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SISTEMATIZACION DEL ESPACIO DE DIALOGO CIUDADANO AL DiA CON LA CIUDADANIA

Fecha: 26 de julio de 2023

Lugar: Transmisidn en vivo por redes sociales de la Secretaria Distrital de
Planeacion

Hora: 05:10 a.m. 06:10 p.m.

Sector: Planeacion

Asistentes: 500 Reproducciones de la transmision a fecha 14 de septiembre

65 Conectados a la transmision

Agenda de la jornada:

1. Apertura

2. ¢COmo hacemos lo que hacemos?

w

Pedagogia tramites y servicios

4. Consultorio de preguntas y respuestas

5. Lanzamiento boletin servicio a la ciudadania
6. Cierre

Desarrollo y generalidades del didlogo

El espacio inicié con el saludo de bienvenida y la presentacién de Juan Carlos Prieto Jefe de la
Oficina de Participacion y Didlogo de Ciudad y Jennyfer Martinez, Directora de Servicio a la
Ciudadania.

Seguidamente de una puesta en escena o campafia en contra de la estafa, liderada por un grupo
de jévenes del IDIPRON, quienes exponen situaciones de estafa que se pueden presentar por
presuntos tramitadores en las filas del SuperCade. Esta dindmica expuso casos comunes y
denunciados por los ciudadanos para supuestamente facilitar y agilizar los tramites en el
SuperCade, configurdndose el delito de estafa.lLa presentacidn rescatéd este mensaje: Los
tramites y servicios son gratuitos y solo son prestados por la SDP, no se deje engafar.

El Jefe de la OPDC, en su saludo a la ciudadania manifiesta que parte de la estrategia de rendicién
de cuentas de la SDP es dar a conocer cudles son los tramites y servicios que ofrece la SDP. A
través de un video se dio a conocer la gestidn con los tramites y servicios y los canales de atencidn
con los que cuenta la SDP.

Desde la Direccién de Servicio a la Ciudadania se enfatizé el aporte a la Politica Publica de
Atencidn a la Ciudadania y se expresd el compromiso con reportar como es la gestidn y atencion
de los ciudadanos cuando llegan a tomar los servicios que presta la SDP. Entre otros, se presentd
la linea 195, la gestidn y experiencia de usuario a través de Juan Quintero agente de la linea.
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Por otra parte, Se informd que en el primer semestre del 2023 se ha atendido a una alta demanda
de usuarios y usuarias en los canales que tiene la SDP. Los temas mas consultados son Sisbén,
norma urbanistica, acceso al ingreso minimo garantizado. También se reciben consultas de
plusvalia, por la forma de relacionarnos con el territorio y con el tema de ordenamiento territorial
y el acceso al canal de citas especializadas.

El Secretario Distrital de Planeacién, presentd la puesta en marcha del boletin al dia con Ia
ciudadania, para dar a conocer los servicios, tramites, PQR y las estrategias en general para
atender a toda la comunidad. Sefald que estardn disponibles en todas las redes sociales de la
SDP. Tramites como Sisbén, planos, solicitudes de usos de suelos, entre otras.

El espacio contempld las intervenciones ciudadanas a través de preguntas en vivo por los
ciudadanos asistentes, preguntas por You Tube y las preguntas previas a este espacio.

El espacio finalizé enfatizando que la rendicidn de cuentas es muy importante y por ello, desde
la SDP, nos pensamos la forma mas especifica y eficaz de contarle a la comunidad lo que estamos
haciendo, de poder dar a conocer las cifras, resultados, canales y el modelo multicanal, las ferias
de servicios con otras entidades.

1. Metodologia utilizada para el desarrollo del espacio de didlogo virtual o Audiencia
Publica:

La Secretaria Distrital de Planeacién esta comprometida con la promocién de la participacion
ciudadana a través de espacios de didlogo con la ciudadania y sus grupos de interés. Asi, la SDP
trabaja por promover espacios de didlogo con la ciudadania mediante el uso de herramientas
colaborativas y de control con fin de mantener un flujo de comunicacién constante y directa con
los capitalinos.

El proceso permanente de rendicidn de cuentas se materializa por medio de diversas acciones
qgue integran los elementos de informacion, didlogo y responsabilidad. A través del didlogo
ciudadano al dia con la ciudadania, se buscé sostener un didlogo con la ciudadania y grupos de
interés a partir de la presentacidn de los avances, retos y logros de la oferta de tramites y servicios
de la entidad. Abrir espacios de didlogo con la ciudadania es fundamental, estos espacios
promueven la participacién ciudadana y el control social sobre la evaluacién a la gestion publica
y sus resultados. Se escogid este tema que es de especial interés para la ciudadania dado que esta
es una tematica recurrente demandada por la ciudadania la cual ha sido escogida por medio de
nuestra encuesta de temas de interés para la rendicion de cuentas 2023 de la Secretaria Distrital
de Planeacion.

