
vinculando asi la buena administracién a la proteccion de los derechos
fundamentales.

En el contexto iberoamericano se han expedido diversos instrumentos que
profundizan en la relacidn entre la administraciéon publica y la ciudadania,
orientandola hacia la garantia de derechos y el fortalecimiento
institucional. La Carta Iberoamericana de los Derechos y Deberes de los
Ciudadanos en Relacidon con la Administracién Publica (2013) constituye
un referente central al reconocer expresamente el derecho a una buena
administracion, entendido como la obligacidon de los poderes publicos de
actuar conforme a los principios de eficacia, eficiencia, imparcialidad,
proporcionalidad y equidad. Este instrumento resalta también el derecho
de las personas a recibir informacion clara, a participar en la formulacién
y evaluacién de las politicas, a recibir servicios de calidad y a contar con
recursos efectivos para la defensa de sus intereses. A su vez, la Carta
Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica (2008) establece
lineamientos para transformar la gestidn estatal, subrayando la necesidad
de adoptar modelos de mejora continua, evaluacion de resultados y
orientacion al ciudadano como eje de la accién publica. De manera
complementaria, la Carta Iberoamericana de Gobierno Abierto (2016)
propone un paradigma innovador basado en la transparencia, la rendicidon
de cuentas, la colaboraciéon y la participacién activa, invitando a los
Estados a desarrollar mecanismos que refuercen la confianza y la
legitimidad democréatica.

Por otro lado, organismos multilaterales han consolidado lineamientos
internacionales que orientan la gestidon publica contemporanea. Los
Principios de Gobierno Digital de la Organizacién para la Cooperacién y el
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Desarrollo Econdmicos (OCDE, 2014) impulsan la transformacion digital
de las administraciones publicas, promoviendo servicios disefiados desde
la perspectiva del usuario, inclusivos y accesibles, que fortalezcan la
confianza de la ciudadania. A ello se suman las Directrices de la OCDE
sobre Gobierno Abierto (2017), que establecen estandares globales en
materia de transparencia, integridad, participacion y rendicién de
cuentas, y que han sido adoptadas como referencia por numerosos paises
para avanzar en la consolidacién de Estados abiertos. Finalmente, la
Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible, a través del Objetivo de
Desarrollo Sostenible 16, reafirma el compromiso de la comunidad
internacional con la construccion de sociedades pacificas e inclusivas,
promoviendo instituciones eficaces, responsables y abiertas, que
garanticen el acceso equitativo a la justicia y a los servicios publicos.

En conjunto, estos instrumentos ponen de manifiesto que el servicio a la
ciudadania trasciende el ambito de Ila gestion administrativa,
configurandose como un derecho humano fundamental y un estandar
internacional de buena gobernanza. Su incorporacién en las politicas
publicas constituye una obligacién de los Estados y de las entidades
territoriales, quienes deben garantizar que la atencién a la ciudadania se
oriente por principios de equidad, transparencia, inclusion, eficiencia y
participacidon activa.

En cuanto al ambito juridico nacional, la Constitucidon Politica de 1991
constituye el fundamento esencial para el desarrollo de politicas publicas
orientadas al servicio a la ciudadania. En sus articulos 1, 2 y 209,
establece que la funcidon administrativa debe estar al servicio del interés
general y regirse, entre otros, por los principios de igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, con coordinacién
entre autoridades para el cumplimiento de los fines del Estado. De manera
complementaria, el articulo 23 consagra el derecho fundamental de
peticion, que garantiza a toda persona la posibilidad de presentar
solicitudes respetuosas ante las autoridades —y, en los casos previstos
por la ley, ante particulares— y obtener una respuesta oportuna y de
fondo; este derecho se conecta directamente con la prestacion de
servicios a la ciudadania, en tanto exige canales accesibles, trazabilidad,
claridad en la informacion y tiempos de atencién razonables. En este
marco, el servicio a la ciudadania se orienta a materializar una
administracion publica que actle con eficiencia y transparencia,
garantizando la interaccidén efectiva de la ciudadania con el Estado y el
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ejercicio real del derecho de peticion como mecanismo de acceso a la
oferta publica y de control ciudadano.

De otra parte, el articulo 42 de la Constitucién Politica reconoce a la
familia como nucleo fundamental de la sociedad y establece el deber del
Estado de brindarle especial proteccion. En el marco del servicio a la
ciudadania, este mandato es relevante dado que una parte significativa
de la interaccién con el Estado se realiza desde y a través de dindmicas
familiares: decisiones sobre acceso a servicios, acompafamiento para
tramites, cuidado de nifas, nifios, personas mayores o con discapacidad,
y gestidn de informacion y soportes. Esta referencia constitucional implica
que el disefio y la prestacidn del servicio publico deben considerar
condiciones reales de cuidado y mediacion familiar, reduciendo cargas
innecesarias, facilitando la accesibilidad y garantizando respuestas dignas
y oportunas; de esta manera, el servicio a la ciudadania se fortalece como
mecanismo para la garantia efectiva de derechos y para consolidar
confianza publica en la relacidon Estado-familias.

En materia de gestion publica la Ley 489 de 1998 definid el marco de
organizaciéon y funcionamiento de la administracion publica, promoviendo
la descentralizacién, la modernizacion del Estado y la participacion
ciudadana. Este cuerpo normativo resalté la importancia de establecer
sistemas integrales de atencién al ciudadano y de avanzar hacia procesos
administrativos mas simples y eficientes.

Por su parte, la Ley 962 de 2005, conocida como la primera Ley
Antitramites, marcé un hito en la racionalizacidon de tramites al exigir a
las entidades publicas eliminar barreras innecesarias y optimizar sus
procedimientos administrativos, con el fin de facilitar la interaccion entre
la ciudadania y el Estado.

Complementariamente, la Ley 1437 de 2011 - Cdodigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA) - fortalecié el
derecho de los ciudadanos a una administracién eficaz y transparente, y
promovid una cultura institucional orientada al servicio. Ese mismo afio,
la Ley 1474 de 2011, conocida como el Estatuto Anticorrupcion, establecié
mecanismos de control y gestién publica que fomentan la transparencia,
la rendicién de cuentas y la lucha contra la corrupcion. Su aplicacion
dentro de las politicas de servicio a la ciudadania busca asegurar procesos
administrativos justos y confiables.

Posteriormente, el CONPES 3649 de 2010 (citado por su caracter técnico
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previo a la formalizacion de politicas nacionales mas robustas) establecid
lineamientos generales para la mejora del servicio al ciudadano, con
énfasis en atencion diferencial y calidad, promoviendo estandares que
inspiran politicas locales.

En la misma linea, el Decreto Ley 019 de 2012 profundizé las medidas de
racionalizacion administrativa, promoviendo la eliminacién de tramites
innecesarios, la simplificacion normativa y el uso de medios electrénicos
como parte integral de una gestion publica moderna.

La Ley 1712 de 2014, o Ley de Transparencia, garantizé el acceso a la
informacion publica, permitiendo que los ciudadanos conozcan los
tramites, requisitos y tiempos de respuesta. En el contexto de la politica
publica de servicio a la ciudadania, esta Ley es fundamental para evitar
la opacidad y facilitar la exigencia de derechos.

La Ley 1755 de 2015 desarrolla el derecho fundamental de peticién (art.
23 CP) y fija reglas directamente determinantes para el servicio a la
ciudadania, al establecer que toda persona puede presentar peticiones
respetuosas por interés general o particular y tiene derecho a obtener una
respuesta pronta, completa y de fondo, sin necesidad de invocar
expresamente el derecho de peticion, pues toda actuacion ante
autoridades lo implica. La ley precisa las modalidades (entre otras:
solicitar reconocimiento de un derecho, prestacién de un servicio, requerir
informacion o copias, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos)
y refuerza garantias de acceso al sefialar que su ejercicio es gratuito v,
en general, no exige abogado (arts.13 y 14).

Adicionalmente, define términos de respuesta como estandar minimo de
calidad y oportunidad del servicio (por regla general 15 dias; 10 dias para
peticiones de informacién y documentos; y 30 dias para consultas), lo
cual convierte la gestion de peticiones y la atencién multicanal en un
componente esencial de la garantia de derechos y de la confianza
institucional en la relacién Estado-ciudadania.

Ademas, el Decreto 2106 de 2019 reforzd las obligaciones de las
entidades publicas en materia de simplificacion administrativa,
racionalizacion de tramites y eliminacion de barreras normativas,
promoviendo una gestidon mas eficiente y cercana a la ciudadania.
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Finalmente, la Ley 2052 de 2020, reconocida por ser la ultima Ley
Antitramites sancionada a nivel nacional, proporciona lineamientos
generales de obligatorio cumplimiento para todas la entidades tanto
nacionales como territoriales; con un fuerte énfasis en la digitalizacion,
ya que se ordena a que, cualquier tramite que se cree posterior a esta
Ley, debera poderse hacer en linea, y para los existentes que no puedan
realizarse totalmente en linea, el Ministerio de Tecnologias de Ila
Informacién y las Comunicaciones determinara sus plazos y condiciones.

Ahora bien, es importante resaltar que, en el Plan Nacional de Desarrollo
(PND) 2022-2026, “"Colombia, Potencia Mundial de la Vida”, se establece
una visién del Estado colombiano centrada en la justicia social, la equidad
territorial y la participacion ciudadana. Y, aunque no presenta un capitulo
especifico dirigido al servicio a la ciudadania, este enfoque esta
transversalmente integrado en diversas estrategias y acciones del plan,
tales como: 1. Ordenamiento del territorio alrededor del agua y justicia
ambiental; 2. Seguridad humana vy justicia social; 3. Derecho humano a
la alimentacién; 4. Transformacion productiva, internacionalizaciéon y
accion climatica; 5. Convergencia regional; entre otros. Estas
transformaciones buscan mejorar la calidad de vida de la ciudadania,
garantizando el acceso equitativo a servicios publicos esenciales y
promoviendo la inclusién social.

Por su parte, a nivel distrital, el articulo 48 del Acuerdo Distrital 257 de
2006, modificado por el articulo 6 del Acuerdo 638 de 2016, establecié
que la Secretaria General es un organismo del sector central con
autonomia administrativa y financiera, encargado de liderar el
fortalecimiento de la funcién administrativa mediante la mejora del
servicio a la ciudadania, la promocién del desarrollo institucional y la
coordinaciéon de politicas de informacion y tecnologia.

Posteriormente mediante el Decreto Distrital 197 de 2014 fue expedida la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, en donde también se
establecieron las funciones, integracion y operaciéon de la Comisidn
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania, indicando en su articulo 16.
(modificado por el articulo 21 del Decreto Distrital 847 de 2019) que: "De
la Comisidon Intersectorial de Servicio a la Ciudadania. Tiene por objeto
orientar el Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, asi como
coordinar y articular la actuacion de las organizaciones publicas y privadas
que participan en la implementacion de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania y concurren en la prestacion de servicios
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mediante el modelo multicanal de servicio a la ciudadania Red CADE".

Sin embargo, al evidenciar que la Politica carecia de una directriz clara en
relacidn con los objetivos, indicadores, metas y plazos que debian seguir
las entidades distritales para cumplir con sus lineamientos, en septiembre
de 2019 se expidid el CONPES Distrital 03, que establecio el plan de accién
de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania en Bogota, adoptando
como lineas estratégicas y transversales las definidas en el marco de la
Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica y de la Politica
Nacional de Servicio al Ciudadano.

Como sustento normativo, el Decreto 847 de 2019 -modificado
parcialmente después por los decretos 217 de 2020 y 293 de 2021-
establece y unifica lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y
de implementaciéon de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania.

Por su parte, el Acuerdo 761 de 2020 del Concejo de Bogotd otorgd fuerza
normativa a la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
ratificando el rol de la Secretaria General como lider institucional y
técnico, y estableciendo mecanismos claros para su implementacion y
seguimiento.

Posteriormente, el Decreto Distrital 542 de 2023 adoptd el Modelo
Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, concebido como
un instrumento orientador para establecer lineamientos que permitan
gestionar de manera integral la relacién con los usuarios, la ciudadania y
los diferentes grupos de interés. Este decreto confirié a la Subsecretaria
de Servicio a la Ciudadania la responsabilidad de definir los mecanismos
de seguimiento y evaluacién del modelo, consolidando su papel como
nucleo técnico en materia de relacionamiento institucional y fortaleciendo
su capacidad de liderazgo en la implementacién de politicas de atencién
y servicio.

Asi mismo, la Directiva Conjunta 05 de 2023 expedida por la Secretaria
General Alcaldia Mayor de Bogotda, D.C. y la Secretaria Juridica Distrital,
establece que a través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas “Bogota Te Escucha”, se adelantara la centralizacién de las
denuncias por presuntos actos de corrupcién que son recibidas por los
diferentes canales de atencién tales como la Linea 195, los puntos de
atencion a la ciudadania de las entidades distritales, la Red CADE vy las
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Paginas web de las entidades del distrito.

Finalmente, El Decreto Distrital 640 de 2025 "“Por medio del cual se expide
el Decreto Unico del Sector Gestion Publica”, tiene como objeto compilar,
depurar y racionalizar la normativa vigente del sector administrativo de
Gestidn Publica, expedida por el/la Alcalde/sa Mayor de Bogotd D.C.
Especificamente, en materia de servicio a la ciudadania, este decreto
adopta la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania que habia sido
adoptada por el Decreto 197 de 2014 y define el servicio a la ciudadania
como “(...) el acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno, transparente e
igualitario a los tramites y otros procedimientos administrativos en cabeza
del Estado; con el propdsito de satisfacer las necesidades de la ciudadania
y garantizar el goce efectivo de sus derechos sin discriminacién alguna”.

Asi mismo, recoge las disposiciones relacionadas con el Sistema Distrital
de Servicio a la Ciudadania, la conformacién de la Red CADE, la seleccién
y cualificacién de los actores del servicio, la implementacién del modelo
de atencidon a la ciudadania, el rol y las funciones de la Comisidn
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania y el rol del Defensor de la
Ciudadania como garante y veedor en la implementaciéon y seguimiento
de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

En conclusién, es notable la proliferacion normativa en materia de servicio
a la ciudadania, lo que hace necesario generar un modelo de operacion
gue recoja e integre los lineamientos vigentes en esta materia y que
permita un accionar mucho mas integral y coordinado por parte de las
entidades distritales que forman parte del Sistema Distrital de Servicio a
la Ciudadania.

Antecedentes de la Politica Publica

La Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania surge con el propodsito de
garantizar un servicio publico digno, eficiente y accesible para todas las
personas en Bogota. Su construccion ha sido progresiva, influenciada por
diversas iniciativas gubernamentales, avances normativos y aprendizajes
institucionales a lo largo de las administraciones distritales.

En este sentido, durante el gobierno del alcalde Gustavo Petro (2012-
2015), se sentaron las bases normativas de esta politica mediante Ia
expedicién del Decreto 197 de 2014. Este documento fue clave en la
formalizacion inicial de la PPDSC, ya que establecid lineamientos para la
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atencién a la ciudadania bajo principios de eficiencia, transparencia y
calidad. Representd un hito al reconocer el servicio al ciudadano como un
eje central de la relacion entre el Estado y la sociedad, dando paso a la
construccidon de un modelo institucional mas centrado en las necesidades
de las personas.

La administracién de Enrique Pefalosa (2016-2019), por su parte, dio
continuidad a esta apuesta fortaleciendo los canales de atencién
ciudadana a través de la Red CADE. En este periodo se amplio
significativamente la cobertura del servicio, destacandose la apertura del
SuperCADE Engativa, que presta mas de 250 servicios a una poblacion de
mas de 900.000 habitantes. Asimismo, se integraron nuevas entidades al
sistema, ampliando el portafolio de servicios y facilitando el acceso a
tramites y atenciones clave por parte de la ciudadania.

Con la llegada de la administracion de Claudia Lopez (2020-2024), se
desarrollaron iniciativas innovadoras que integran el servicio a la
ciudadania con politicas sociales de largo alcance. Se destaca la
implementacién del Sistema Distrital de Cuidado (SDC), concebido desde
la corresponsabilidad entre hogares, comunidad, sector privado y Estado,
para reconocer, redistribuir y reducir el trabajo de cuidado no remunerado
y ampliar la oferta para personas cuidadoras y personas con mayores
niveles de dependencia. En clave de servicio a la ciudadania, el SDC
introduce una logica de atencién integral: acerca en un mismo territorio
multiples servicios y orientaciones (sociales, de bienestar, formacion y
acceso a rutas institucionales), reduciendo “costos de transaccidon” para
la ciudadania (tiempo, desplazamientos, tramites dispersos) vy
fortaleciendo una interaccién mas coordinada entre entidades (Secretaria
Distrital de la Mujer, abril de 2024).

Este sistema no solo promovié una atencién mas justa y cercana, sino
que también redefinid la interaccion del Estado con las cuidadoras —en
su mayoria mujeres— integrando servicios a su contexto cotidiano
mediante Manzanas del Cuidado y modalidades moviles, con oferta
articulada para cuidadoras y para quienes requieren cuidado, lo que
permite que la prestaciéon de servicios sea simultdneamente accesible,
pertinente y centrada en la vida diaria. De hecho, el diseno e
implementacion del SDC ha sido reconocido en espacios regionales como
una experiencia relevante de politica publica de cuidado, destacando su
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enfoque territorial, su caracter intersectorial y su capacidad para
organizar oferta y demanda de cuidados en la ciudad. (Observatorio de
Igualdad de género, marzo de 2024).

