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Te damos la bienvenida a ‘Al dia con la ciudadania’.

La creacion, construccion y edicion de este documento es liderada por la Direccion de Servicio
a la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Planeacion (SDP). En él se recopilan las estadisticas
e indicadores mas relevantes relacionados con los tramites y servicios de la entidad a través de
sus diferentes canales de atencion, con el objetivo de entregar a la comunidad una herramien-
ta de consulta agil, que de cuenta de la gestion que realizamos en el marco de la interaccion
con las y los ciudadanos.

La informacion aqui contenida presenta datos correspondientes a los meses de abril, mayo y
junio de 2023. Dichos indicadores representan de manera transparente el comportamiento de
nuestros canales de atencion y reflejan el trabajo que con entusiasmo y compromiso realiza el
equipo humano de colaboradores de la SDP.

En la Direccion de Servicio a la Ciudadania nos mueve la pasion por un servicio con calidad y
calidez porque la ciudadania es nuestra razon de ser.
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Segundo trimestre 2023

La Secretaria Distrital de Planeacion cuenta con un modelo de servicio multicanal disefiado
para brindar atencion eficiente a la ciudadania.

Este modelo integra y coordina diversos procesos, permitiendo organizar y ofrecer informa-
cion en diferentes canales de comunicacion para satisfacer tus necesidades.

@ Interacciones canal Presencial 141.458
Interacciones canal Virtual 76.813

26.462

Interacciones canal Escrito
13.952

el &

Virtual
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Canal
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@ Conoce nuestro canal Presencial

En la Secretaria Distrital de Planeacion te
brindamos atencion presencial e informa-
Cion sobre nuestros tramites y servicios en
20 puntos de la ciudad a través de la Red
Cade, que incluye Supercades y Cades.

A continuacion, te presentamos los servicios
mas solicitados:

Consultas Sisbén

Hemos atendido a 120.824 personas, lo que
representa el 85,41% de las atenciones pre-
senciales.

Temas territoriales

Se han respondido 18,753 consultas relacio-
nadas con norma urbana (13,26%) y 1.811
(1,28%) con estratificacion, entre otros
temas.

Interacciones

141.458

Planoteca

A través de nuestro servicio de Planoteca,
ubicado en el SuperCADE CAD (Carrera 30
No. 25 — 90) se han atendido 4,448 consul-
tas de: planos de loteo o planos urbanisti-
cos, resoluciones de legalizacion o aproba-
cion de barrios, planos topograficos hasta el
aflo 2010, planchas a escala 1/2000 IGAC y
planos de resoluciones, decretos y acuerdos
aprobados por la SDP, entre otros.

Archivo Central

En este punto de atencidén, ubicado en la
Calle 21 No. 69B - 80 - Zona Industrial de
Montevideo, la ciudadania encuentra infor-
macion historica sobre las licencias de
construccion y los planos arquitectonicos
de los predios de la capital. En el segundo
trimestre se realizaron 4,482 atenciones ciu-
dadanas.

Sisbén

120.824

85.41%

Norma urbana

18.753

— 13.26%

Archivo Central 4.482
Planoteca 4.448
CADE - SupercADES 9.823

I is.tgtji.ﬁiacién 1. 2 8 %

Ferias de servicio o’ o 5%

70
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@ Canal Presencial

Participaciones en Ferias de servicio
Durante los meses de abril, mayo y junio
participamos en 23 ferias de servicio, una

oportunidad unica para atenderte mas
cerca, ya sea de tu barrio o de tu negocio.

En estos eventos damos a conocer los
tramites y servicios de la entidad y atende-
mos tus consultas.

Para el sequndo trimestre de 2023 participa-

Mos en varios eventos acercando a la ciuda-
dania a nuestra oferta institucional.