Para la realizacion de este didlogo se garantiza que los ciudadanos y ciudadanas tengan la
oportunidad de tener informacidn de primera mano y para cumplir con este objetivo se elige un
formato dinamico, cercano y de amplia difusion como lo es la transmision por las redes sociales.
El didlogo ciudadano se realizd a través del canal de YouTube de la siguiente manera:
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£n su cumpleafios

Bogota
Sontir

Didlogo ciudadano
Al dia con la ciudadania

Tramites y servicios de la SDP

2 de julio
5:00 a 6:00 p.m.

LIVE [ secretaria De Planeacién
© sop Bogots

B | renoicion
- | RORNUSER

Dialogo ciudadano virtual Al dia con la ciudadania

f) SOP Bogota ? z /> Compartic =+ Guardar
https://www.youtube.com/watch?v=8DzzGr11kEU

Pedagogia de tramites y
servicios: Espacio donde se
detallan los tramites y servicios
mds  demandados por la
ciudadania.

Este formato se desarrollé en 60 minutos y contd con la participacion activa de la ciudadania a
través de los canales dispuestos para la interlocucién, didlogo y orientacidn.



https://www.youtube.com/watch?v=8DzzGr11kEU

** SECRETARIADE
BOGOT. PLANEACION

> YouTube

Saa realmente los tramites son gratuitos
Lopez Como solicitar revision de
por primera vez y segundo c6mo cambiar
actualizacion del Sisben si antes vivias en un
municipio cercano y ahora viven en Bogota?

ros muy buenas

puedo solicitar
unncertificado de valorizacion de unpredio
redidencial estrato uno

mo Beltran Arias (%2

xcelente informacion

Medina Gomez - gf

Ocultar la repeticion del chat

Jomada de Socializacion Plan
Parcial San Bernardo

Dialogo ciudadano virtual Al dia con la ciudadania

DP Bogota 1 C T “Fw® VUELTA A ESPANA 2023-
S suscribirse ; 7 > 5 s aG
e

503 vistas Transmitido hace 1 mes

Imagen transmision del didlogo ciudadano al dia con la ciudadania
Proceso de convocatoria

La Secretaria Distrital de Planeacidn, lideré una convocatoria ampliada a todos los grupos de
interés y a la ciudadania en general. Es asi como se disefiaron las piezas comunicativas para dicho

proceso y se difundieron a través de mailing externos, internos, grupos de WhatsApp con la
ciudadania y redes sociales.

#SDPCuentasClaras

Hola, soy Katerine y

atiendo tus consultas
cuando llamas a la
| Linea 195, opcién 8.

Participa del didlogo virtual 2 de julio
Al dia con la ciudadanfa 5:00 a 6:00 p.m.

y conversemos sobre UVE [ secretaria De Plansacién
fos logros de nuestra gestién. D 507 Bogors

oA
B | it | sosoth

Pieza comunicativa principal

Asi mismo, se realizd un sondeo con la ciudadania a través de nuestra pagina web, redes sociales
y correos electrénicos en donde se indagd principales preocupaciones e intereses con respecto al
tema del didlogo.

Esta consulta previa permitid el planteamiento de la metodologia, organizacién del didlogo y los
temas a posicionar y discutir con la ciudadania.
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Preguntas  Respuestas @)  Configuracion

FORMULARIO DE CONSULTA DIALOGO AL DiA
CON LA CIUDADANIA

"En |a Secretaria Distrital de 6n-SDP- ¥ la 6n territorial,
econdmica, social y ambiental — de la ciudad de Bogotd para mejorar el bienestar colectivo y la competitividad
de nuestra ciudad region - incluyente, cuidadora, equitativa y solidaria -, a través de las politicas publicas, la
participacion ciudadana y una gestion plblica efectiva, digital e innovadora™

La Secretaria Distrital de Planeacion (SDP) realizara un Dialogo Ciudadano sobre la oferta institucional y
servicios.

Esta es la oportunidad para seguir rindienda cuentas y contarle ala ciudadania cudles son los logros
estar al dia con | ia, asi como resolver i y escuchar opiniones.