Asimismo, durante esta administracion se promovieron mecanismos de
participacion ciudadana como los Presupuestos Participativos, los cuales
permitieron a mas de 330.000 bogotanos incidir directamente en
decisiones presupuestales locales, robusteciendo la gobernanza
democratica.

En 2023, se adoptd ademas el Plan del Sistema de Cuidado y Servicios
Sociales mediante el Decreto 427, que garantiza la localizacidn equitativa
de servicios sociales y de cuidado en cada una de las Unidades de
Planeamiento Local (UPL), asegurando su acceso en un radio no mayor a
30 minutos desde las viviendas.

Actualmente el Plan Distrital de Desarrollo 2024-2027, “Bogota Camina
Segura”, establece una hoja de ruta que busca mejorar la calidad de vida
de la ciudadania mediante un gobierno abierto, transparente vy
corresponsable. Particular relevancia tiene su quinto eje, “Bogota Confia
en su Gobierno”, el cual orienta las acciones hacia el fortalecimiento de la
confianza ciudadana mediante programas enfocados en la integridad, la
transparencia, la corresponsabilidad, el mejoramiento del servicio a la
ciudadania, el gobierno abierto, la meritocracia, el fortalecimiento
institucional, la innovacidn publica y la transformacion digital del Distrito.
Este ultimo componente se proyecta hacia la consolidacion de Bogota
como una ciudad inteligente, a través del cierre de la brecha digital, el
desarrollo de habilidades digitales en la poblacion, la aplicacién de datos
e inteligencia artificial para la toma de decisiones, la seguridad digital y
la promocidén de la innovacion publica para responder a los retos urbanos.

De manera complementaria, dentro de este quinto eje se encuentra el
Programa 39: “Camino hacia una democracia deliberativa con un gobierno
cercano a la gente y con participacién ciudadana”, iniciativa orientada a
promover la participacidon activa de la ciudadania en la toma de decisiones
y en la gestion publica, con el propdsito de fortalecer una democracia mas
deliberativa, inclusiva y cercana a las personas.

Asimismo, el articulo 240 del PDD establece la Estrategia de
racionalizaciéon de tramites y otros procesos administrativos, que asigna
a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. la funcion de
articular y acompanar la implementacién de acciones de simplificacion en
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tramites, procedimientos administrativos y consultas de acceso a la
informacion publica. Esta estrategia busca facilitar el ejercicio de los
derechos ciudadanos mediante la reduccion de costos, tiempos,
documentos y pasos en la interaccidn con las entidades distritales.

Justificacion de la Reforma

A pesar de los avances alcanzados en Bogota —como la consolidacién de
la Red CADE como referente de atencion presencial, la creacion de
instancias de coordinacion interinstitucional, la racionalizacién vy
digitalizacién de tramites que han permitido simplificar procesos y ampliar
la oferta digital del Distrito, asi como el desarrollo de estrategias de
formacién y cualificacién del talento humano—, el servicio a la ciudadania
continla enfrentando problemas de desarticulacion institucional, desigual
calidad en la experiencia del servicio publico y limitada capacidad para
responder a la diversidad poblacional y territorial de Bogota.

En particular, es importante reconocer que el Distrito ha venido
fortaleciendo acciones orientadas a mejorar la interaccién Estado-
ciudadania mas alld del componente operativo. Entre estas se destacan
los esfuerzos para promover el lenguaje claro como estandar
comunicativo, a través de instrumentos distritales que orientan a las
entidades a producir informacion institucional y respuestas mas
comprensibles, cercanas y utiles para la ciudadania, asi como jornadas de
formacioén y apropiacion del enfoque en el servicio publico.

De manera complementaria, se han desarrollado esfuerzos de
cualificacion en habilidades para el servicio, con oferta formativa y
lineamientos institucionales orientados a fortalecer competencias de
servidoras y servidores para brindar una atencidon digna, eficiente y
efectiva. Estos avances constituyen una base relevante para consolidar
una cultura de servicio basada en el enfoque de derechos y en
capacidades sostenibles; sin embargo, su alcance e impacto aun es
heterogéneo entre entidades, canales y territorios.

Adicionalmente, herramientas como el Sistema Bogota Te Escucha han
contribuido de forma estructural a la interaccién con la ciudadania, al
facilitar la radicacidon, direccionamiento y seguimiento de peticiones y
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requerimientos ante las entidades distritales, fortaleciendo la trazabilidad
y el aprendizaje institucional. Aun asi, persisten desafios para traducir
estas capacidades en una experiencia consistente, accesible vy
diferenciada segun barreras de acceso, condiciones territoriales y
necesidades especificas de la poblacién.

Superar estas brechas exige una accion integral y sostenida. La nueva
Politica Publica de Servicio a la Ciudadania se proyecta como un
instrumento estratégico para garantizar una oferta distrital de servicios
digna, accesible y de calidad, sustentada en un modelo integrado y
centrado en las personas, capaz de reconocer la diversidad, anticipar
necesidades y fortalecer vinculos de confianza entre la Administracion y
la ciudadania. En esa medida, la politica se orienta a proteger y hacer
efectivos los derechos fundamentales que se materializan en |la
interaccidon cotidiana con el Estado, entre ellos: el derecho de peticion y
a obtener respuesta oportuna y de fondo; el derecho a la igualdad y no
discriminacion; el derecho al trato digno y a una atencién respetuosa; el
derecho de acceso a la informacién publica en condiciones de claridad y
comprensibilidad; el derecho al debido proceso administrativo; el derecho
a la participaciéon; y la proteccion de datos personales e intimidad en la
gestion de solicitudes y tramites, todo ello bajo estandares de
accesibilidad universal.

En ese sentido, la politica no parte de cero: recoge y potencia capacidades
existentes (lenguaje claro, cualificacidn del talento humano y sistemas de
interaccion como Bogotd Te Escucha), pero las integra en un marco
comun de estandares, gobernanza, seguimiento y mejora continua,
orientado a reducir brechas de calidad, accesibilidad y coherencia del
servicio en todo el Distrito.

Estrategia, proceso y resultados de la participacion
Estrategia de participacion definida en la fase diagndstica

El diagndstico de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
(PPDSC) se fundamentd en una estrategia participativa robusta, amplia y
diversa, cuyo objetivo principal fue garantizar que las voces, experiencias
y necesidades de distintos actores -ciudadania, poblacién con enfoque
diferencial y entidades publicas- fueran recogidas, analizadas e
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incorporadas de forma incidente.

La estrategia definida se estructuré en torno a los principios de inclusién,
representatividad, accesibilidad y deliberacion, a través de una
metodologia mixta que integrd espacios presenciales, virtuales e hibridos,
con dindmicas tanto sincrénicas como asincronicas. Esto permitio
maximizar el alcance territorial y poblacional, superar barreras de acceso
fisico o digital, y facilitar una participacién reflexiva y efectiva.

1. Desarrollo del proceso participativo

El proceso se desarrolld entre los meses de marzo y septiembre de 2023,
incluyendo espacios de caracter informativo, deliberativo y consultivo,
organizados en tres grandes componentes:

1. Talleres con ciudadania usuaria de Ila Red CADE,
especialmente en las localidades de mayor afluencia de usuarios.

2. Talleres poblacionales con enfoque diferencial, dirigidos a
comunidades especificas como poblacién LGBTIQ+, pueblos
indigenas, personas con discapacidad, migrantes, y personas
mayores.

3. Talleres institucionales, dirigidos a servidores publicos de las
areas de servicio a la ciudadania y tramites de las entidades
distritales.

Tabla 1 Relacion de procesos de participacion ciudadana en el marco
de la reformulacion de la PPDSC / Tomado de Documento Diagndstico
de la PPDSC; SG (2023; pag. 88)

Fase 1. Talleres con | Fase 2. Talleres con | Fase 3. Talleres
ciudadania Red CADE | poblaciones institucionales
diferenciales

Objetivo: Identificar | Objetivo: reconocer e | Objetivo: identificar las
necesidades particulares | incluir las necesidades | problematicas percibidas
de las personas que | particulares y | por las entidades

realizan tramites y | alternativas de solucién | distritales y precisar
servicios en los puntos | poblacionales - | puntos criticos sobre el
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Fase 1. Talleres con
ciudadania Red CADE

Fase 2. Talleres con
poblaciones
diferenciales

Fase 3. Talleres

institucionales

de la Red CADE.

diferenciales y de género
dentro de la PPDSC.

servicio a la ciudadania
en Bogotd D.C. para la

actualizacion del
problema publico.
Metodologia: Taller | Metodologia: Taller | Metodologia: Taller
Participativo Participativo participativo.
Punto de partida: | Punto de partida: [Punto de partida:
problematicas CONPES | problematicas CONPES | presentacion parcial de

cuidadores y cuidadoras,
Personas victimas del
conflicto, Mujeres

D.C: 03 de 20109. D.C: 03 de 20109. puntos criticos de los
encuentros con
ciudadania.

Unidad(es) de | Unidad(es) de | Unidad(es) de

observacion: observacion: Consejo | observacion: equipos

ciudadania que asiste a | Distrital de Sabios vy |de servicio a la
los SuperCADE. Sabias, Poblacion | ciudadania y tramites de
LGBTIQ+, Personas con | las entidades distritales;
discapacidad y | equipos de la

Subsecretaria de Servicio
a la Ciudadania.

Las actividades se realizaron bajo una metodologia comuin que garantizé
la comparabilidad y sistematizacion de los aportes. En cada sesion, se
promovieron ejercicios dialégicos moderados que permitieron identificar
problematicas, efectos y posibles soluciones asociadas a la experiencia de

servicio.

Se emplearon herramientas como mapas de empatia, tarjetas de lluvia

de ideas,

matrices de categorizacién y plataformas virtuales de
participacidén asincronica.

2. Espacios realizados, tipo de actividades y participacion

A continuacién, se presenta una tabla resumen del proceso participativo:




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C

Consejo de Politica Econdmica y Social del Distrito Capital (CONPES D.C)

Tabla 2 Resumen proceso participativo - Fase de Diagnodstico;
elaboracion propia basado en el Documento Diagnostico SG (2023)

Tipo de

actividad Cantidad Modalidad Participantes
Talleres 8 Presenciales/| 95 personas usuarias de la
ciudadanos hibridos Red CADE
Talleres Presenciales/ 70 personas con enfoque
) 4 . diferencial (LGBTIQ+,
poblacionales virtuales o .
indigenas, migrantes, etc.)
Talleres Virtuales 99 servidores publicos de
institucionales sincronicos entidades distritales
Total 16 Mixtos 264 participantes

Ademas, a continuacidn, se relacionan los talleres realizados:

Tabla 3 Sesion de Talleres proceso participativo - Fase de Diagnostico;
elaboracion propia basado en el Documento Diagnodstico SG (2023)

Abordaje Taller Fecha _N_ro.
Participantes
Territorial SuperCADE Bosa 24/03/2023 10
(presencial)
2 Territorial SuperCADE Americas | 5 ,3,5053 10
s (presencial)
©
©
E Territorial SuperCADE ClI. 13 27/03/2023 14
o (presencial)
Territorial SuperCADE Suba 28/03/2023 11
(presencial)
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Abordaje Taller Fecha _N_ro.
Participantes
o SuperCADE Engativa
Territorial (presencial) 29/03/2023 14
Territorial SuperCADE 20 deJulio | 34/43/5953 | Sin
(presencial) informacion
o SuperCADE Manitas
Territorial (presencial) 31/03/2023 16
. Taller poblacion
Poblacional-
Diferencial/ LoBTIGY ~Casa 25/05/2023 20
LGBTIQ+ (presencial)
IEC??eI?ecll,]c’c?sll/_ Taller poblacion mayor:
ersonas Consejo Distrital de 15/06/2023 20
P sabios y sabias (virtual)
mayores
Grupo focal con
Poblacional- personas con
Diferencial/ ?:IleiCdaapdaocrl(ejsa?/’ 22/07/2023 15
Discapacidad cuidadoras - CADIS
SDIS (presencial)
Victimas Taller 5?;iﬁ1°ab'ac'°” 18/08/2023 15
Veedurias Taller con ciudadania
Ciudadanas que s:)oncgllzzdores 16/08/2023 20
o
= Taller interno Taller interno de
£ 8 SSC: Equipos de | identificacion de puntos 22/07/2023 12
2 la Subsecretaria criticos.

' Se relaciona como parte del ejercicio en esta tabla, pero no se cuenta con listado de asistencia por

lo que no se tiene informacioén exacta sobre el nimero de personas asistentes
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Nro.

Abordaje Taller Fecha Participantes

Sectores educacion,
Gestion Juridica,
Hacienda, Integracion
Social, Seguridad
Convivencia y Justicia, 05/07/2023 39
Salud vy Planeacién.

Veeduria Distrital
Taller con

entidades
distritales - areas
de servicio y
tramites

Sectores Habitat,
Desarrollo Econémico,
Industria y Turismo y

Movilidad

06/07/2023 30

Sectores Gestion
Publica, Mujeres,
Cultura, Recreacién y 07/07/2023 18
Deporte, Ambiente y
Gobierno.

Ademas de los talleres, se habilitaron canales asincronicos a través de
formularios virtuales y espacios de retroalimentacion por correo
electrénico, abiertos durante el proceso.

3. Caracteristicas de la convocatoria y metodologias empleadas

Las convocatorias se realizaron mediante invitacién directa a través de
las entidades distritales, redes de servicio, organizaciones sociales aliadas
y lideres comunitarios. Se utilizaron medios como correos institucionales,
redes sociales, afiches en puntos de atencidn y mensajes de texto
enviados desde la Red CADE.

Las metodologias utilizadas fueron:

e Conversatorios estructurados, que fomentaron la participacién
equitativa mediante moderacién y tiempos asignados.

e Mapeo de actores, para garantizar la inclusion de grupos
tradicionalmente excluidos.

o Ejercicios de priorizacion colectiva, donde se jerarquizaron los
problemas y propuestas con base en criterios de impacto y
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factibilidad.

o Plataformas de participacion asincrdénica, que permitieron
ampliar la cobertura territorial.

4. Tematicas abordadas y principales hallazgos

Las discusiones se organizaron en torno a tres ejes analiticos:
problematicas, efectos y soluciones. A continuacion, se detallan los
principales hallazgos por eje:

Problematicas identificadas (223 aportes)

e Tecnologia y canales virtuales: Inestabilidad en las plataformas
digitales, dificultades de acceso a internet, y falta de usabilidad en
los portales.

e Informacion y orientacion: Escasa claridad en los requisitos,
informaciéon contradictoria o0 desactualizada, e insuficiente
sefalizacion en puntos de atencion.

e Capacitacion digital: Brechas en la alfabetizacion tecnoldgica,
especialmente en personas mayores y migrantes.

e Trato en el servicio: Percepcion de maltrato, falta de empatia o
poca disposicion para resolver necesidades.

Efectos observados (59 aportes)
e Frustracion y desconfianza hacia las instituciones.
e Abandono de tramites y pérdida de oportunidades.
e Reproduccién de desigualdades sociales.

e Invisibilizacion de derechos de grupos histéricamente
discriminados.

Soluciones propuestas (99 aportes)

e Mejorar la estabilidad, usabilidad y accesibilidad de los portales
digitales.

e Fortalecer la formacion a servidores publicos en empatia, enfoque
diferencial e inclusion.

e Ampliar la oferta presencial y movil de servicios en territorios de
dificil acceso.

e Diseflar estrategias de alfabetizacién digital para publicos con
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mayores brechas.
5. Incidencia de los aportes en la formulacion de la PPDSC

Los aportes recogidos durante el proceso participativo fueron
sistematizados y analizados mediante matrices de trazabilidad, lo que
permitié su incorporacion efectiva en:

e El diagnéstico de la situacion actual del servicio a la ciudadania.
e La identificacion de lineas estratégicas de la politica.

e La definicion de acciones afirmativas en el plan de accion, con
énfasis en la atencién a poblaciones con barreras de acceso.

e La incorporacién de un eje transversal de humanizacion del
servicio, en respuesta a las demandas sobre el trato.

La participacion también permitié validar el enfoque territorial de la
politica, asi como ajustar la conceptualizacién del modelo de servicio
integral, orientado por principios de equidad, eficiencia y confianza
institucional.

Este proceso participativo demostrd ser un mecanismo efectivo para
recoger insumos desde la experiencia vivida de la ciudadania y el
conocimiento técnico de los servidores publicos. Ademas, permitio:

e Contrastar las visiones institucionales con las percepciones
ciudadanas.

e Identificar cuellos de botella y oportunidades de mejora no visibles
en los datos estadisticos.

e Fortalecer el vinculo entre el Distrito y la ciudadania, mediante la
construccion colaborativa de soluciones.