Localidad

Usaquén
Sumapaz
Martires
Kennedy
Suba
Engativa
Ciudad Bolivar
Bosa
Fontibon
Santa Fe

San Cristobal

Personas atendidas 1,995

-Secretaria General
-Secretaria de Salud
-Alcaldia Local de
Ciudad Bolivar

-UAESP

-Secretaria de Gobierno
-Secretaria de
Integracion Social

Total ferias

abril - mayo - junio

3
1
2
2
1
4
3
1
1
3
2
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Canal Virtual

e Consultas en el portal web www.sdp.gov.co
e informacion cartografica a través de nues-
tro sistema de Norma Urbana y Plan de
Ordenamiento Territorial (Sinupot).

El canal virtual se apoya en las tecnologias
de la informacion y las comunicaciones
(TIC) para ofrecer servicios y tramites en
linea. Le apostamos a promover un cambio
de cultura hacia lo digital, que facilite a la
ciudadania la interaccion con nuestra enti-
dad desde cualquier lugar.

En este canal integramos los canales de

atencion y servicios que se prestan a través
de las TIC:

Interacciones

76.813

e Radicacion de peticiones en el sistema de
‘Bogota te Escucha’.

Ll bl

Servicio estrato -

Sinupot o
32,053  1L73%

SISBEN

22.494  29-28%

Correo electrénico

14.455 i

Bogota te Escucha

929 1.21%

Citas Territoriales

Ezsfgcgalizadas o .35%

Chatbot ‘Veci’

¥ 6.613  861%
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Canal Virtual

Citas territoriales especializadas

269 0.35%

Este servicio permite el agendamiento de
citas virtuales o presenciales con las areas
técnicas de la entidad que proporcionan
informacion urbanistica. El primer paso es el
diligenciamiento de un formulario de solici-
tud que se encuentra en la web institucional
www.sdp.gov.co, seccion “Enlaces de Inte-
rés”, pestana “Solicitud Citas”.

Citas Territoriales

Especializadas

Durante el periodo, este formulario fue sim-

plificado y ajustado a lenguaje claro, y solo
con este cambio se redujeron en un 32% las
peticiones erroneas, lo que aumento la
eficiencia en el agendamiento en un 45%.

Como consecuencia, la entidad mejord su
efectividad en la gestion y su relacionamien-
to, pues generd conversaciones sencillas
entre servidores y ciudadania para resolver
inquietudes y aprender sobre usos del suelo.

Lo anterior, también, ayuda a la disminucion
del riesgo de corrupcion por pagos a terce-
ros que se lucran de la complejidad.

Veci: la herramienta virtual para respon-
der dudas de nuestros tramites y servi-
cios mas requeridos

Este servicio permite el agendamiento de
citas virtuales o presenciales con las areas
tecnicas de la entidad que proporcionan
informacion urbanistica. El primer paso es el
diligenciamiento de un formulario de solici-
tud que se encuentra en la web institucional
www.sdp.gov.co, seccion “Enlaces de Inte-
rés”, pestana “Solicitud Citas”.

Durante el periodo, este formulario fue sim-

Mayo

Junio

plificado y ajustado a lenguaje claro, y solo
con este cambio se redujeron en un 32% las
peticiones erroneas, lo que aumentod la
eficiencia en el agendamiento en un 45%.

Como consecuencia, la entidad mejord su
efectividad en la gestion y su relacionamien-
to, pues generd conversaciones sencillas
entre servidores y ciudadania para resolver
inquietudes y aprender sobre usos del suelo.

Lo anterior, también, ayuda a la disminucion
del riesgo de corrupcion por pagos a terce-
ros que se lucran de la complejidad.

Interacciones de Veci

| Mes WhatsApp

60.844
73.620

253
13.849

Veci tambien se sumo al Festival de la Igualdad 2023, en el marco de la conmemoracion
del Dia Internacional del Orgullo LGBTI, llevado a cabo el 28 de junio.
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Canal Virtual

Bogotay
te escucha

Sisterma Distrital de
Quejas y Soluciones

Bogota te Escucha

929

A través del canal Virtual puedes acceder al
Sistema Distrital para la Gestion de Peticio-
nes Ciudadanas '‘Bogota te Escucha’, que
fue disefado e implementado por la Alcal-
dia Mayor de Bogota como instrumento
tecnologico gerencial para registrar las peti-
ciones que tengan origen en la ciudadania.