*Tomado de www.sdp.gov.co Misidn de la entidad

TRATAMIENTO DE DATOS: Los dates aqui consignados seran tratados atendiendo la normatividad

vigente en cuanto ala p i6n de datos p lesy en d: con la Politica de

ivacidad y de Datos dela ia Distrital de 6n que puede ser
consultada en la pagina web de la entidad www.sdp.gov.co” Al enviar el formulario aceptas las
politicas de pri yde de datos dela SDP

Imagen del formulario de consulta previa

e
e

iVen, conversemos!
Didlogo ciudadano
Tenemos mucho que contarte sobre los a con la cudadar

trimites y servicios de la SOP

xmulm

wow

PLANEACION

3@

¢ /1 Kennedy

{Veci, ven, jconversemos! (&) &

Te queremos invitar especialmente
a que nos acomparies este
miércoles 26 de julio a las 5:00 p.
m. en el didlogo ciudadano virtual
Al dia con la ciudadania, el cual
hace parte de nuestro compromiso

G con una rendicién de cuentas
permanente. @

En este espacio te contaremos la
gestion adelantada por la Direccion
de Servicio a la Ciudadania en el
primer semestre de 2023 a través
de nuestros canales de atencion
(presencial, telefénico, virtual y
escrito), ademads, lanzaremos el
boletin ‘Al dia con la ciudadania’,
una herramienta de consulta

Imagen convocatoria grupos WhatsApp

N
BOGOTA
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2. Enuncie los principales temas o asuntos presentados por la Secretaria en el espacio de
didlogo o Audiencia Publica:

Los temas que se presentaron fueron los siguientes:

v" Importancia de los espacios de didlogo ciudadano en el marco de la estrategia de
rendicién de cuentas.

v' Avances de gestiéon ¢ Como hacemos lo que hacemos?

Como lideres de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania garantizamos el derecho de la
ciudadania a una vida digna, aportamos en la superacion de las necesidades sociales, la
discriminacion y la segregacidn como factores esenciales de la pobreza y desarrollar atributos del
servicio como: recibir de las entidades publicas distritales un servicio digno, efectivo, de calidad,
oportuno, cdlido y confiable, bajo los principios de transparencia, prevencion y lucha contra la
corrupcién, que permita satisfacer sus necesidades y mejorar la calidad de vida.

v' Pedagogia de trdmites y servicios: Espacio donde se detallan los tramites y servicios mas
demandados por la ciudadania. Se destaca la atencidén de 551.629 personas a través de
los diferentes canales.

La SDP brinda atencién presencial e informacién sobre nuestros tramites y servicios en 20 puntos
de la ciudad a través de la Red Cade, que incluye SuperCade y Cades. En todos los puntos de
atencion se brinda informacidn de tramites y servicios relacionados con consulta del Sisbén.
Otros servicios que se brindan especialmente en SuperCade estan relacionados con el Certificado
de Estrato y el de Informacidn de la Norma Urbanistica (edificabilidad y usos del suelo).

Por ser la entidad que lidera la reglamentaciéon urbanistica del Plan de Ordenamiento Territorial
y tiene el histérico de los antecedentes urbanisticos de urbanizaciones, barrios legalizados, entre
otros, en la SDP contamos con la atencién de consultas de Servicios Documentales como son
Planoteca, ubicada en el SuperCade CAD (planos urbanisticos, topograficos, planos del POT) y el
Archivo Central de Predios (histdrico de licencias de construccion, planos arquitecténicos). El
acceso a este servicio se hace por agendamiento de citas.

En el 2023 se implementaron dos estrategias importantes para aumentar nuestras interacciones
y mejorar la percepcidn ciudadana. La primera de ellas es nuestro chatbot Veci, a través del cual
orientamos a los usuarios sobre nuestros tramites y servicios. La segunda, es el numeral 8 de la
Linea 195, que funciona desde el mes de marzo y que esta dedicado a la atencidn especializada
de tramites y servicios de la SDP. Fortalece el canal telefénico en cuanto a la profundidad de la
informacién que se entrega a la ciudadania, el seguimiento a las inquietudes registradas y los
tiempos de respuesta. Funciona de lunes a viernes, de 8:00 a. m. a 5:00 p. m.

v’ Principales tramites y servicios: gestion durante este primer semestre de 2023.

Principales tramites y servicios son: Sisbén, norma urbana y estratificacion.
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Durante el primer semestre de 2023 hemos atendido a 324.411 ciudadanos y ciudadanas. Mas
del 50% de la ciudadania nos consulta por el Sisbén (285.970 atenciones), seguido de norma
urbana (29.217 atenciones).