La utilidad de estos espacios también radica en su capacidad para
transformar la politica publica en una herramienta legitima, coherente con
las realidades del territorio.

Estrategia de participacion definida en la fase de formulacion

Durante la fase de formulacién del Plan de Accidon de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania (PPDSC), se implementdé una
estrategia de participacion amplia, plural e incidente, orientada a recoger
aportes de los distintos sectores institucionales, con el fin de que las
acciones propuestas respondieran a las necesidades ciudadanas
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identificadas en la fase de diagndstico. Para ello, se disefaron y
habilitaron diferentes escenarios de participacion que combinaron
espacios interinstitucionales, mesas técnicas y dialogos sectoriales, bajo
metodologias colaborativas y de construccién conjunta.

La estrategia tuvo como objetivos: garantizar la inclusion de actores clave
en la formulacién; generar insumos que permitieran traducir las
demandas ciudadanas en productos y acciones concretas del Plan de
Accién; fortalecer la legitimidad y apropiacion institucional de la politica;
y, por ultimo, asegurar la coherencia del proceso con los principios de
Gobierno Abierto y eficiencia en la gestién publica.

A continuacién, se presentan los resultados de estos espacios
participativos:

1. Socializacion con las entidades distritales en el marco de la
Comisidn Intersectorial de Servicio a la Ciudadania en la vigencia
2025:

El 18 de marzo de 2025, en el Auditorio Antonio Narifio del Archivo
Distrital de Bogota D.C., se llevd a cabo la primera sesidon ordinaria de la
Comisidén Intersectorial de Servicio a la Ciudadania, con caracter
presencial. En este espacio participaron 91 servidores y servidoras
publicas provenientes de 47 entidades distritales, lo que refleja una
amplia cobertura institucional.

Durante la sesién, se presentd la programacion de la fase de formulacioén,
se socializé la metodologia y se notific6 a las entidades sobre la
responsabilidad de aportar propuestas de productos para el nuevo Plan
de Accidén. Asimismo, se explicaron los criterios de analisis derivados del
diagnéstico previo, con el fin de orientar la identificacion de acciones
pertinentes a las necesidades ciudadanas. Este encuentro constituyo el
punto de partida formal del proceso participativo interinstitucional,
generando un compromiso explicito de las entidades distritales frente al
proceso de reformulacion.

2. Encuesta y Mesas de trabajo con entidades distritales:

Posterior a la sesién de la Comisidon, se envidé a todas las entidades
distritales un formulario digital de consulta, con el objetivo de recopilar
de manera preliminar las propuestas de productos que podrian dar
respuesta a las demandas ciudadanas en materia de servicio. Dicho
formulario incluyd preguntas orientadas a:
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o Identificar problematicas especificas de la prestacion de servicios y
proponer productos concretos para superarlas.

e Establecer responsables y posibles aliados para su ejecucion.

e Priorizar acciones con base en impacto, factibilidad y pertinencia.

A partir de esta consulta inicial se recibieron 19 propuestas de productos,
remitidas por 18 entidades distritales. A continuacién, se relacionan las
entidades distritales que participaron en la encuesta:

Tabla 4 Propuestas preliminares Entidades Distritales - Fase de
Formulacion; elaboraciéon propia basada en el Registro de la Encuesta
“Construccion Plan de Accion Politica Servicio a la Ciudadania 2025-

2035" (2025)

ENTIDAD

PROPUESTA

Secretaria de Seguridad
Convivencia y Justicia

LUCAS (Linea Unica de Convivencia y
Atencién a la Seguridad)

Empresa Metro de Bogota

Chat BOT (interno y externo)

Canal Capital

Integracion anual del chat institucional con la
linea de WhatsApp y mensajes internos de
Facebook para la atencion a la ciudadania

Orqguesta Filarmodnica de
Bogota

Implementacién de iniciativas de lenguaje
claro a nivel distrital

Catastro Bogota

El Portal Unico de Catastro en Linea

Secretaria de Educacion del
Distrito

Implementacién de herramienta de
inteligencia artificial para direccionar por este
medio los radicados que ingresan a la entidad
a las dependencias que correspondan.

Secretaria Juridica Distrital

Identificacion y tratamiento de productos y
tramites no conformes

Fondo de Prestaciones
Econdmicas, Cesantias y
Pensiones - FONCEP

Fortaleciendo la experiencia ciudadana con el
FONCEP.
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ENTIDAD

PROPUESTA

Secretaria Distrital del
Habitat

"Transformacién Digital para el Distrito
Capital”

Secretaria Distrital de
Gobierno

Integracion de tramites y servicios a GOV.CO
resolucion 2893 de 2020

Instituto Distrital de
Recreacion y Deporte (IDRD)

Fortalecimiento del Canal Virtual para la
Interaccion con la Ciudadania

Secretaria Distrital de
Planeacion

Sin Barreras

Instituto Distrital de Turismo
- IDT

"Ciudadania Activa: Formacion en PQRSD
para el Ejercicio de Derechos"

Metro de Bogota

Creacién de un botén virtual en la Sede
Electrdénica para la solicitud de agendamiento
de citas por parte de la ciudadania

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

Centros de asistencia y cuidados de larga
duracién

Veeduria Distrital

Indice Distrital de Relacionamiento con la
Ciudadania

Instituto Distrital de las
Artes - Idartes

ArticulArte

Acciones en Red para resolver las
necesidades reales de la gente

Cualificacién en la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania la ejecucion es a
largo plazo y el producto que se espera con
esta iniciativa de capacitaciéon, son las
propuestas de articulacién que surjan al
finalizar el curso para el fortalecimiento de las
areas de servicio a la ciudadania.

Secretaria de Hacienda

Contar a nivel distrital de traductores de
lenguas nativas, que es un componente de
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ENTIDAD PROPUESTA

Distrital politica publica, necesitamos tener un
diagnéstico de cuantas lenguas nativas
tenemos en la ciudad y que por medio de una
bolsa de recursos podamos consumirlo como
distrito

Secretaria de Hacienda

Distrital Pague facil

Estas propuestas constituyeron la base para la posterior realizacion de
mesas de trabajo sectoriales e intersectoriales, desarrolladas entre los
meses abril y agosto de 2025, las cuales tenian como objetivo materializar
técnica y estratégicamente las propuestas dadas por las entidades
distritales, encontrando una viabilidad técnica y financiera el desarrollo
de acciones que llevaran a atender los puntos criticos presentados en el
diagnéstico.

Las mesas se realizaron bajo metodologias de didlogo técnico, lluvia de
ideas y priorizacién participativa, facilitando la construccidon de consensos
sobre los productos mas relevantes y la definicion de
corresponsabilidades. Como resultado general, se lograron estructurar
productos que integran la perspectiva de diferentes sectores, lo que
aumenta la pertinencia y viabilidad de la politica reformulada.

Las mesas de trabajo se desarrollaron entre los meses de mayo y agosto
de 2025 con las diferentes entidades distritales. Como resultado de este
proceso participativo se tuvo el desarrollo de 28 mesas de trabajo con 20
entidades distritales diferentes, desarrolladas de la siguiente manera:

Tabla 5 Mesas de trabajo con Entidades distritales - Fase de
Formulacion. Elaboracion propia (2025)

Mes No. De Mesas Entidades con las que se trabajo
desarrolladas

Abril 5 1. Secretaria Distrital de Hacienda
ri
2. Departamento Administrativo del Servicio Civil.
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Mes

No. De Mesas
desarrolladas

Entidades con las que se trabajo

Mayo

14

. Veeduria Distrital,

. Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia
. Empresa Metro de Bogota

. Secretaria Distrital de Planeacién

. Secretaria Distrital de Hacienda

A U1 A W N =

. Catastro Bogota

7. Fondo de Prestaciones Econémicas y Cesantias -
FONCEP

8. Instituto Distrital de Recreacion y Deporte -
IDRD

9. Canal Capital

10. Secretaria de Educacién Distrital

11. Instituto Distrital de Turismo

12. Departamento Administrativo del Servicio Civil.
13. Secretaria Distrital de Gobierno

14. Secretaria de la Mujer

Junio

1. Secretaria Distrital de Gobierno

2. Departamento Administrativo del Servicio Civil
Distrital - DASCD

Julio

1. Secretaria Distrital de Integracion Social
2. Consejeria de Paz, Victimas y Reconciliacién

3. Consejeria de Tecnologias de la Informacion vy las
Comunicaciones

4. Secretaria Distrital de Gobierno

5. Instituto Distrital de Participacion y Accion
Comunal - IDPAC.

Agosto

1. Secretaria Distrital de Hacienda.
2. Secretaria Distrital de Integracion Social

3. Secretaria General - Subsecretaria de
Fortalecimiento Institucional.
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Mes No. De Mesas Entidades con las que se trabajo
desarrolladas

4. Instituto Distrital para la Participacion y la Accion
Comunal - IDPAC.

5. Secretaria Distrital de Gobierno.

6. Secretaria Juridica Distrital.

TOTAL 29 20

Con respecto a la Tabla No. 5, es importante aclarar que el nimero de
mesas desarrolladas en el mes corresponden a la cantidad total del mes.
Asi las cosas, cada entidad conté como una mesa desarrollada durante
cada mes. Estas mesas fueron exclusivas con cada entidad, lo que
permitid una conversacion focalizada con los intereses y necesidades de
cada sector.

3. Taller de socializacién y didlogo con el Sindicato Nacional de
Trabajadores Estatales - SINTRAESTATALES.

En el marco de la estrategia de participacion para la fase de formulacion,
se reconocié la importancia de incluir a los miembros del Sindicato
Nacional de Trabajadores Estatales, considerando que ejercen
representacion directa del talento humano que sostiene el servicio a la
ciudadania en el Distrito. Por esta razén, en el mes de julio de 2025, se
llevd a cabo un taller de socializacion y didlogo, que contdé con la
participacién de lideres sindicales y delegados expertos en servicio a la
ciudadania y en formulacién de politicas publicas.

El objetivo del taller fue doble: por un lado, presentar y socializar los
principales hallazgos del diagndstico de la politica y la visién estratégica
proyectada para el horizonte 2026-2035; y, por otro lado, recoger
aportes, sugerencias y recomendaciones del sindicato sobre cémo
fortalecer la prestacidn de servicios desde la perspectiva de los
trabajadores y las trabajadoras del sector publico.

La metodologia del taller se estructurd en tres momentos:

1. Socializacién: presentacién de los resultados de la fase diagndstica,
incluyendo las barreras estructurales y operativas identificadas en
la implementacién 2019-2024.
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2. Didlogo abierto: espacio deliberativo en el que los representantes
sindicales expresaron percepciones, experiencias y propuestas en
torno al rol del talento humano en la atencién ciudadana.

3. Construccion colectiva: sistematizacidén de los aportes, orientada a
identificar recomendaciones practicas que pudieran ser integradas
al nuevo Plan de Accién.

Los aportes recibidos giraron en torno a los siguientes ejes:

e Condiciones laborales y bienestar del personal de atencion: el
sindicato enfatizd que la calidad del servicio a la ciudadania esta
directamente relacionada con la estabilidad, motivacién vy
condiciones de trabajo de los funcionarios. Se resaltd la necesidad
de reducir la rotacidon del personal, fortalecer los esquemas de
bienestar y garantizar ambientes laborales dignos y saludables.

e Formacién integral y continua: se sugirié ampliar los procesos de
capacitacion mas allda de lo técnico-operativo, incluyendo
habilidades blandas como la empatia, el manejo de conflictos, la
comunicacién efectiva y la atencion con enfoque diferencial. Estas
competencias, segun lo sefialado, son determinantes para mejorar
la experiencia de la ciudadania.

e Participacion sindical en el seguimiento de la politica: se propuso
que los sindicatos puedan participar en espacios de monitoreo y
evaluacion de la PPDSC, aportando su visidn sobre el impacto real
de las politicas en los equipos de trabajo que operan los servicios.

e Innovacién y reconocimiento del talento humano: el sindicato
planted6 la necesidad de implementar mecanismos de
reconocimiento a las buenas practicas de atencidon, asi como de
promover espacios de innovacion desde el propio personal de
servicio, quienes cuentan con conocimiento directo de las demandas
y problematicas cotidianas de la ciudadania.

Como resultado del taller, se concluyé que el fortalecimiento del talento
humano no solo es un asunto de formacion, sino también de condiciones
laborales, participacidon en la toma de decisiones y reconocimiento de su
rol estratégico en la relacién entre Estado y ciudadania. Estos aportes
fueron incorporados a la formulacién de la visidn estratégica relativo al
fortalecimiento de capacidades y condiciones del talento humano en
servicio a la ciudadania.
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En resumen, la estrategia de participacion en la fase de formulacién de la
PPSC se caracterizé por:

Cobertura institucional: con participacién de mas del 80% de las
entidades distritales vinculadas directamente al servicio a la
ciudadania.

Resultados diferenciados: los aportes recogidos fueron clasificados
con base en los enfoques poblacionales (personas mayores,
mujeres, poblacién LGBTIQ+, comunidades étnicas, personas con
discapacidad, victimas del conflicto), lo que permitié identificar
brechas especificas y priorizar acciones para una atencion
diferencial.

Por su parte, los insumos obtenidos durante el proceso participativo
tuvieron incidencia directa en la reformulacion del Plan de Accion de la
PPDSC, mediante la incorporacion de:

Nuevos productos relacionados con accesibilidad universal vy
digitalizacion inclusiva.

Acciones orientadas al fortalecimiento del talento humano en

servicio.

Estrategias especificas de atencion diferencial para poblaciones
priorizadas.

Tabla 6 Resumen de los espacios participativos en la fase de
formulacion; elaboracion propia (2025)

Espacio Nuimero de Acto_re':s Metodologi Principales Incidencia en
articipativo asistentes participant | as aportes la formulacién
P P es aplicadas P
o Socializacion Compromiso Base para la
Comisién 91 . , I . programacion de
. . Servidores/a L institucional;
Intersectorial de | participantes - presentacién s mesas de
" s publicos/as P definicién de roles .
Servicio a la | de 47 o metodoldgica trabajo y
- ; - del Distrito i R,
Ciudadania entidades , dialogo - distribucion de
R responsabilidades
institucional productos
. 19 61 entidades | Formulario Identificacién Punto de partida
Encuesta digital . s - para mesas de
. propuestas convocadas; | digital, preliminar de .
a entidades c P trabajo
N de 18 | 18 priorizacion problematicas y | . A
distritales . . - interinstitucional
entidades respondieron | de acciones productos es




i
%}

Sy

O .ON- ‘F)
O

&,

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C

Consejo de Politica Econdmica y Social del Distrito Capital (CONPES D.C)

. , Actores Metodologi — . .
Espacio Namero de articipant | as Principales Incidencia en
participativo asistentes Zs P aplicadas aportes la formulacion

Talleres Definicién Inclusion de
. Participacion Equipos técnicos, productos
zleeciiii:éstrabmg de 20 | técnicos y | lluvia de ngjiztsgsada de viables y
intersectoriales entidades en | responsables | ideas, Eorres onsabilidagj’ alineados con
28 mesas de servicio priorizacion s P necesidades
participativa ciudadanas
Propuestas de
- fortalecimiento del | Ajuste de
Taller con Repre_sentant Smc_hcato Tal!er . talento humano, | objetivos
SINTRAESTATAL es sindicales | Nacional de | deliberativo, condiciones estratégicos
ES y equipo | Trabajadores | diadlogo laborales y accionegs e?wl
tecnico Estatales abierto habilidades talento humano
blandas

Finalmente, la estrategia de participacion de la PPSC contempla la
retroalimentacion a los actores participantes una vez aprobada la politica.
Para ello se definieron mecanismos de difusién a través de la Comision
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania, los canales que conforman la
Red CADE -incluyendo entre ellos el portal bogota.gov.co, campafias
digitales y encuentros con los actores sectoriales y poblacionales que
participaron en la fase de formulacion, garantizando asi un cierre de ciclo
participativo con retroalimentacion sobre los resultados obtenidos.

Resultados de la participacion

El proceso participativo adelantado para la reformulacion de la Politica
Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania (PPDSC) se desarrollé en dos
fases complementarias: una centrada en la escucha activa y diagndstico
conjunto con ciudadania y las entidades distritales, y otra orientada a la
concertacion técnica e interinstitucional especificamente con las entidades
distritales. En conjunto, estas fases permitieron recoger mas de 3.200
aportes ciudadanos e institucionales, fortaleciendo el -caracter
colaborativo de la politica y garantizando que el nuevo Plan de Accién
2026-2035 respondiera tanto a las demandas sociales como a las
capacidades reales de la Administracidon Distrital.

En la fase de participacion ciudadana, los espacios de didlogo, talleres
territoriales y encuestas revelaron percepciones reiteradas sobre
fragmentacion institucional, demoras en la atencién y dificultades de
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acceso a la informacidn, especialmente en canales digitales. El 75,6% de
las personas consultadas manifestd preferir el canal presencial como
principal medio de interaccién, y un 60% expreso no sentirse plenamente
reconocido en su diversidad o necesidades particulares. Las y los
participantes destacaron la importancia de fortalecer la empatia, la
escucha activa y la comunicacion clara como elementos centrales del
servicio publico. Asimismo, identificaron la falta de coordinacidon entre
entidades y la escasa trazabilidad de los tramites como factores que
debilitan la confianza ciudadana.