Su objetivo es facilitar la presentacion de
peticiones de manera sencilla y facil, y llevar
registro de todas las solicitudes presenta-
das, sin importar el canal por el que hayan
sido allegadas.

Denuncias por actos 1
de corrupcién

Peticiones de interés
general 46

Peticiones de interés
particular 736

Quejas 48

Reclamos 15

Solicitud de
copias &

Solicitud de
informacion 19
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A través de este canal la ciudadania presenta
comunicaciones escritas a la SDP.

Se reciben peticiones, quejas o reclamos y
felicitaciones o reconocimientos presenta-
dos de manera virtual y presencial.

Presencial:

Ventanilla Unica de Radicacion ubicada en
el Supercade CAD.

Interacciones

26.462

Virtual:
Correo electronico
ervicioalciudadanogel@sdp.gov.co

Radicacion en SIPA, a través de
nuestro portal web
http://sipawebfile.sdp.gov.co/webfile/

Sistema ‘Bogota te Escucha’
https://bogota.gov.co/sdqs/

20.829

Norma urbana

Ingreso Minimo
Garantizado (IMG)

N
W
N

2.648
895
748
436
109
63

Sisbén

Juridico

Control administrativo
y politico

Informaciény
estadistica

Institucional

Politica Publica
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@ Canal Telefonico

La interaccion telefonica a través de la Linea
195 Opciodn 8, se ha consolidado como me-
canismo de comunicacion transparente y
efectivo, que permite a la ciudadania obte-
ner informacion clara y oportuna de la
Secretaria Distrital de Planeacion (SDP), asi
como de sus tramites y servicios, ademas de
reducir tiempos y costos de desplazamien-
to, y evitar la congestion de los puntos de
atencion presencial.

En el sequndo trimestre de 2023 se dio
acceso a los agentes que atienden la Linea
195 Opcion 8 a un aplicativo de consulta
integral sobre la encuesta Sisbén, lo que les
ha permitido tener un mayor rango de infor-
macion para brindar a las personas que
laman. Esto ha fortalecido la oportunidad
en la respuesta a las consultas ciudadanas
relacionadas con el tema Sisbén.

En el segundo trimestre este canal llego a las
13.952 interacciones:

Linea 195, opcidn 8: ha fortalecido el canal
telefénico en cuanto a la profundidad de la
informacion que se entrega a la ciudadania,
el seguimiento a las inquietudes registradas
y los tiempos de respuesta.

Linea 195, opcion 5.2: servicio que presta la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor, en
el que las y los operadores entregan infor-
macion general de los temas relacionados
con la SDP. Funciona las 24 horas del dia, de
domingo a domingo.

Nuestro canal telefonico se usa también
para el agendamiento de citas dirigidas a la
atencion especializada o a consultas en el
Archivo Central. Estas llamadas ascendieron
a1443.

La gestion telefonica para temas especificos
sobre encuesta Sisbén alcanzd las 1.136
llamadas.

Linea 195

10.791

77,34%

Agendamiento Archivo Central

de Predios

1.443

Atencion telefénica Sisbén

1.136

Interacciones

13.952

10,34%

Total de solicitudes solucionadas en
primer filtro por llamada

392

Devolucién de llamadas segundo
Nivel - Tramites Encuestas Sisbén

392
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Agendamiento para atencién en el Archi-
vo Central de Predios: es el mecanismo
que la Secretaria Distrital de Planeacion
(SDP) ha establecido para que la ciudadania
y otras partes interesadas puedan realizar
consultas de documentacion urbanistica,
como licencias de construccion, planos
arquitectonicos y planos estructurales, entre
otros documentos. El Archivo Central se
encuentra ubicado en la Calle 21 No. 69B -
80, Zona Industrial de Montevideo.