El proceso de participacién desarrollado en la fase de formulacion de la
politica, realizada entre marzo y agosto de 2025, involucrd a mas del 80%
de las entidades distritales vinculadas al servicio a la ciudadania. A través
de la Comision Intersectorial, una encuesta digital y 28 mesas de trabajo
con 20 entidades, se consolidaron 19 propuestas de productos que
articulan perspectivas sectoriales y poblacionales.

Este proceso de participacion reafirmé la importancia del talento humano
como eje articulador del servicio publico. Incluir la perspectiva de las
personas que dia a dia se relacionan con la ciudadania, sus realidades y
expectativas, garantiza que las decisiones estratégicas no solo respondan
a los lineamientos institucionales, sino a las necesidades y problematicas
gue a diario vive la ciudadania.
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Diagnostico e identificacion de factores

estratégicos

Planteamiento del problema

La Politica Publica de Servicio a la Ciudadania 2025-2035, aborda como
problematica central la “Ineficiencia de la administracion publica distrital
en la prestacion de servicios a la ciudadania” (Secretaria de Planeacion,
2019). Entendiéndose ésta como la baja capacidad de las entidades
distritales para prestar sus servicios acordes a las expectativas
ciudadanas”. Esta problematica se relaciona directamente con los
principios constitucionales que rigen la funcidn administrativa, en tanto
una prestacion fragmentada, lenta, poco clara o con barreras de acceso
afecta la materializacion de la igualdad, la eficacia, la economia, la
celeridad, la imparcialidad y la publicidad, y debilita la confianza en la
Administracion como garante del interés general.

La problematica se explica por tres aristas interrelacionadas. En primer
lugar, la falta de articulacidn interinstitucional limita la coordinacién entre
entidades, genera duplicidades, dispersa la informacién y reduce la
trazabilidad de tramites y servicios, afectando la eficacia y aumentando
costos para la ciudadania y para el Estado. En segundo lugar, las
limitaciones estructurales —brechas tecnoldgicas, desigual
infraestructura y escasa integracibn omnicanal— deterioran la
oportunidad y consistencia de la atencidn, dificultan el acceso a
informacion clara y verificable y comprometen la celeridad en las
respuestas. Finalmente, la cultura del servicio y la insuficiente
implementaciéon de los enfoques poblacional-diferencial, de género y
territorial generan tratos desiguales y practicas que reproducen barreras,
afectando la igualdad y la imparcialidad en la atencién. En suma, la
politica asume que mejorar el servicio a la ciudadania no es solo un reto
de modernizacion, sino una obligacidon de garantizar que los principios de
la funcién administrativa se reflejen en estandares, coordinacién,
accesibilidad y trato digno para toda la poblacion.
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Magnitud, causas y consecuencias del problema

1. Falta de articulacion interinstitucional

La desarticulacion institucional se mantiene como uno de los mayores
obstaculos para ofrecer servicios publicos coherentes y eficientes. A pesar
de contar con instancias de coordinacion, como la Comisién Intersectorial
de Servicio a la Ciudadania y herramientas comunes de gestidon como el
Manual de Servicio a la Ciudadania, los protocolos con enfoque
poblacional diferencial y para situaciones especificas; las entidades
distritales gestionan de manera independiente y muchas veces aislada los
procesos de planeacion, ejecucidon y seguimiento de sus esquemas de
servicios. Esta situacion ha derivado en una gestién fragmentada, con
procesos duplicados, sistemas inconexos y estrategias de servicio que no
dialogan entre si.

De acuerdo con los resultados del Formulario Unico de Reporte de Avance
en la Gestiéon (FURAG), vigencia 2022, de las 53 entidades distritales
evaluadas, solo 2 realizaron mediciones de satisfaccién del uso de
tramites en linea, 35 no lo hicieron y 16 no reportaron informacién. A su
vez, Unicamente 17 entidades reportaron contar con mecanismos de
radicacién calificada y 14 con sistemas de turnos automatizados, lo que
refleja una adopcion desigual de lineamientos bdasicos de servicio. La
ausencia de interoperabilidad tecnoldgica refuerza la fragmentacion: de
99 tramites completamente digitalizados, solo 66 permiten seguimiento
en linea, mientras que 17 entidades no han formulado estrategias de
racionalizacién de tramites (FURAG, 2022).

Los ejercicios participativos adelantados por la Secretaria General en
2023 complementan este panorama desde la voz ciudadana: los usuarios
perciben que las entidades “no se comunican entre si” y que, ante
tramites intersectoriales, “cada dependencia se limita a su parte del
proceso”. Esta percepcién de dispersién reduce la confianza en la
capacidad del Estado de brindar soluciones integrales. A nivel interno, la
falta de coordinacion limita el aprovechamiento de informacién y recursos,
generando sobrecostos, duplicidad de esfuerzos y una débil capacidad
institucional para medir resultados.

En conjunto, los datos evidencian que la desarticulacidn institucional ha
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comprometido la eficiencia y la calidad del servicio. La falta de gobernanza
compartida en el servicio a la ciudadana perpetua un sistema de esfuerzos
aislados, sin mecanismos efectivos de cooperacion ni de rendicién de
cuentas intersectorial.

Frente a esta situacidn, es necesario avanzar hacia un modelo de servicio
que permita identificar, anticipar y responder oportunamente a las
necesidades de la ciudadania. En ese sentido, el fortalecimiento de los
arreglos institucionales, la caracterizacion y analisis de la demanda para
optimizar la oferta distrital de servicios, en especial a nivel de
comunicacién y en la apropiacion del enfoque poblacional-diferencial; se
perfilan como las principales alternativas de intervencién, capaces de
articular la oferta publica, unificar criterios y garantizar que cada
interaccién ciudadana sea parte de un proceso integral y coherente en
todo el Distrito.

2. Limitaciones estructurales en la prestacion de servicios y su impacto
en la experiencia ciudadana

La calidad de la experiencia ciudadana en el acceso y uso de la oferta
distrital de servicios se ve afectada por limitaciones estructurales
vinculadas con la infraestructura fisica, tecnoldogica y de gestion del
servicio. La Red CADE, principal estrategia de atencion presencial en
Bogota, ha mostrado avances, pero enfrenta un rezago progresivo frente
a la demanda. Segun el Informe de Gestién de la Secretaria General
(2023), entre 2021 y 2023 el numero de puntos de atencién pasd de 27
a 24, lo que ha generado sobrecarga en los puntos de mayor afluencia y
mayores tiempos de desplazamiento, especialmente para los habitantes
de zonas periféricas.

La Encuesta Distrital de Servicio a la Ciudadania 2022 confirma esta
situacién: el 75,6 % de las personas usuarias manifestd preferir el canal
presencial como medio principal de informacién y gestidn de tramites.
Esto refleja una persistente brecha digital, asociada no solo a las
limitaciones tecnoldgicas, sino también a la percepcion de que los canales
virtuales no garantizan acompafiamiento ni solucion efectiva.

La brecha digital en Bogotd no opera como una carencia “neutra”, sino
como una barrera interseccional que se intensifica cuando se combinan
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condiciones de familia, territorio y cuidado. En hogares con jefatura
monoparental —con frecuencia a cargo de mujeres— y en hogares donde
existen mujeres cuidadoras, la restriccion principal no es solo el acceso a
internet o dispositivos, sino la disponibilidad real de tiempo, la carga de
cuidado, la urgencia econdmica y la necesidad de resolver tramites de
manera rapida. Esto hace que la digitalizacion, si no incorpora apoyos,
pueda aumentar costos ocultos (tiempo, desplazamientos, dependencia
de terceros) y convertir la atencion digital en un factor adicional de
exclusion.

La dimensidn territorial profundiza la desigualdad: en estratos 1y 2 y en
zonas periféricas suelen coincidir mayores limitaciones de conectividad,
menor estabilidad en el acceso, menor alfabetizacion digital y mayores
barreras de movilidad para acudir a canales presenciales. En el caso de
familias migrantes, ademas de las dificultades econdmicas y de
conectividad, pueden presentarse barreras de informacion
(desconocimiento de rutas y requisitos), documentales y de confianza
institucional, que afectan la capacidad de usar canales digitales y sostener
el seguimiento de solicitudes. En conjunto, estas condiciones explican por
qué la brecha digital se expresa como una brecha de acceso efectivo a
derechos y servicios, no solo como brecha tecnoldgica.

Por ello, la politica incorpora un enfoque interseccional familia-territorio-
cuidado como criterio para orientar la focalizacién y priorizacién de
acciones frente a la brecha digital, reconociendo que esta se acumula
donde coinciden cargas de cuidado, condiciones socioecondmicas vy
barreras territoriales. En consecuencia, la implementacion se organiza
para garantizar acceso efectivo a la oferta distrital mediante una
respuesta multicanal (presencial, telefénica y digital asistida), el
fortalecimiento de la atencion territorial y de apoyos de orientacién, asi
como ajustes en comunicacién y simplificacion de pasos, de modo que el
acceso a la oferta distrital no dependa exclusivamente de la conectividad
o habilidades digitales de las personas. Con este enfoque, la politica busca
evitar que la transformacion digital amplie desigualdades y asegurar un
servicio universal en resultados, atendiendo las realidades cotidianas de
las familias y sus redes de cuidado en los distintos territorios de Bogota.

Aunque el Canal Presencial de la Red CADE ha tenido una evolucién
favorable, atendiendo a un modelo de operacién que, si bien ha venido
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adaptando al contexto de ciudad, en la actualidad, con la velocidad de
cambios tecnoldgicos, las nuevas formas de relacionamiento con la
ciudadania y las mayores exigencias en respuestas a demandas vy
expectativas ciudadanas; el modelo se ha vuelto rigido y presenta retos
importantes en los diferentes componentes de operaciéon (Direccidon del
Sistema de Servicio a la Ciudadania, 2025). En términos de
infraestructura, por ejemplo, hay deficiencias en espacios fisicos,
dificultades en la accesibilidad y mobiliario poco apto para la atencidn. En
términos del modelo de atencidn, aun existen tiempos elevados de espera
y atencion o limites en el nimero de atenciones diarias por parte de las
entidades debido a modelos basados en capacidad de atencidn.

En lo tecnoldgico, existe una baja incorporacién de servicios digitales para
el servicio a la ciudadania, al igual que ausencia de herramientas que
soporten la operacion, seguimiento y toma de decisiones. Todas estas
situaciones ocasionan que la experiencia no sea la mas adecuada ni
satisfactoria para la ciudadania que accede a estos espacios.

De otra parte, conviene sefalar que el modelo de operacién y de
experiencia en la Red CADE fue disefiado hace mas de 25 afios con la
expedicion del Decreto 150 de 1997 que cred el Comité de Gerencia
Interinstitucional, presidido por la Secretaria General e integrado por los
gerentes y directores de las entidades y organismos que en su momento
hacian presencia en el Programa “Centros de Atencion Distrital
Especializados —-CADE". Este modelo sigue vigente pese a que Bogota ha
presentado cambios estructurales a nivel poblacional y territorial, y por
ende en las expectativas, demandas y necesidades de la ciudadania.

Por otra parte, la debilidad de los sistemas de informacién tiene
consecuencias directas sobre la transparencia y la confianza: el 40% de
los tramites en linea no permite seguimiento digital (FURAG, 2022),
mientras que el Indice de Transparencia de Bogotad del afio 2022 (ITB
2022) reveld que el 14% de las PQRS no obtuvieron respuesta y el 23%
fueron incongruentes con lo solicitado. En términos de accesibilidad,
aunque el 98% de las entidades dispone de accesos adecuados y el 94%
de rampas o ascensores, solo el 71,6 % ofrece sefalizacion inclusiva
(Secretaria General, 2023).

El impacto de estas limitaciones estructurales es profundo: generan
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desigualdades territoriales, pérdida de tiempo, costos adicionales para la
ciudadania y una percepcién generalizada de ineficiencia. Para la
Administracion, las consecuencias incluyen sobrecarga operativa, baja
productividad y dificultad para ofrecer una experiencia homogénea y
confiable.

Estas limitaciones estructurales tienen oportunidad de ser superadas a
través de una intervencion profunda que permita fortalecer y evolucionar
el modelo de atencién de la Red CADE, que hoy no responde a la realidad
de una ciudad que crece constantemente. Solamente entre los anos 2020
a 2024, Bogota paso de tener una densidad poblacional de 158,9 hab/ha
a 192,3 hab/ha, lo que muestra un aumento del 21% en la densidad
poblacional de la ciudad (DANE. Proyecciones y retroproyecciones con
Censo 2018).

La disminucion de barreras fisicas, actitudinales y comunicacionales, y el
fortalecimiento de la capacidad organizacional de las areas de servicio—
constituyen el nucleo de las alternativas de intervencion. Estas acciones
permitirdn consolidar una red de atencibn moderna, accesible y
coherente, donde la infraestructura, la tecnologia y los canales funcionen
como un ecosistema integrado, garantizando una experiencia ciudadana
agil, digna y equitativa en todos los puntos de contacto.

3. Cultura del servicio y abordaje insuficiente de los enfoques de politica

El tercer eje critico evidencia que la cultura del servicio publico aun no se
ha consolidado como un valor transversal en la gestidn distrital. A pesar
de los esfuerzos realizados —como la Estrategia de Lenguaje Claro y las
capacitaciones sobre atencién ciudadana—, persisten brechas
significativas en formacion, condiciones laborales y enfoque de derechos.
Segun el FURAG 2022, solo el 44% de las entidades tiene estrategias de
formacién continua en servicio al ciudadano, y menos de la mitad incluye
contenidos sobre atencion diferencial. Ademas, apenas el 56% reporta
personal capacitado para atender a personas con discapacidad y solo el
40% ha implementado ajustes razonables o protocolos especificos.

En este marco, es importante precisar que la cultura del servicio no se
limita a la provision técnica de tramites, puntos de atencién o canales,
sino que constituye un sistema simbdlico e institucional de valores,
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comportamientos, practicas y lenguajes que configuran la relacién entre
la Administracién Distrital y las personas. En consecuencia, transformar
esa cultura implica intervenir tanto lo operativo como lo relacional: la
forma en que se reconoce a la ciudadania, se tramitan sus necesidades,
se gestiona la interaccidon y se construye confianza en cada contacto
institucional. Cuando esta dimension cultural no se aborda de manera
explicita, los esfuerzos de mejora tienden a quedarse en |la
estandarizacion de procedimientos, sin asegurar cambios sostenidos en la
experiencia real de las personas.

Los ejercicios participativos con ciudadania realizados en 2023 confirman
estas deficiencias: mas del 60% de las personas manifestd no sentirse
plenamente reconocida en su diversidad, y un 42% reportd haber
necesitado apoyo externo para realizar tramites. La falta de empatia, de
canales accesibles y de protocolos sensibles a la diversidad genera
exclusion y perpetua brechas. Asimismo, la Estrategia de Lenguaje Claro,
aunque produjo mas de 35.000 piezas comunicativas en 2022, no logro
mejorar la comprensiéon: la percepcidon de claridad descendié de 88,4 %
a 79,2 % entre 2021 y 2022.

Estas falencias reflejan un problema estructural en el reconocimiento del
talento humano como actor clave del servicio. La alta rotacién, la falta de
incentivos y la débil articulacidén entre las areas de talento humano y de
servicio impiden consolidar una cultura basada en el respeto, la empatia
y la equidad. Adicionalmente, la ausencia de una transformacion cultural
integral puede traducirse en practicas cotidianas que reproducen sesgos
y desigualdades —a veces de forma no intencional— a través de
estereotipos, trato despersonalizado o lenguajes que invisibilizan
experiencias y necesidades diversas, afectando la confianza ciudadana y
la legitimidad institucional.

Por ello, la politica incorpora la nocién de una “cultura de servicio libre de
sexismo”, entendida como el conjunto de valores, criterios y practicas
institucionales que garantizan que todas las interacciones con la
ciudadania se desarrollen sin estereotipos de género, sin discriminacién y
sin violencias simbdlicas, promoviendo el reconocimiento pleno de la
diversidad humana como principio rector del servicio publico. Esto implica
revisar y ajustar protocolos de atencidon, comunicaciones institucionales,
procesos de formacion y evaluaciéon del talento humano, y mecanismos
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de seguimiento de la experiencia usuaria, de modo que la atencién sea
consistente con el enfoque de derechos, el enfoque diferencial y la
perspectiva interseccional.

Para abordar esta problematica, las alternativas de intervencién se
orientan a cualificar el talento humano con criterios diferenciales y
enfoque de derechos, institucionalizar estandares de atencién inclusiva, y
mejorar la experiencia ciudadana a través de la comunicacion clara vy
empatica. Esto implica promover procesos de formacién integral —que
incluyan habilidades blandas, atencion diferencial, empatia y prevencion
de practicas discriminatorias—, crear mecanismos de reconocimiento a
los equipos de servicio a la ciudadania y fortalecer la gestidén del bienestar
laboral. Adicionalmente, la comunicacion deberd posicionarse como
herramienta de inclusion, garantizando que toda la ciudadania comprenda
y se relacione con la Administracion de forma respetuosa, clara y
accesible. Con estos elementos, la politica busca cimentar una verdadera
cultura de servicio publico centrada en las personas, base esencial para
una gestién moderna, cercana y confiable.