Bogota te Escucha: es un Sistema Distrital
de Gestion de Peticiones Ciudadanas imple-
mentado por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota.

Certificacion de estrato: consiste en certi-
ficar el estrato socioecondomico oficial de
uno o varios inmuebles residenciales, urba-
Nos y rurales que se encuentren dentro de la
jurisdiccion de Bogota.

Chat: es un servicio de atencion bidireccio-
nal de mensajeria instantanea, disponible a
traves de internet e integrado en el sitio web
de la entidad. En este servicio, se puede
obtener informacidn o programar citas rela-
cionadas con tramites, otros procedimien-
tos administrativos y consultas de informa-
cion proporcionada por entidades publicas
y empresas privadas, entre otros, de la Red
CADE.

Cita: se refiere al sefialamiento y asignacion
de un dia, hora y lugar para que dos o mas
personas se encuentren y se comuniquen
entre si.

Consulta: es una solicitud de orientacion a
las autoridades respecto a los asuntos de su

12

competencia. La respuesta a una consulta
no tiene efectos juridicos directos sobre el
tema en cuestion y, por lo tanto, no es de
obligatorio cumplimiento.

Control administrativo y politico: incluye
las solicitudes de entes de control interno,
Procuraduria, Personeria, Contraloria, agre-
miaciones y seguimiento politico.

Derecho de peticion de interés general:
se trata de una solicitud presentada por una
persona o comunidad ante las autoridades
para que se preste un servicio o se cumpla
una funcién propia de la entidad, con el
objetivo de resolver necesidades de tipo
comunitario.

Derecho de peticion de interés particular:
es una solicitud realizada por una persona
ante una autoridad con el propdsito de
obtener respuesta a interrogantes, inquietu-
des o situaciones juridicas que solo le con-
ciernen a él/ella o a su entorno.

Denuncia por actos de corrupcion: se
refiere a la manifestacion que cualquier per-
sona puede hacer para informar a las autori-
dades sobre la existencia de hechos contra-
rios a la ley, incluyendo aquellos relaciona-
dos con la contratacion publica, con el fin
de activar mecanismos de investigacion y
sancion. También permite dar a conocer
conductas que constituyen faltas disciplina-
rias, como el incumplimiento de deberes, la
extralimitacion de funciones, las prohibicio-
nesy la violacion del régimen de inhabilida-
des, incompatibilidades, impedimentos y
conflictos de intereses de una servidora o
servidor publico.
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Devolucion de llamadas segundo nivel en
tramites de la encuesta Sisbén: se trata de
la respuesta a un registro realizado en la
Linea 195, que requiere una profundizacion
en la informacion especifica o especializada
sobre este tramite.

Estratificacion: es la clasificacion de los
inmuebles residenciales de un municipio,
realizada en funcion de los factores y proce-
dimientos establecidos por la ley.

Informacion y estadistica: abarca las soli-
citudes de consultas documentales, infor-
macion estadistica, poblacional, territorial,
cartografica, geografica y de estratificacion.

Ingreso Minimo Garantizado (IMG): se
refiere a las solicitudes asociadas a la actua-
lizacion de datos para las transferencias mo-
netarias del programa de Renta Basica.

Juridico: se trata de la gestion juridica de la
entidad, que incluye la defensa, el analisis de
conceptos y la revision normativa.

Linea 195: es un canal telefonico imple-
mentado por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor, con el fin de brindar acceso
a toda la informacion sobre la Administra-
cion Distrital para la atencion de la comuni-
dad.

Norma urbana: engloba las solicitudes de
conceptos de uso de suelo, edificabilidad y
certificaciones para el subsidio de vivienda o
riesgo.

Queja: es la manifestacion de protesta, cen-
sura, descontento o inconformidad, que
una persona formula en relaciéon con una

13

conducta que considera irregular por parte
de uno o varios servidores o servidoras
publicas, en el ejercicio de sus funciones.
Reclamo: se refiere a la manifestacion de
inconformidad con respecto a la prestacion
indebida de un servicio o a la falta de aten-
cion de una solicitud.