Dificultades operativas de la actual politica

A nivel operativo, el seguimiento de la actual Politica de Servicio a la
Ciudadania con corte a 2024, muestra falencias en la planeacién vy
ejecucion del plan de accion establecido mediante el Documento Conpes
03 de 2019. La PPSC que inicialmente contaba con un plan de accién
conformado por 48 productos, actualmente presenta la siguiente
situacion:

e 7 productos (14,5) ya tuvieron meta cumplida en vigencias

anteriores. A 2025 aln se siguen reportando con meta cumplida.

e 8 productos (16,6%) tuvieron terminacién anticipada en la vigencia
2024.

e 33 productos (68,75%) se encuentran activos, de los cuales: 11
(22,91%) se encuentran cumplidos o sobre ejecutados, 19
productos (39,58%) se encuentran en cumplimiento oportuno, y 3
productos (6,25%) se encuentran en rezago.

e Aunque el nivel de cumplimiento cuantitativo puede considerarse
adecuado (54%), la falta de balance entre planeacion y ejecucién
refleja una politica con avances puntuales, pero sin consolidacion
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estratégica a largo plazo.

e Cinco (5) de los siete (7) indicadores de resultado, no cuentan con
fuente de informacion medible y verificable.

e Los indicadores de producto son predominantemente de gestidn
mas que orientados a resultados. De acuerdo con el analisis
realizado por la Secretaria Distrital de Planeacion en el marco del
proceso de depuracion de politicas publicas en 2025, de los 33
productos que actualmente se encuentran activos en la PPSC, 29
son clasificados por SDP como productos de gestion (87,8%).

Andlisis de actores, relaciones y tensiones en el servicio a la
ciudadania

La ineficiencia en la prestacion de los servicios a la ciudadania en Bogota
no es solo el resultado de procesos administrativos dispersos, sino
también de las dindmicas y tensiones entre los actores que forman parte
del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania. Cada actor —institucional
o social— cumple un papel especifico en la cadena de valor del servicio, y
sus interacciones determinan en buena medida la calidad, la coherencia
y la legitimidad del servicio publico. En el centro de este sistema esta la
ciudadania, poblacién objetivo de la Politica Publica, entendida en su
sentido mas amplio como: todas las personas que, en su diversidad de
edades, condiciones, origenes y capacidades, se relacionan con la
Administracion Distrital para ejercer derechos o resolver necesidades. La
politica reconoce que la ciudadania no es un conjunto homogéneo, sino
una red de sujetos con trayectorias, expectativas y problematicas
distintas, y propone transformar la relacién con ellos a partir de una légica
de servicio publico empatico, accesible y confiable.

La ciudadania en general enfrenta tensiones que reflejan las brechas
estructurales de la administracion publica: desarticulacién entre
entidades, complejidad de tramites, lenguaje poco claro y una oferta de
servicios que varia en calidad segun el canal o la entidad. Para la mayoria
de las personas, realizar un tramite implica esfuerzo, tiempo vy
desplazamientos que podrian evitarse. La politica busca aliviar estas
tensiones mediante un modelo integrado y omnicanal, con rutas de
servicio, mecanismos de seguimiento digital, informacidon unificada y
protocolos de atencién que garanticen una experiencia transparente y
digna.

En el caso de las mujeres en Bogota, las barreras histéricas de acceso a
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derechos se explican, en buena medida, por desigualdades estructurales
gue operan de forma simultdnea en el hogar, el trabajo, el espacio publico
y la relacién con las instituciones. Un factor central es la divisidon sexual
del trabajo y la sobrecarga de cuidado no remunerado, que restringe el
tiempo disponible para la educacion, la participacion, el empleo y el
acceso efectivo a servicios. En Bogotda, la caracterizacidon
sociodemografica del OMEG muestra que la poblacién de personas
cuidadoras exclusivas esta compuesta mayoritariamente por mujeres
(aprox. 81% mujeres frente a 19% hombres), lo que ilustra como el
cuidado sigue recayendo de forma desproporcionada sobre ellas, con
impactos directos en autonomia econdmica, movilidad y posibilidad real
de ejercer otros derechos (Caracterizacién Sociodemografica. Derechos
de las mujeres en cifras - Bogota. Observatorio de Mujeres y Equidad de
Género de Bogota).

Estas barreras se expresan con claridad en el mercado laboral, donde
persisten brechas que afectan el acceso a ingresos, estabilidad y
proteccion social. EI OMEG evidencia que a las mujeres les resulta mas
dificil ingresar y mantenerse en empleos bien remunerados por la
distribucién desigual del cuidado, la concentracién en sectores de baja
remuneracion y sesgos (incluida la discriminacidn asociada a maternidad
o potencial embarazo). En 2024, por ejemplo, el boletin del derecho al
trabajo reporta que solo 6 de cada 10 mujeres en edad de trabajar
participaron en el mercado laboral frente a 8 de cada 10 hombres, y que
las mujeres presentan mayores niveles de desocupacién y subocupacién;
ademas, se observa una mayor concentracion femenina en empleo
domeéstico, uno de los sectores mas precarizados (Trabajo en condiciones
de igualdad y dignidad - Derechos de las mujeres en cifras - Bogota.
Observatorio de Mujeres y Equidad de Género de Bogotd). Estas brechas
no impactan igual a todas: se profundizan para mujeres jévenes, mujeres
mayores, mujeres con discapacidad, mujeres cuidadoras, mujeres
migrantes, mujeres rurales y mujeres victimas, lo que exige una lectura
interseccional para orientar ajustes institucionales y medidas de acceso.

A lo anterior se suman barreras culturales y de discriminacién que
condicionan el acceso a derechos y la experiencia de atencion:
estereotipos de género, edadismo, discriminacién por orientacién
sexual/identidad de género, y desigualdades en conectividad vy
habilidades digitales que se convierten en “puertas de entrada” o “filtros”
para acceder a tramites, informacion y servicios. EIl OMEG muestra, por
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ejemplo, que las mujeres enfrentan mayores barreras para acceder a
internet y tecnologias por desigualdades econdmicas, sobrecarga de
cuidado, falta de formacion digital y estereotipos, y que en 2024 las jefas
de hogar presentan menor acceso a internet con una brecha de 6,5 p.p.
frente a jefaturas masculinas (Cultura libre de sexismo - - Derechos de
las mujeres en cifras — Bogota. Observatorio de Mujeres y Equidad de
Género de Bogota). En el mismo boletin se reporta que la discriminacién
por edad fue una de las formas de trato desigual que mas afectd a las
mujeres en 2023, con aumento de la percepcidon en afios recientes,
especialmente entre mujeres mayores. Estas condiciones, ademas, se
agravan cuando existen riesgos de violencias basadas en género, que
incrementan la vulnerabilidad y dificultan la busqueda de ayuda y el
acceso oportuno a rutas institucionales (Feminicidio y otras violencias
contra las mujeres en Bogota - Boletin No. 13_SDMUJER_Enero 2026).

Las personas mayores enfrentan tensiones asociadas a la brecha digital,
la movilidad y la dificultad para comprender procesos excesivamente
técnicos; a ello se suman barreras culturales como la discriminacion por
edad (edadismo) y los estereotipos e imaginarios que pueden traducirse
en trato despersonalizado, subvaloracion de su autonomia o atencién
poco paciente. Por esta razdén, la atencién presencial sigue siendo
indispensable, pero debe estar acompanada de un enfoque empatico,
materiales adaptados y comunicacion clara que evite practicas
excluyentes y promueva el reconocimiento de su dignidad y capacidades.
Adicionalmente, la politica enfatiza la necesidad de realizar ajustes
razonables en los espacios fisicos de atencidn para garantizar
accesibilidad y seguridad a personas mayores y a quienes requieren
cuidado, mediante adecuaciones como sefalizacién clara, mobiliario
apropiado, accesos sin barreras, rutas internas seguras, apoyos para
movilidad, condiciones de espera dignas y mecanismos de atencion
preferente.

En este contexto, la politica fortalece la atencién personal e incorpora
asistencia telefonica especializada, uso de lenguaje claro, turnos con
priorizacion y tiempos razonables, procurando que la transformacion
digital no incremente la exclusion. Ademads, reconoce que la
fragmentacion institucional afecta especialmente a familias que dependen
simultadneamente de multiples sectores (salud, educacién, integracién
social, cuidado), lo que exige mayor articulacién interinstitucional,
continuidad en la orientacién y rutas integradas para reducir traslados,
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duplicidad de requisitos y cargas de gestién que recaen, con frecuencia,
en redes familiares y personas cuidadoras.

La poblacién migrante enfrenta un doble desafio: falta de estandarizacion
en la validacion de documentos y escasez de informacidén centralizada
sobre la oferta distrital dirigida a esta poblacion. Esto genera confusion y
desconfianza, dificultando su acceso a derechos basicos. La politica
propone protocolos de servicio focalizado y mecanismos de articulacién
interinstitucional que garanticen atencién sin discriminacion ni
ambigiledad juridica.

En el caso de la poblacién LGBTI, las tensiones derivan del trato
discriminatorio y la debilidad en los resultados de la implementacion de
protocolos dirigidos a esta poblacién. La politica incorpora lineamientos
de atencién con enfoque de diversidad sexual y de género, formacién
obligatoria para el talento humano y mecanismos de monitoreo que
permitan detectar y corregir practicas excluyentes.

Las personas con discapacidad enfrentan tensiones combinadas: barreras
fisicas, comunicacionales y actitudinales. Aunque existen avances en
infraestructura, persisten limitaciones en sefalizacién accesible,
intérpretes o tecnologias de apoyo. La politica adopta el principio de
accesibilidad universal, promoviendo ajustes razonables, herramientas de
asistencia y formacidon en atencion inclusiva para el talento humano que
atiende la ciudadania.

Los nifios, nifas y adolescentes son wusuarios indirectos pero
fundamentales del servicio a la ciudadania. Su acceso a la informacion y
a los servicios depende generalmente de adultos acompafantes, y su
experiencia puede verse marcada por entornos poco amigables o por la
falta de mecanismos de atenciéon adaptados a su edad. La politica
promueve entornos de servicio seguros y pedagdgicos, materiales
disefiados con enfoque de derechos y espacios ludicos en los puntos
presenciales de la Red CADE, de manera que la interaccion con la
administracion refuerce su confianza y sentido de ciudadania desde
temprana edad.

Los jovenes (14 a 28 afios), por su parte, enfrentan tensiones
relacionadas con la desconfianza institucional y la baja percepcion de
utiidad de los canales tradicionales. Buscan respuestas agiles,
tecnoldgicas y coherentes con sus habitos digitales, pero se encuentran
con plataformas poco intuitivas o tramites confusos. La politica propone
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fortalecer el acceso a la oferta por medios digitales a fin de incentivar una
relacion positiva con el servicio publico y promover la participacion de los
jovenes en procesos de mejora e innovacion.

El grupo de personas adultas (18 a 64 afos) representa la mayoria de los
usuarios frecuentes del sistema y enfrenta tensiones ligadas a la
compatibilidad entre los horarios laborales y los tiempos de atencion, asi
como a la falta de claridad en los requisitos y la lentitud de los procesos.
La politica busca reducir estos obstaculos mediante la ampliacién de las
ventanillas de pagos tributarios y no tributarios en canales fisicos y
digitales de la Red CADE, la consolidacién y articulacion de la oferta
distrital en el portal transaccional de Bogota y el fortalecimiento de la
orientacion ciudadana a través de la cualificacién del servicio publico vy el
acercamiento del canal presencial a nivel territorial, de manera que la
eficiencia sea compatible con la vida cotidiana.

Las comunidades negras, afrocolombianas, raizales y palenqueras
evidencian tensiones derivadas de la invisibilidad institucional y la falta de
atencion culturalmente pertinente. Los servicios publicos tienen falencias
en el reconocimiento de sus practicas -culturales, linglisticas o
territoriales. La politica incorpora los enfoques poblacional-diferencial y
territorial en la formacién y entrenamiento de los servidores publicos para
mejorar su relacionamiento con estas comunidades, a fin de lograr una
mejor comunicacién y un acceso equitativo a la oferta distrital.

En el caso de los pueblos indigenas, las tensiones giran en torno a la
ausencia de traductores en lenguas propias, los estigmas sociales y la
falta de comprension de sus formas de organizacién comunitaria. La
politica promueve la implementacién y seguimiento de protocolos de
atencion intercultural por parte de los servidores publicos y la
estructuracién de rutas de servicio que reconozcan la interculturalidad y
el saber comunitario como fuente legitima de relacion con la
administracion.

La poblacion habitante de calle enfrenta algunas de las barreras mas
extremas y acumuladas para acceder a la oferta distrital y ejercer
efectivamente sus derechos. A la falta o pérdida de documentos de
identidad, la ausencia de conectividad y de dispositivos, y la dificultad
para contar con una direccién o un medio de contacto, se suman barreras
de redes de informacién (desconocimiento de rutas y servicios), fisicas
(distancia a puntos de atencidén, horarios rigidos, restricciones de
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ingreso), comunicacionales (lenguaje institucional poco comprensible,
tradmites diseflados para usuarios “conectados”) y actitudinales
(estigmatizacién, trato despersonalizado o desconfianza institucional),
que en la practica limitan su capacidad para presentar peticiones, quejas
y reclamos, activar canales de denuncia y dar seguimiento a sus
solicitudes. Estas condiciones hacen que, aun cuando existan servicios
disponibles, el acceso real sea intermitente o inexistente, profundizando
la exclusion.

Frente a esta realidad, la politica propone fortalecer estrategias de gestion
territorial para acercar el Estado a donde estan las personas, optimizar
requisitos para acceder a la oferta y asegurar acompafiamiento efectivo.
Esto implica disponer de equipos de atencion en calle o en puntos de alta
concurrencia, con capacidad de orientacién, caracterizacion y derivacién
de toda la oferta distrital, apoyo para la gestion documental cuando se
requiera, y mecanismos de registro y seguimiento que no dependan
exclusivamente de la conectividad del usuario. Con ello, se busca
garantizar atencidén basica, informacién clara y un acceso progresivo a
servicios esenciales, disminuyendo barreras tecnoldgicas,
comunicacionales y actitudinales, y habilitando rutas de respuesta mas
oportunas y dignas.

Finalmente, incorporar la vision de la familia como actor colectivo permite
comprender con mayor precision como se materializa, en la practica, la
relacion entre la ciudadania y el Estado. En muchos casos, la interaccion
con la Administracion Distrital no ocurre de manera estrictamente
individual: las decisiones sobre tramites, acceso a servicios, gestidon de
apoyos o ejercicio de derechos se toman en el marco de redes familiares
y de cuidado que distribuyen roles (quién solicita, quién acompana, quién
interpreta informacion, quién gestiona documentos, quién se desplaza).
Reconocer a la familia como unidad de decisidn y soporte ayuda a explicar
dinamicas de acceso, confianza y priorizacion de necesidades,
especialmente en hogares con ninas, nifos y adolescentes, personas
mayores, personas con discapacidad, personas con enfermedades
crénicas o con altos niveles de dependencia, asi como en hogares
monoparentales y en contextos de vulnerabilidad socioecondmica.

Esta perspectiva también permite identificar relaciones y tensiones
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especificas que afectan la experiencia de servicio: sobrecargas de cuidado
gue reducen tiempo y disponibilidad para tramites, barreras de movilidad
y desplazamiento, brechas digitales que obligan a delegar gestiones en
terceros, y conflictos entre la logica institucional (procedimientos
estandarizados centrados en el “titular”) y la realidad cotidiana (gestiones
realizadas por cuidadoras/es o representantes). Por ello, el anadlisis de
actores incorpora a la familia no solo como contexto, sino como actor
mediador en la interaccidon con el Estado, lo que implica ajustar la oferta
hacia modelos mas amigables con el cuidado: canales y horarios flexibles,
acompaflamiento y orientacion integral, lenguaje claro, simplificacion de
requisitos, y mecanismos de atencion que reconozcan el rol de
cuidadoras/es y representantes, sin perder trazabilidad ni garantias de
derechos. Esta lectura fortalece el enfoque conceptual de la politica al
conectar el servicio con la vida cotidiana y las trayectorias reales de
atencion de la ciudadania.

La Secretaria General y la Comisidn Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania tienen el rol de articuladoras del sistema. Su principal desafio
consiste en pasar de la coordinacién normativa a la coordinacién
operativa, asegurando que todas las entidades adopten estandares
comunes. La politica les otorga un papel de liderazgo y gobernanza, para
la implementacidn de la Politica de Servicio a la Ciudadania, la articulacion
de la oferta distrital de servicio a la ciudadania y las mediciones de
experiencia, satisfaccion y calidad del servicio.

Las entidades publicas son las responsables directas de la oferta distrital
de servicio. Sus tensiones se relacionan con el cumplimiento de las metas
institucionales al tiempo que implementar los estandares, protocolos y
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania en el marco del
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania. La politica las vincula en un
esquema de corresponsabilidad interinstitucional, en donde deben
articular sus servicios en un modelo omnicanal, accesible e inclusivo que
garantice calidad y coherencia.

El talento humano, que hace visible el servicio a la ciudadania, vive
tensiones por rotacién, sobrecarga y formacidon desigual. La politica
propone procesos permanentes de entrenamiento en habilidades
técnicas, socioemocionales vy estratégicas, integrando enfoques
diferenciales, bienestar y reconocimiento, con énfasis en empatia y
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lenguaje claro. Por primera vez, desde la Politica de Servicio a la
Ciudadania, se tendra alcance a nivel de las localidades, al desarrollar
estrategias especificas de formacion y entrenamiento para los equipos de
servicio a la ciudadania que se encuentran en las alcaldias locales, bajo la
coordinaciéon de la Secretaria Distrital de Gobierno.

Por ultimo, la Veeduria Distrital, las organizaciones sociales y otros
actores que ejercen control, desempefnan un papel de garantia y vigilancia
en la implementacién de la Politica y los lineamientos de servicio a la
ciudadania. La politica los reconoce como aliados estratégicos en la
mejora continua, y en particular la Veeduria Distrital, participa en la
Politica a través de la medicidn del desempefio de las entidades distritales
en la garantia de acceso a la informacién publica, la participacidon
ciudadana y la entrega de bienes y servicios, en el marco del Modelo de
Relacionamiento con la Ciudadania.

En resumen, las tensiones no se concentran en un solo nivel institucional,
sino que atraviesan todo el Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania:
desde la gobernanza interinstitucional hasta la interaccidon cotidiana con
la ciudadania. La Politica Publica de Servicio a la Ciudadania propone
articular estos actores mediante la gobernanza y articulacion
interinstitucional, la implementacion de un modelo de servicio omnicanal,
accesible e inclusivo que garantice calidad y coherencia y el
fortalecimiento de una cultura de servicio basada en confianza, empatia
y corresponsabilidad, sustentada en un talento humano fortalecido.

Puntos criticos y factores estratégicos

El andlisis desarrollado en las fases de diagndstico y formulacién de
politica publica permitié identificar una serie de puntos criticos que
concentran las principales problematicas en la prestacidn de servicios a la
ciudadania y a su vez explican la problematica central abordada por la
presente politica publica. Estos puntos no son aislados, sino que
representan patrones estructurales que limitan la efectividad de la Politica
Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania (PPDSC) y que afectan de
manera directa la experiencia de la ciudadania en su interaccion con las
entidades distritales. En contraste, se identificaron también los factores
estratégicos como los aspectos que pueden cambiar la situacién
problematica, es decir, atienden los puntos criticos para dar solucién.
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A continuacién, se presenta una tabla con dicha identificacién:

Tabla 7 Puntos Criticos y Factores Estratégicos; tomado del Documento
Diagnostico de la PPDSC (2023)

Puntos criticos

Factores estratégicos

Son los aspectos que aglomeran las
problematicas identificadas en las
mesas de agenda publica y en los datos
cuantitativos

Son los aspectos que pueden
cambiar la situacion
problematica, es decir,
atienden el punto critico para
dar solucion

Falta de centralizacidn de los servicios de la

Fortalecimiento del Modelo de

sistemas de servicio especializados en la

1 |Red CADE que incorpore la totalidad de los e
L 9 P o atencion de la Red CADE
servicios de las entidades del Distrito.
2 No se <cuenta con Ila infraestructura|Fortalecer el sistema distrital de
adecuada para la atencion al ciudadano servicio a la ciudadania
Fortalecimiento de los arreglos
3 Falta de articulacion entre las entidades |institucionales para mejorar Ila
distritales articulacién de las entidades
distritales
Las oficinas y areas que atienden el tema de - .
I ) , A Fortalecimiento de la capacidad
servicio a la ciudadania no son estratégicas S .
4 : . : R organizacional de las areas de
o tienen la importancia en la organizacién de ;L . p
) servicio a la ciudadania
la entidad
Ausencia de personal con las capacidades y
5 condiciones de atender y entender las
situaciones a las que se ven enfrentadas la Talento human lificad ra
poblacidn con discapacidad alento humano cualificado para 1a
— —— prestacion del servicio con criterios
Falta mayor capacitacion en atencion|’,. ) -
. . . diferenciales de accesibilidad y un
6 |diferencial y poblacional para atender . !
. . enfoque de derechos, diferencial y
necesidades particulares de género
Debilidades en el anadlisis de |las
7 |competencias y cualidades del talento
humano
Debilidades en la orientacién e informacién L, . .
) - Integracion de la informacion vy
8 |centralizada sobre el proceso para realizar . P
i procesos para realizar tramites
un tramite
. . L, . Caracterizacion de la demanda vy
Debilidades en la informacion y parametros : .
9 R . , oferta de bienes y servicios en la
para la caracterizacion de la ciudadania .
ciudad
Debilidad en la calidad y lenguaje claro en la L . .,
. L, : Integracion de la informacion vy
10 |informacion de la oferta de bienes vy . PR
L . X , procesos para realizar tramites
servicios que requiere la ciudadania
11 Baja calidad de la informacién y en los|Implementacién de lineamientos y

protocolos con enfoques en servicio
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Puntos criticos Factores estratégicos

Son los aspectos que pueden
Son los aspectos que aglomeran las bi I . . -
roblematicas identificadas en las|€2M>!ar ~1a situacion
P problematica, es decir,

mesas de agenda publica y en los datos

cuantitativos atienden el punto critico para

dar solucion
oferta de bienes y servicios enfocada en los|a la ciudadania
diferentes grupos poblacionales (mujer,
comunidades étnicas, persona mayor,
poblacion LGBTI)

Debilidades en los parametros y las acciones
12 | de seguimiento y evaluacién de la calidad
del servicio en todos los canales de atencidn
A pesar de contar con una estrategia de
lenguaje claro, aun se requiere mas
profundizacién en las acciones encaminadas
a una mejor relacién con la ciudadania a
través del lenguaje claro, en especial en
comunicacion

Falta un abordaje de acciones que aporten
en el reconocimiento de la diversidad y la
apropiacion del enfoque diferencial-
poblacional en el servicio a la ciudadania

Mejorar la experiencia de servicio y
de la percepcién de los ciudadanos

Disminucién de las barreras fisicas,
actitudinales, comunicacionales e
ideolodgicas

13

Disminucién de las barreras fisicas,
actitudinales, comunicacionales e
ideolodgicas

14

Durante el proceso de diagndstico de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania se identificaron 14 puntos criticos que explican
las principales causas de la ineficiencia en la prestacién de servicios a la
ciudadania. Sin embargo, un analisis posterior de sus relaciones,
interdependencias y factores estratégicos permitidé agruparlos en tres
grandes ejes problematicos, con el fin de facilitar su comprensién,
orientar la priorizacién de acciones y garantizar una intervencion integral.

En primer lugar, se evidencié que varios puntos criticos —relacionados
con la falta de coordinacién, la fragmentacién de procesos, la dispersién
de informacién y la ausencia de una gobernanza compartida— respondian
a una misma causa estructural: la desarticulacion institucional. Esta
categoria agrupa tensiones vinculadas a la falta de integracion entre
entidades, el ofrecimiento de una oferta institucional de servicios
asimétrica a nivel de informacién, optimizacion y reconocimiento de la
diversidad. En consecuencia, los factores estratégicos asociados se
orientaron a fortalecer la articulacidon, la gestion compartida y la
disminucion de las barreras comunicacionales e ideoldgicas.
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En segundo lugar, se identificd que otro conjunto de puntos criticos aludia
a las limitaciones estructurales de la prestacion del servicio: deficiencias
en infraestructura, tecnologia, canales de servicio y calidad de la
experiencia ciudadana. Aunque estos aspectos se manifestaban en
diferentes dependencias o niveles, su raiz comin se encuentra en la
capacidad institucional para garantizar una atencidon homogénea,
accesible y oportuna. Por ello, se consolidaron bajo un mismo eje
centrado en la infraestructura, accesibilidad y experiencia ciudadana, con
factores estratégicos enfocados en la modernizacién de la Red CADE, la
integraciéon omnicanal y la reduccion de barreras fisicas y comunicativas.

Finalmente, los puntos criticos vinculados con el talento humano, la
comunicacién, la empatia y la atencion diferencial mostraron una clara
afinidad conceptual. Todos ellos apuntaban a debilidades en la cultura
del servicio y en la incorporacion de los enfoques de derechos,
diversidad y equidad dentro de la atencion publica. Por esta razén,
se agruparon en un tercer eje, que aborda la necesidad de transformar la
cultura organizacional y consolidar un modelo de atencién empatico,
inclusivo y basado en el respeto por la diversidad ciudadana.

En sintesis, la reduccién de los 14 puntos criticos a tres grandes ejes
permitidé articular problematicas que comparten causas y consecuencias
comunes, evitando un tratamiento fragmentado de los desafios del
servicio a la ciudadania en Bogota. Esta agrupacién facilita la formulacion
de estrategias mas integrales, coherentes y sostenibles, al conectar los
distintos niveles del problema (institucional, operativo y cultural) con los
objetivos especificos de la politica y con los resultados esperados de su
implementacion.

Conclusiones del diagnodstico

La evidencia analizada demuestra que el modelo actual de servicio a la
ciudadania en Bogotad requiere transformaciones estructurales,
organizacionales y culturales para responder a las expectativas y
realidades de una ciudad diversa. Las brechas en la articulacién
institucional, la desigualdad en capacidades tecnoldgicas y la falta de
integraciéon entre los distintos canales de atencién han limitado la
eficiencia y la coherencia del servicio publico. Estas condiciones
fragmentadas reducen la confianza ciudadana, generan duplicidad de
esfuerzos y dificultan la trazabilidad de los tramites y la gestion de
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informacion, afectando el derecho de las personas a recibir un servicio
digno, oportuno y claro.

La persistencia de limitaciones estructurales y de debilidades en la
infraestructura fisica, tecnoldgica y humana muestra la necesidad de un
nuevo modelo de servicio que coloque a la ciudadania en el centro de la
accion publica. Una politica renovada debe promover la interoperabilidad
de los sistemas de informacién, la integracién de la Red CADE como
ecosistema omnicanal, y la cualificacion del talento humano, garantizando
estandares homogéneos de calidad, accesibilidad y transparencia. Estas
transformaciones permitiran reducir las barreras que hoy restringen el
acceso equitativo a los servicios y fortaleceran la capacidad institucional
para anticipar y responder a las demandas ciudadanas.

Finalmente, la formulacién de una nueva Politica Publica de Servicio a la
Ciudadania se justifica como una oportunidad para consolidar una relacién
mas proactiva, empatica y confiable entre la Administracién Distrital y las
personas. Al integrar las dimensiones tecnoldgica, institucional y cultural,
la politica permitird avanzar hacia un Estado mas cercano, transparente
y orientado al bienestar colectivo, reafirmando el compromiso de Bogota
con una gestidn publica moderna, incluyente y centrada en las personas.
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Formulacion de la politica

Propdsito de la Politica

La Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania se formula con el
propodsito de transformar la forma en que la Administracién publica de
Bogota se relaciona con las personas, buscando en un marco de derechos
humanos, que cada interaccién sea una experiencia digna, accesible y de
calidad. Su apuesta central es consolidar un modelo de servicio a la
ciudadania integrado, en donde las entidades distritales trabajen de
manera coordinada, anticipando y respondiendo oportunamente a las
necesidades de la ciudadania. La politica busca, ademas, modernizar el
servicio mediante el fortalecimiento de los canales presenciales y digitales
para acceder a la oferta distrital, la reduccion de barreras fisicas,
comunicacionales y actitudinales entre la administracion y las personas,
y la adopcién de estdndares comunes que aseguren una experiencia
ciudadana con un servicio coherente y confiable.

Adicionalmente, la politica hace explicito el valor del servicio publico como
una practica de confianza, reconocimiento y reconstruccién del vinculo
institucional con la ciudadania, especialmente aquella con mayor
vulnerabilidad e historicamente excluida. En este sentido, el servicio no
se concibe Unicamente como una transaccién administrativa, sino como
un espacio donde el Estado reconoce a las personas y sus familias, valida
sus necesidades y evita tratos que profundicen la exclusién o la
revictimizacion, a través de respuestas claras, oportunas y amables. Para
ello, la politica incorpora un enfoque interseccional que reconoce que las
desigualdades y barreras se acumulan —por ejemplo, cuando confluyen
género, edad, discapacidad, pertenencia étnica, orientacién sexual e
identidad de género, condicién migratoria, territorio y cargas de cuidado—
y orienta la accién institucional para garantizar el derecho a la igualdad y
no discriminacion y el trato digno en todos los canales de atencién.

En coherencia con lo anterior, la politica promueve que el acceso al
servicio se realice en condiciones de accesibilidad universal, asegurando
el derecho de acceso a la informacion en formatos claros y comprensibles
(lenguaje claro, apoyos comunicacionales y ajustes razonables cuando se
requieran) y el derecho a la participacion en espacios efectivos de mejora
del servicio. De igual forma, impulsa una transformacion cultural dentro
de las entidades basada en la empatia, la corresponsabilidad y la
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confianza mutua entre servidores y ciudadania, entendiendo que la
legitimidad del servicio se construye en la experiencia cotidiana. En
conjunto, esta politica constituye una hoja de ruta para construir un
servicio publico mas humano, cercano y transparente, capaz de fortalecer
el vinculo entre la Administracion Distrital y las personas que habitan,
transitan y confian en Bogota.

Principios orientadores

La PPDSC se fundamenta en ocho principios orientadores, que son a la
vez compromisos institucionales y criterios de evaluacion en su
implementacion.

Accesibilidad universal

La accesibilidad universal garantiza que todas las personas, sin distincion
de edad, condicién, género, orientacién, etnia, origen o discapacidad,
puedan interactuar con la Administracién en condiciones de igualdad. Este
principio abarca la eliminacion de barreras fisicas, tecnoldgicas,
comunicativas y actitudinales, promoviendo un disefio de servicio
inclusivo desde su concepcién. En el contexto de Bogotd, significa un
compromiso con la ciudad diversa, intercultural y abierta a la participaciéon
plena de todos sus habitantes.

Calidad

La calidad orienta el disefio y la evaluacion del servicio publico hacia la
excelencia y la mejora continua. Supone cumplir estandares claros de
oportunidad, pertinencia, efectividad y trato digno, con mecanismos
sistematicos de medicién y retroalimentacién. La politica asume la calidad
como una responsabilidad compartida que atraviesa todo el ciclo de
servicio: desde la planeacion y la atencidon, hasta la evaluacion y el
aprendizaje institucional.

Cercania y empatia

La cercania implica una Administracion que escucha, comprende vy
acompafa. La empatia, por su parte, convierte el servicio publico en un
ejercicio de reconocimiento humano. Este principio atraviesa la politica
como un compromiso con la atencion amable, respetuosa y coherente con
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las emociones y realidades de las personas. Desde esta perspectiva, servir
no es solo resolver un tramite, sino generar confianza y bienestar en cada
interaccidon con la ciudadania.

Confianza

La confianza constituye el eje relacional del servicio publico. Su
construccién se fundamenta en la consistencia, la empatia y el
cumplimiento de los compromisos institucionales. En el marco de esta
politica, la confianza se entiende como un proceso bidireccional: la
ciudadania confia en una administracién transparente y responsable,
mientras las entidades confian en la participacion y el cumplimiento.
Fortalecer la confianza es esencial para consolidar un Estado legitimo,
cercano y proactivo.

Corresponsabilidad

La corresponsabilidad reconoce que la calidad del servicio no depende
unicamente de la accidn institucional, sino también de la participacién
activa y colaborativa de la ciudadania. Este principio promueve la
construccion conjunta de soluciones, el intercambio de saberes y la
vigilancia ciudadana como elementos clave del servicio a la ciudadania.
La politica impulsa la corresponsabilidad como practica cotidiana,
fomentando la cooperacion entre entidades y ciudadania

Eficiencia

Este principio orienta el uso responsable de los recursos publicos para
maximizar el valor social de cada accién de servicio. La eficiencia se
traduce en procesos simplificados, interoperables y basados en evidencia,
que reducen tiempos, costos y redundancias tanto para la Administracion
como para las personas. A través de este principio, la politica busca
optimizar la gestion institucional y mejorar la experiencia ciudadana,
garantizando que el Estado responda con agilidad, pertinencia y
coherencia.

Innovacion y transformacion digital

Este principio reconoce la innovacién como motor de cambio en la gestidn
publica y la tecnologia como medio para potenciar la relacion entre la
Administracion y la ciudadania. No se trata solo de incorporar
herramientas digitales, sino de redisefiar los servicios desde las
necesidades reales de las personas, experimentando, aprendiendo y
mejorando continuamente. La transformacion digital promueve la



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C

Consejo de Politica Econdmica y Social del Distrito Capital (CONPES D.C)

interoperabilidad, la automatizacion responsable y la simplificacidon
inteligente, para construir un Estado mas &agil, transparente y centrado
en las personas.