Reclamo: se refiere a la manifestacion de
inconformidad con respecto a la prestacion
indebida de un servicio o a la falta de aten-
cion de una solicitud.

Red CADE: es la estrategia omnicanal del
Modelo Distrital de Relacionamiento Inte-
gral con la Ciudadania, compuesta por
diversos canales de atencion establecidos
por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota. Estos canales permiten el
acceso a la informacion publica, la realiza-
cion de tramites y otros procedimientos
administrativos ofrecidos por distintas enti-
dades publicas y empresas privadas, entre
otras. También se pueden presentar peticio-
nes, quejas, reclamos y denuncias por posi-
bles actos de corrupcion, asi como partici-
par en la rendicion de cuentas y la participa-
cion ciudadana.

*CADE: se refiere al Centro de Atencion Dis-
trital Especializado, que permite el acceso a
la informacion publica, la realizacion de
tramites y otros procedimientos administra-
tivos ofrecidos por diversas entidades publi-
casy empresas privadas. También se pueden
presentar peticiones, quejas, reclamos vy
denuncias por posibles actos de corrupcion,
asi como participar en la rendicion de cuen-
tas y la participacion ciudadana.
*SuperCADE: se trata de un Centro de Aten-
cion Distrital Especializado con mayor
capacidad para la atencion de personas.
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Al igual que el CADE, permite el acceso a la
informacion publica, la realizacion de trami-
tes y otros procedimientos administrativos
ofrecidos por distintas entidades publicas y
empresas privadas. También se pueden pre-
sentar peticiones, quejas, reclamos vy
denuncias por posibles actos de corrupcion,
asi como participar en la rendicion de cuen-
tas y la participacion ciudadana.

Sisbén: es un sistema de informacion que
identifica y clasifica a la poblacion de acuer-
do con su situacion econdmica y social.
Permite evaluar las condiciones de vida de
los hogares en el pais e identificar a la pobla-
cion que puede acceder a los subsidios
otorgados por el Estado a través de progra-
mas sociales ejecutados por entidades.

Solicitud de copias: se refiere a la repro-
duccion y entrega de documentos que no
tienen caracter reservado dentro de una
entidad, como expedientes misionales,
jurisdiccionales o administrativos. Cuando la
informacion solicitada se encuentra en
formato electronico y el solicitante asi lo
indique, puede enviarse por este medio sin
costo de reproduccion, a menos que se soli-
cite en CD, DVD u otro formato. En casos de
copias de gran volumen, los costos de
reproduccion correran a cargo del solicitan-
te, de acuerdo con las tarifas establecidas
por cada entidad.

Solicitud de acceso a la informacioén: es la
facultad que tiene la ciudadania de solicitar y
obtener acceso a la informacion relacionada
con el cumplimiento de las funciones de
una entidad. Esto incluye solicitudes de
registros, informes, datos o documentos
producidos o en posesion, control o custo-
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dia de dicha entidad.

Primer nivel de atencion: se refiere al
primer contacto en un canal telefénico
donde se brinda informacion general.

a

Solicitudes solucionadas en primer filtro
por llamada: se refiere a las llamadas en las
que se proporciona la informacion requeri-
da por la ciudadania u otras partes interesa-
das sin necesidad de derivarlas a otro nivel
de atencion.

Politica publica: se refiere a las solicitudes
relacionadas con planes de accion, segui-
miento, formulacion, coordinacion y eva-
luacion en temas como poblacion, desarro-
lo econdmico, género, inversion y planes
de desarrollo.

Urbano: se refiere al conjunto de conoci-
mientos relacionados con la planificacion y
desarrollo de las ciudades y, en general, de
otros nucleos de poblacion.

Virtual: se refiere a lo que se encuentra o

tiene lugar en linea, usualmente a través de
internet.
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