Transparencia

La politica concibe la transparencia como la base de una relacion abierta
y responsable entre la Administracion Distrital y la ciudadania. Implica
garantizar informacion clara, comprensible y oportuna sobre los servicios,
los procesos y los resultados de la gestién publica, de modo que las
personas puedan ejercer control social y tomar decisiones informadas. La
transparencia se concreta en la publicacion proactiva de informacién, la
trazabilidad de los tramites y la rendicién permanente de cuentas sobre
la calidad del servicio.

Andlisis de Etiquetas

Frente a la revision del ecosistema de politicas publicas distritales, se
realizé el ejercicio de etiquetado tematico con el objetivo de identificar las
acciones de politica publica que impactan la oferta distrital de servicio a
la ciudadania.

En particular, el analisis se centrd en las once politicas poblacionales que
actualmente forman parte del ecosistema distrital. A continuacion, se
relaciona el analisis identificado por politica publica:

Tabla 8 Analisis de etiquetas en el ecosistema distrital de politicas
publicas; elaboracion propia, basado en los planes de accion del
ecosistema distrital de politicas publicas (2025)

Politica Publica | Analisis general y articulacion con la Politica de Servicio a
Poblacional la Ciudadania

Contiene 27 productos orientados a fortalecer la atencion integral
de las personas adultas en diversos entornos. Estas acciones
mejoran la eficiencia administrativa, la trazabilidad y la inclusidn,
Politica Puablica | al promover servicios simplificados y digitales con enfoque
de y para la | diferencial para la adultez. Su articulacion con la Politica de
Adultez Servicio a la Ciudadania radica en el fortalecimiento del talento
humano, la atencién digna y la reduccion de barreras para la
poblacion adulta, especialmente en procesos de inclusion
productiva y acompafiamiento psicosocial.

Politica Publica | cuenta con 56 productos relacionados con servicio a la ciudadania
de la Poblacién | que impulsan la atencion con enfoque étnico y culturalmente
Negra, pertinente. Complementa la PPDSC al incorporar mecanismos de
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Politica Publica
Poblacional

Analisis general y articulacion con la Politica de Servicio a
la Ciudadania

Afrocolombian
a y Palenquera

atencion integral, reconocimiento cultural y fortalecimiento de la
confianza institucional mediante procesos concertados. Contribuye
al eje de cultura del servicio, al promover la empatia, la diversidad
y la participacion comunitaria en el disefio de servicios publicos
mas inclusivos.

Politica Puablica
de
Discapacidad

Cuenta con 47 productos relacionados con servicio a la ciudadania
que fortalecen el acceso universal, la accesibilidad tecnolégica y
los ajustes razonables en la atencion. Esta politica complementa la
PPDSC al materializar el principio de accesibilidad universal, con
acciones que derriban barreras fisicas, comunicacionales vy
actitudinales, fortaleciendo asi la calidad y la equidad en la
experiencia de servicio.

Politica Publica
de los Pueblos
Indigenas

Con 44 productos enfocados en la interculturalidad, promueve la
articulacién entre saberes ancestrales y gestién publica. Aporta a
la PPDSC al garantizar la atencién pertinente y respetuosa de las
practicas propias, mejorando la eficiencia a través de rutas
diferenciadas y procesos de concertacion. Favorece la inclusién y
la confianza en la relacion entre los pueblos indigenas y la
Administracion Distrital.

Politica Publica

de Primera
Infancia,
Infancia \'

Adolescencia

A través de 80 productos relacionados con servicio a la ciudadania,
fortalece la prestacién de servicios integrales en salud, educacién,
cultura y proteccion. Su articulacion con la PPDSC se da al reforzar
la coordinacion intersectorial y la atencidén centrada en el ciclo de
vida, integrando la perspectiva del cuidado, la prevencion de
riesgos y la atencién oportuna. Aporta a la consolidacion del
modelo distrital de servicio integral.

Politica Publica
Distrital de
Juventud

Contiene 36 productos relacionados con servicio a la ciudadania
gue priorizan la formacion, empleabilidad, salud mental, cultura y
recreacion. Complementa la PPDSC al reforzar los canales
digitales, la simplificacion de tramites y la orientacion proactiva
hacia jovenes, poblacién clave en la construccién de una relacién
moderna, agil y tecnoldgica entre la ciudadania y el Estado.

Politica Publica

Contiene 61 productos relacionados con servicio a la ciudadania,
que amplian la cobertura y calidad de los servicios para las
personas LGBTI, garantizando atencién integral y libre de

Comunidad discriminacion. Se articula con la PPDSC al fortalecer el enfoque de

LGBTI diversidad, la sensibilizacion del talento humano vy la
transformacion cultural hacia una atencién empatica e inclusiva en
todos los canales.

Politica Se identificaron 25 productos relacionados con servicio a la

Distrital de | ciudadania que mejoran la atencion y la inclusion de poblacién

Acogida, migrante mediante mecanismos de validacién de identidad,

Inclusion y | orientacion juridica y servicios diferenciados. Se articula con la

Desarrollo para
la Poblacion

PPDSC en el fortalecimiento de la accesibilidad, la interoperabilidad
de datos y la atencién con enfoque intercultural, consolidando la
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Politica Publica
Poblacional

Analisis general y articulacion con la Politica de Servicio a
la Ciudadania

Migrante
Internacional

Red CADE como punto de entrada para esta poblacion.

Politica Puablica
de Mujeres vy
Equidad de
Género

Sus 61 productos relacionados con servicio a la ciudadania inciden
en la proteccién, la autonomia econdmica, la seguridad y la
participacion politica de las mujeres. Complementa la PPDSC al
integrar la perspectiva de género en el disefio del servicio publico,
la politica del cuidado y la atenciéon empatica. Aporta a una cultura
de servicio mas sensible a las desigualdades y a la reduccion de
brechas de acceso.

Politica Publica
Social de
Envejecimiento
y Vejez

Cuenta con alrededor de 48 productos que se orientan a lograr una
administracion capaz de acercar, orientar y facilitar el acceso
efectivo de esta poblacién a la oferta distrital, reduciendo barreras
de informacién, accesibilidad y trato. En particular, la politica
enfatiza la inclusién en escenarios con TIC y procesos de formacion
(lo que demanda canales y acompafiamiento para superar brechas
digitales), el ejercicio del derecho a participar en espacios locales
y distritales (lo que exige atencion clara, oportuna y mecanismos
de participacidon realmente accesibles), la vinculacion a oferta para
seguridad econdmica y alimentaria, el acceso y aprovechamiento
de espacio publico y actividades culturales/deportivas, el acceso a
salud, la prevencion y atencion de violencias y el fortalecimiento
de la oferta de cuidado y cuidadores

Politica Publica
del Pueblo
Raizal

Con 18 productos orientados al reconocimiento cultural, la
educacion y la participacion, esta politica refuerza el principio de
atencion diferencial y de pertinencia territorial. Su articulacion con
la PPDSC fortalece la inclusién y el respeto por la diversidad,
promoviendo la prestacion de servicios coherente con las
particularidades culturales del pueblo Raizal y su didlogo con la
institucionalidad distrital.

Los 503 productos identificados son complementarios a la Politica Publica
de Servicio a la Ciudadania en la medida que impactan los siguientes
aspectos relacionados con la calidad del servicio:

Eficiencia y eficacia: estandarizacion de procesos, creacién de
ventanillas y plataformas; menos reprocesos y costos.

Oportunidad: agendamiento, atenciéon itinerante/mévil vy

multicanal; menores tiempos de respuesta.

Transparencia: mayor trazabilidad, seguimiento y publicacién de
informacion atil para control social.

Inclusion: eliminacion de barreras (accesibilidad,
traduccién/interpretacién, ajustes razonables, pertinencia cultural y
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territorial).

A la vez, este conjunto de productos visibiliza y fortalece los enfoques
poblacional, diferencial y de género al adaptar la oferta a necesidades
especificas (Rrom, Raizal, NARP, Migrante, Mujeres y Género, LGBTI,
Juventud, Infancia y Adolescencia, Indigena, Discapacidad y Adultez).
Esto permite un modelo de servicio universal con ajustes diferenciales,
incrementando el valor publico y la confianza ciudadana.
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Objetivo general
El objetivo general de la PPDSC es:

“Garantizar una oferta distrital de servicios digna, accesible y de calidad,
a través de un modelo integrado que reconozca la diversidad de la
ciudadania, se anticipe y responda a sus necesidades y fortalezca una
relacion proactiva, empatica y confiable entre la Administracion y las
personas”

Objetivos especificos
En coherencia con lo anterior, los objetivos especificos planteados son:

OE1l. "DiseAar e implementar mecanismos que permitan identificar,
prever y responder oportunamente a las necesidades de la ciudadania,
reconociendo su diversidad”

Este objetivo se alinea con los principios de igualdad y no discriminacion
y responde a los hallazgos sobre la insuficiente caracterizacion de la
ciudadania, la limitada incorporacion de enfoques diferenciales en los
productos de la politica y la falta de protocolos adaptados a grupos
especificos (mujeres, personas mayores, victimas, comunidades étnicas,
sectores sociales LGBTIQ+ y migrantes). Ademas, el objetivo:

e Permite transformar el servicio reactivo en uno proactivo, utilizando
datos, sistemas automatizados basados en inteligencia artificial,
diagnosticos y mecanismos de participaciéon para anticipar demandas
Yy No esperar a que se conviertan en quejas o conflictos.

e Responde a la diversidad ciudadana mediante protocolos diferenciales
gque aseguran pertinencia y equidad en la atencion, reduciendo la
exclusion de poblaciones historicamente marginadas.

e Incorpora los enfoques poblacional y diferencial, adaptando los
servicios a las realidades locales y garantizando cobertura mas
equilibrada para todos los sectores sociales y poblacionales de Bogota.

e Mejora la asignacién de recursos, al contar con informacién confiable
y desagregada para orientar las decisiones de politica y focalizar las
intervenciones.

OE2. "Disefar e implementar un modelo de servicio integrado, omnicanal
e inclusivo, impulsando una experiencia agil, pertinente y centrada en las
personas”
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Este objetivo se alinea con el principio de accesibilidad universal y se
fundamenta en la evidencia de que la Red CADE concentra la mayoria de
las interacciones ciudadanas (78,1% en 2022), pero aun no incorpora la
totalidad de servicios, y que persisten inconsistencias entre canales
(presencial, telefonico y digital), con especial rezago en la adopcion de
canales virtuales por parte de poblaciones vulnerables. Este objetivo:

e Centraliza y simplifica el acceso mediante un modelo integral que
articula presencialidad, telefonia y medios digitales, garantizando
continuidad y consistencia entre canales.

e Reduce barreras de acceso al asegurar accesibilidad universal en la
infraestructura y en las plataformas tecnoldgicas, incluyendo lengua
de senas, lenguaje claro, disefo accesible y asistencia digital.

e Optimiza tiempos y costos para la ciudadania y para la administracion,
eliminando duplicidades y mejorando la interoperabilidad de sistemas.

e Genera confianza y una experiencia positiva, pues una experiencia agil
y previsible reduce la frustracién ciudadana, incrementa la disposicidon
al uso de canales alternativos y mejora la percepcion de la capacidad
institucional.

e Incorpora el enfoque diferencial, ya que el modelo impulsa un servicio
centrado en las necesidades de las personas, teniendo en cuenta los
sectores y entornos sociales y promoviendo asi una cobertura
inclusiva.

OE3. "Consolidar una cultura de servicio basada en la confianza, la
cercania y la corresponsabilidad, que fomente vinculos sdlidos y
sostenibles entre la Administracidon Distrital y la ciudadania, promoviendo
una gestion publica mas humana, transparente y transformadora”

Este objetivo se alinea con principios de trato digno y buena
administracion. Al respecto, el diagndstico reveld que, mas alld de los
déficits técnicos, la ciudadania percibe al servicio como distante, poco
confiable y desigual. Esta percepcion se vincula con la alta rotacién de
personal, la falta de formacién continua en habilidades blandas, la
concentracion de responsabilidades en la Secretaria General y la ausencia
de un sistema robusto de monitoreo y evaluacién. Este objetivo se
justifica porque:

e Responde a la crisis de confianza entre la ciudadania y el Estado,
fortaleciendo el componente relacional del servicio a través de
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empatia, trato digno y cumplimiento de compromisos.

Promueve la corresponsabilidad, distribuyendo la politica entre
todas las entidades y vinculando a la ciudadania en la construccion,
evaluacidén y mejora de los servicios.

Fortalece al talento humano, mediante programas de formacion
continua, incentivos, bienestar laboral y protocolos de atencion que
garantizan coherencia en la experiencia ciudadana.

Sustenta la mejora continua a través de sistemas de monitoreo y
evaluacion con indicadores desagregados, transparentes y abiertos,
gue permiten ajustar la politica en tiempo real.

Consolida legitimidad institucional, pues una cultura de servicio
humanizada y transparente eleva la percepcién ciudadana de un
Estado cercano, confiable y corresponsable.

Tabla 9 Relacion entre objetivos especificos y factores estratégicos

OE1: Atencién OE2: 0E3:_ Cultura de
. . . Modelo confianza,

Factores agil, pertinente | . .

L. integrado, cercania Yy

estrategicos y centrada en > o
I omnicanal e | corresponsabili
as personas . .

inclusivo dad

Fortalecimiento del X X

modelo de la Red CADE

Fortalecer el sistema

distrital de servicio a la

) , X

ciudadania

(infraestructura)

Fortalecimiento de los

arreglos institucionales X

para la articulacién

distrital

Fortalecimiento de la

capacidad X X

organizacional de las

areas de servicio

Talento humano

cyallflca_do con criterios X X X

diferenciales y de

género

Integracion de la X X
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.. | OE2: OE3: Cultura de
OE1l: Atencion i
< . Modelo confianza,
Factores agil, pertinente | . .
estratégicos y centrada en integrado, cercania y
omnicanal e | corresponsabili
las personas . N
inclusivo dad
informacién y procesos
para tramites
Caracterizaciéon de la
demanda y oferta de X
servicios
Implementacion de
protocolos con enfoque X
diferencial
Mejorar la experiencia
y percepcién X
ciudadana (monitoreo
y evaluacion)
Disminucién de
rrer fisicas
barreras ' X X X
comunicacionales e
ideoldgicas

Resultados esperados y productos

La implementacién de la PPDSC se proyecta en resultados concretos,
medibles y verificables, que se expresan en productos estratégicos. A
continuacién, se relacionan los resultados esperados y productos
propuestos:

1.1 Ahorros en los requisitos y tiempos generado

Descripcion: mide el nivel de implementacién de acciones orientadas a
generar ahorros para la ciudadania, mediante la reduccién de tiempos de
atencién y la eliminacién de requisitos innecesarios en los tramites y
servicios institucionales.

Productos Asociados:

1.1.1. Oferta institucional de servicios que se anticipa a las necesidades
de la ciudadania

1.1.2. Ahorros monetarios de la ciudadania a partir de la optimizacion de
la oferta distrital
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1.2 Estandares y Protocolos de Atencion implementados

Descripcion: mide el nivel de implementacidon y cumplimiento de los
estandares y protocolos de atencién definidos institucionalmente para los
canales presencial, virtual y telefénico.

Productos Asociados:

1.2.1. Personas con discapacidad atendidas para orientacién vy
referenciacion a la oferta distrital de Servicios.

1.2.2. Rutas de servicio implementadas en los canales de la Red CADE.

2.1 Experiencia en los canales de atencion aumentado

Descripcidon: mide el nivel de experiencia percibida por la ciudadania en
los canales presencial, virtual y telefénico. Incluye variables como:
accesibilidad, facilidad de uso, tiempo de espera, claridad del lenguaje,
calidad de la interaccion, disposicion a recomendar el canal.

Productos asociados:

2.1.1. Implementacidn del nuevo modelo de experiencia del servicio en el
canal presencial del Distrito.

2.2. Articulacion Digital del Servicio aumentado

Descripcidon: Este indicador mide el grado de integracion operativa,
tecnoldgica y de monitoreo de los procesos de atencion ciudadana con las
plataformas distritales.

Productos asociados:
2.2.1. Red de Conectividad Publica con acceso a la oferta distrital

2.2.2. Portal Transaccional de Servicio a la Ciudadania como canal de
acceso a la oferta distrital de tramites y servicios
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2.3. Evaluacion de capacidad instalada aumentado

Descripcion: mide el nivel de suficiencia, funcionalidad, accesibilidad y
uso efectivo de la infraestructura y recursos destinados a la atencion
ciudadana.

Productos asociados:
2.3.1. Red CADE con mayor presencia a nivel distrital
2.3.2. Pague facil en la Red CADE

3.1 Satisfaccion con el servicio recibido aumentado

Descripcion: mide el nivel de satisfaccion ciudadana frente a la
resolucion efectiva del tramite o servicio recibido.

Productos asociados:

3.1.1. Participacidon de grupos de valor en ejercicios de socializacion de
resultados y formulacién de propuestas de mejora en materia de servicio
a la ciudadania en el marco del indice "Incide"

3.1.2 Procesos de formacién para fortalecer el conocimiento ciudadano en
materia de Servicio a la Ciudadania implementados

3.2 Evaluacion de habilidades aumentado

Descripcion: mide el nivel de habilidades técnicas y socioemocionales
desarrolladas por el talento humano que presta el servicio.

Productos asociados:

3.2.1. Entidades distritales con estandares de calidad en el Servicio a la
Ciudadania adoptados

3.2.2 Modelo de Servicio a la Ciudadania "Magia del Servicio"
implementado en las Alcaldias Locales

Nota: El detalle de cada producto podra revisarse en el Anexo Técnico 1.
Plan de Acciéon de la PPDSC.
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Sectores y entidades corresponsables

La implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania requiere de un esquema de gobernanza interinstitucional
solido, que combine la rectoria técnica, la corresponsabilidad sectorial y
la accidon articulada de todas las entidades distritales. En este marco, la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., a través de la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, asume el liderazgo estratégico
y técnico de la politica, en virtud de su doble rol como entidad lider de la
Politica de Servicio a la Ciudadania y la Politica de Racionalizacién de
Tramites, en articulacion con la Direccidon del Sistema Distrital de Servicio
a la Ciudadania y la Direccién Distrital de Calidad del Servicio.

Desde esta posicidn, la Subsecretaria lidera la formulacion, ejecucion,
seguimiento y evaluacion de la politica, asegurando la coherencia en la
aplicacién de sus lineamientos, la adopcidon de estandares comunes y la
articulacion de los enfoques de politica. Su papel le permite impulsar la
implementacion de la politica con todas las entidades distritales que
cuentan con oferta de servicios a la ciudadania, fortaleciendo
capacidades, promoviendo la interoperabilidad y acompahando el
mejoramiento continuo del servicio publico a nivel distrital.

El liderazgo de la Secretaria General, a través de la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania, se desarrolla en corresponsabilidad con las
entidades que participan en la politica. En primer lugar, el sector
Gobierno, conformado por la Secretaria de Gobierno y el Instituto Distrital
de la Participacién y Accién Comunal (IDPAC), aporta una perspectiva
clave en la promocién de la participacion ciudadana, el fortalecimiento del
didlogo social y el control ciudadano sobre la gestién publica, asegurando
gue la ciudadania tenga un papel activo e incidente en la implementacién
de la politica.

El sector Hacienda, mediante la Secretaria Distrital de Hacienda,
contribuye con el mejoramiento de los servicios transaccionales y
financieros dentro de la oferta distrital, garantizando procesos mas agiles,
seguros y accesibles. Por su parte, el sector Integracion Social, a través
de la Secretaria Distrital de Integracién Social, aporta su experiencia en
la atencidn a poblaciones con discapacidad y en la implementacion de
enfoques diferenciales que garantizan igualdad de acceso al servicio.
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Adicionalmente, los organismos de control, en especial la Veeduria
Distrital, cumplen un papel fundamental en la vigilancia preventiva, el
acompafiamiento técnico y la promocion de buenas practicas de
transparencia y rendicion de cuentas. Su labor fortalece la legitimidad de
la politica y contribuye a generar confianza entre la ciudadania y las
instituciones publicas.

Este esquema de liderazgo y corresponsabilidad consolida una
gobernanza basada en la rectoria técnica de la Secretaria General y en la
cooperacidn activa de sectores estratégicos como Gobierno, Hacienda e
Integracién Social, junto con la supervisién de los érganos de control. No
obstante, la efectividad y sostenibilidad de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania trasciende este nucleo de entidades, pues su
éxito se centra en la participacion activa y coordinada de todas las
entidades distritales —secretarias, institutos, establecimientos publicos y
empresas— que cuentan con oferta distrital o tienen relacién directa con
la ciudadania.

Cada entidad, desde su naturaleza y misidn, tiene un papel esencial en la
implementaciéon de la politica: ya sea en la provisién directa de servicios,
la integracidn de informacion, la estandarizacién de procesos o la atencion
a grupos poblacionales especificos. La articulacién entre ellas no es
opcional, sino un compromiso compartido que permite construir una
oferta distrital coherente, accesible y confiable.

En este sentido, la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania actia como
un eje articulador y facilitador del cambio institucional, convocando a las
entidades a alinear sus planes, recursos y estrategias bajo los principios
de eficiencia, transparencia, accesibilidad y empatia. Solo a través de esta
colaboracién interinstitucional es posible evitar duplicidades, reducir
costos de transaccion y ofrecer una experiencia homogénea y de calidad
para las personas.

De esta manera, la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania se
consolida como una politica de ciudad, no sectorial ni aislada, liderada por
la Secretaria General y su Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, con
la corresponsabilidad de todas las entidades distritales, la participacion
activa de la ciudadania y el acompafiamiento de los organismos de
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control.

Seguimiento

El seguimiento y evaluacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania (PPDSC) se realizara conforme a lo dispuesto en la “"Guia para
el Seguimiento de Politicas Publicas Distritales” y la “Guia de Evaluacién
de Politicas Publicas Distritales”, expedidas por la Secretaria Distrital de
Planeacidon (SDP). En este marco, el monitoreo se adelantara con un
enfoque de gestién para resultados en el desarrollo, promoviendo el
aprendizaje organizacional y la toma de decisiones basada en evidencia.

El seguimiento cualitativo y cuantitativo de los productos del Plan de
Accion se llevarda a cabo conforme a los lineamientos, herramientas vy
cronogramas que establezca la Secretaria Distrital de Planeacién como
ente rector, en coordinacion con las Oficinas Asesoras de Planeacion de
cada entidad responsable de productos.

Para ello se utilizara el Sistema de Seguimiento y Evaluacion de Politicas
Publicas del Distrito, administrado por la SDP, que permitira consolidar
avances, identificar rezagos y promover la articulacién interinstitucional.
El sistema de seguimiento de la PPDSC se estructura en cuatro
componentes principales:

1. Registro de informacion: una vez aprobado el documento CONPES D.C.,
la Secretaria Distrital de Planeacion registrara la informacién de la politica
y del Plan de Accién en el Sistema de Seguimiento y Evaluacion,
asegurando que los indicadores de producto y de resultado estén
disponibles para la trazabilidad publica.

2. Cargue y control de informacion: cada entidad responsable y
corresponsable deberd garantizar el seguimiento permanente a sus
metas, cargando en el Sistema Distrital de Seguimiento los avances
cuantitativos y cualitativos, asi como los soportes que evidencien la
ejecuciéon de los compromisos asumidos.

3. Informes de avance: La SDP elaborard informes de seguimiento y
retroalimentacion en relacion con el avance en los resultados y productos
de la politica publica, a partir de la informacién cuantitativa y cualitativa
reportada por la Secretaria General. Adicionalmente, y con la periodicidad
que la Secretaria Técnica del Conpes defina, generara informes de
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seguimiento a la implementacion de la politica publica, que detallen el
nivel de cumplimiento, rezagos, riesgos y recomendaciones. Estos
informes se socializaran con la Secretaria General como entidad lider y
con las demas entidades responsables, de forma que se habilite la toma
de decisiones correctivas a tiempo.

4. Uso de la informacién: los resultados del seguimiento seran insumo
para las decisiones del CONPES D.C., de las entidades responsables y
corresponsables, asi como de la ciudadania, garantizando que los ajustes
en la implementacion respondan tanto a la evidencia técnica como a los
aportes ciudadanos.

En cuanto al monitoreo cuantitativo, este se basara en las fichas técnicas
de cada indicador de producto y de resultado, que definiran su fuente,
periodicidad, linea base, metas y serie histérica. La mayoria de
indicadores tendran seguimiento anual, aunque en casos criticos (como
satisfaccién ciudadana, tiempos de atencidon o accesibilidad digital) se
podran establecer seguimientos semestrales o trimestrales.

Un componente fundamental sera la participacion ciudadana, expresada
en la medicién de la satisfaccion y de la experiencia de servicio a través
de los indicadores de resultado.

En el marco de la sostenibilidad y de la apropiacion institucional de la
politica, se plantean cuatro consideraciones estratégicas para el
seguimiento de la PPDSC:

1. Apropiacidén institucional: cada sector y cada entidad debera integrar
los principios orientadores, los protocolos de servicio y los factores
estratégicos de la politica en sus planes, programas y estructuras
organizacionales, asegurando coherencia en la implementacion.

2. Control social y rendicién de cuentas: el Concejo de Bogota, la Veeduria
Distrital, el Ministerio Publico y la ciudadania podran ejercer vigilancia
sobre la politica, con especial énfasis en el cumplimiento presupuestal y
en los resultados en la calidad de la atencién.

3. Planes de mejora: en caso de evidenciarse rezagos o incumplimientos,
la Secretaria General, en articulacion con la Alcaldia Mayor y las entidades
responsables, disefard e implementard planes de choque o de
mejoramiento para garantizar el cumplimiento de las metas.

4. Armonizacion normativa: todos los actos administrativos y juridicos del
Distrito deberan considerar los lineamientos de la PPDSC, de manera que
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la oferta de servicios se mantenga coherente con los principios y objetivos
de la politica.

En suma, el sistema de seguimiento de la PPDSC se orienta a garantizar
la transparencia, la corresponsabilidad y la mejora continua, asegurando
que las acciones de la politica respondan de manera efectiva a las
necesidades y expectativas de la ciudadania.

Evaluacion

De manera complementaria la Secretaria General liderara, al menos dos
ejercicios de evaluacion y definird el alcance, el objetivo y el tipo de
evaluacién a partir del analisis de las condiciones para su desarrollo
(incluyendo los recursos disponibles), conforme lo establece la Guia de
Evaluacién vigente.

Se realizara una evaluacion a la mitad del horizonte de la politica, es decir
en 2030, que permita de manera oportuna la implementacién de acciones
correctivas ante desviaciones para el cumplimiento del objetivo de la
PPDSC y otra en 2035 que permita evaluar los resultados de su ejecucion.
De igual forma, como se consigna en la Guia de Evaluacién de Politicas
Publicas, “...de acuerdo con la capacidad institucional y de recursos
disponibles, no siempre sera necesaria la evaluacidon de toda la politica
publica. Si bien la evaluacidn comprende una fase del ciclo de las politicas
publicas, también es posible realizarla a alguno de los planes, programas
o proyectos que contribuyen a su implementacién, conforme a los
requerimientos y las necesidades que se presenten al momento de ser
realizadas.
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Financiamiento

Segun los costos estimados para el cumplimiento de los productos
contemplados en el Plan de Accidn de esta politica publica, se requerira
entre 2026 y 2035, cerca de $251.490,78 millones de pesos a precios
corrientes de 2026, los cuales provendran de los recursos de inversion de
las entidades distritales.

De igual manera, es importante aclarar que los presupuestos expuestos
en el presente apartado son indicativos y no representan el costo total de
los componentes de los productos concertados, toda vez que no se tiene
en cuenta el indice de productos al consumidor IPC, ni costos reales del
valor del dinero en tiempo, como la concertacion con los nuevos periodos
gubernamentales, en este caso, tales como equipos técnicos, talento
humano, costos operativos, logisticos, materiales, bienes o servicios
necesarios para cumplir con la programacion establecida para cada
cuatrienio y lo proyectado a la vigencia 2026-2035.

El detalle de los costos estimativos de la PPDSC se podra consultar en el
Anexo Técnico 3. Anexo Financiero PPDSC.
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Glosario

Accesibilidad universal: Condicidon por la cual los entornos, canales,
informacion, productos y servicios publicos pueden ser accedidos,
comprendidos y utilizados por todas las personas, en igualdad de
oportunidades, sin barreras fisicas, comunicacionales, tecnoldgicas o
actitudinales. Implica aplicar criterios de diseno universal y, cuando sea
necesario, implementar ajustes razonables para garantizar el acceso
efectivo.

Atencion diferencial: Enfoque y conjunto de medidas de atencién que
reconocen que ciertas personas o grupos enfrentan barreras especificas y
desproporcionadas para acceder a los servicios publicos. Busca adecuar
procedimientos, canales, comunicacion y trato para garantizar acceso
efectivo y experiencia digna a poblaciones como mujeres, personas
mayores, personas con discapacidad, comunidades étnicas, poblacion
LGBTI, victimas, migrantes, entre otras, con base en criterios de
interseccionalidad.

Calidad en el servicio: Grado en que la prestacion de servicios publicos
satisface de manera oportuna, pertinente y efectiva las necesidades de la
ciudadania, con criterios de trato digno, accesibilidad, -claridad,
consistencia y mejora continua. Incluye componentes como oportunidad,
resolucién, transparencia, experiencia de usuario y equidad en el acceso,
asi como medicion y retroalimentacion para ajustar la oferta.

Ciudadania digital: Conjunto de capacidades, condiciones y garantias
que permiten a las personas acceder y ejercer derechos en entornos
digitales, incluyendo habilidades para usar tecnologias, acceso a
conectividad y dispositivos, y conocimiento de rutas y servicios en linea.
En el servicio publico implica asegurar inclusién digital, proteccidon de
datos, seguridad y accesibilidad, evitando que la digitalizacién genere
nuevas exclusiones.

Confianza institucional: Percepcién y expectativa de la ciudadania
sobre la capacidad, integridad y coherencia de las instituciones para
actuar conforme a la ley, cumplir lo que anuncian y responder de manera
justa, transparente y oportuna. Se construye a partir de experiencias
concretas de servicio (trato, claridad, tiempos, solucién) y se sostiene
mediante rendicion de cuentas y cumplimiento de estandares.

Corresponsabilidad institucional: Principio y obligacién compartida de
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todas las entidades distritales de actuar de forma coordinada, coherente
y complementaria para garantizar una experiencia de servicio integral y
sin fragmentacién. Implica alinear estandares, articular canales y rutas
de atencidén, compartir informacién cuando corresponda y asumir
compromisos verificables para el mejoramiento continuo del servicio a la
ciudadania.

Dignidad humana: Principio constitucional y de derechos humanos
segun el cual toda persona posee un valor intrinseco y debe ser tratada
con respeto, sin humillacién ni arbitrariedad. En el servicio a la ciudadania
implica trato digno, reconocimiento de la autonomia, respeto por las
diferencias y provision de atencidn sin practicas degradantes o
despersonalizadas.

Gobierno abierto: Modelo de gestién publica que promueve la
transparencia, la participacion y la colaboracion, fortaleciendo la rendicion
de cuentas y el acceso a la informacion. En el servicio a la ciudadania
implica ofrecer informacion clara y oportuna, habilitar canales para el
control social y garantizar espacios efectivos para que la ciudadania
contribuya a mejorar la oferta publica.

Igualdad: Principio que exige que todas las personas reciban el mismo
respeto y protecciéon de la ley y que el Estado adopte medidas para evitar
tratos diferenciados injustificados. En el servicio a la ciudadania incluye
igualdad de acceso y de trato, y la adopcion de medidas diferenciales
(acciones afirmativas o ajustes razonables) cuando sean necesarias para
garantizar igualdad material.

Innovacion publica: Proceso mediante el cual se disefian e implementan
nuevas soluciones (ideas, métodos, procesos, tecnologias o formas de
organizacién) para mejorar la capacidad del Estado de resolver problemas
publicos y prestar servicios con mayor efectividad. En el servicio a la
ciudadania se traduce en mejoras de experiencia, simplificacion,
accesibilidad, interoperabilidad y nuevas formas de atencion centradas en
las personas.

Participacion incidente: Conjunto de mecanismos y espacios que
permiten a la ciudadania influir de manera real y verificable en decisiones
publicas, mas alld de la consulta informativa. Implica que los aportes
ciudadanos se incorporen en la planeacion, evaluacidon y ajuste de
politicas y servicios, con trazabilidad, retroalimentacién y reglas claras
sobre su uso en la toma de decisiones.
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Progresividad y No Regresividad: Principio de derechos humanos
segun el cual el Estado debe avanzar de manera continua y verificable en
la garantia de derechos, mejorando gradualmente su nivel de proteccion
y acceso (progresividad), y debe evitar retrocesos injustificados en los
niveles de proteccidon ya alcanzados (no regresividad), salvo que exista
una justificacion estricta, razonable y conforme a la Constitucion y a los
estandares de derechos humanos. En el servicio a la ciudadania implica
ampliar y mejorar de forma sostenida la accesibilidad, calidad,
oportunidad y trato digno, y no adoptar medidas que reduzcan estos
estandares, especialmente para poblaciones con mayores barreras.

Servicio a la ciudadania: Conjunto de politicas, procesos, canales,
practicas e interacciones mediante los cuales la Administracién Distrital
garantiza el acceso digno, oportuno, accesible y de calidad a la oferta
publica. Incluye la orientacion, atencion, gestién de tramites y respuesta
a solicitudes, asi como la mejora continua de la experiencia ciudadana
bajo un enfoque de derechos, no discriminacién y corresponsabilidad
institucional.

Transparencia: Principio de la gestion publica que garantiza el acceso a
la informacién, la claridad sobre decisiones, procedimientos, requisitos y
tiempos, y la posibilidad de control social. En el servicio a la ciudadania
se expresa en informacién completa y comprensible, trazabilidad de
solicitudes, y rendicion de cuentas sobre la prestacion y calidad del
servicio.
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