Este primer semestre nuestro servicio virtual mas consultados fue el Sinupot con 66.513
atenciones. El Sinupot es el Sistema de Informacién Geografica que compila los componentes
urbano y rural del Plan de Ordenamiento Territorial de Bogotd, los instrumentos del POT, asi
como, la norma urbana.

v" Lanzamiento boletin servicio a la ciudadania

Se lanza en el marco de este didlogo ciudadano el boletin trimestral que se produce desde la
Direccidén de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Planeacién. El boletin ‘Al dia
con la ciudadania’, es una herramienta que refleja lo que hacemos y cdmo interactuamos con
los ciudadanos a través de los diferentes canales de atencidn; contiene cifras y datos claves que
gueremos dar a conocer como parte de esta rendicion de cuentas periddica.

3. Enuncie las principales inquietudes, observaciones o propuestas seiialadas por los
ciudadanos durante el espacio de didalogo o Audiencia Publica.

A continuacion, se listan las principales tematicas de interés de la ciudadania a partir de sus
preguntas, comentarios, observaciones e inquietudes. En la matriz publicada se detalla cada una
de las intervenciones de la ciudadania y sus orientaciones y respuestas.

Ver matriz publicada:_https://www.sdp.gov.co/micrositios/rendicion-de-cuentas/documentos
Preguntas y respuestas didlogo ciudadano al dia con la ciudadania.

Principales tematicas de interés:

e Uso de suelo para pequefios comerciantes

e iCédmo mejorar el cuidado de nuestros humedales?

e iQué han realizado frente al buen uso del espacio publico en la ciudad frente a los
vendedores informales?

Sisbén

Linea 195

Superacién de Pobreza / ayudad econdmicas.

Programas y proyectos POT

Preguntas e inquietudes recibidas por parte de la ciudadania a través de You Tube en vivo

e Sisbén

e Certificado de valorizacion

e Uso del Suelo

e Agendamiento de citas

e Atencién de personas con discapacidad



https://www.sdp.gov.co/micrositios/rendicion-de-cuentas/documentos
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4. Enuncie las respuestas dadas por la Directora de Servicio a la Ciudadania a las
inquietudes, observaciones o propuestas ciudadanas durante el espacio de didlogo.

¢Cuales tramites y servicios tienen en la SDP?

Responde Jennyfer la directora de servicio a la ciudadania: manifestando que ya se presenté una
ilustracién de la linea 195 por eso considera que se debe hablar del resto de canales habilitados
para el servicio de la comunidad. La alianza con IDIPRON sirve para atender todas las solicitudes
en materia de Sisbén, con presencia en todos los SuperCade de la ciudad, para atender diferentes
tipos de solicitudes como por ejemplo de estratificacién, usos de suelo. En el canal presencial se
implementa la campafia de fraude, para evitar que la comunidad sea victima de fraude. Estas
campafias sirven para alertar a la comunidad y dar parte de tranquilidad de que los tramites serdn
atendidos por la entidad sin necesidad de intermediarios. También se reciben peticiones por el
canal escrito creado por el concejo y denominado Bogota te escucha, donde cualquier ciudadano
puede ingresar, registrarse y obtener la atencidn. Otro canal, es el servicio que se presta por las
ventanillas, como la principal ubicada en el SuperCade, la ventanilla electrénica también esta
habilitada. Durante el primer semestre del 2023 la SDP, atendié muchas solicitudes de conceptos
de norma urbana para conocer el adecuado uso de suelo, y las condiciones para gozar de los
derechos permitidos en esos suelos. Estas peticiones son respondidas a través de un lenguaje
claro e incluyente para que pueda ser comprendido por todas las personas. También tenemos el
servicio de citas especializadas en una sesién que puede durar mds de 30 minutos
aproximadamente, donde se pueden atender consultas de planos, de resoluciones antiguas de
normas urbanas. Otro canal ha sido el Facebook Live que le apuesta al gobierno abierto; por otra
parte, el canal virtual a través del cual un ciudadano puede consultar de manera independiente
las capas que existen de norma urbana en la ciudad, el cual apunta agilizar la forma de atender a
la comunidad, como gran paso a la digitalizacién de los trdmites como propuesta de la Alcaldia
de Bogotd. De otra parte, también hay que mencionar que en la feria del libro el equipo completo
de participacion puso en marcha una campafia denominada la tienda veci, y hoy se puede decir
gue veci es una realidad, creada y pensada como una campafia para navegar por la pagina con
un asistente virtual en la pagina web de la SDP, sobre todo para las personas que no tengan esa
habilidad de manejar la pagina lo puedan hacer con un asistente.

¢Qué debo hacer para saber el uso del suelo de los pequefios comerciantes?

Responde Jennyfer: Es bueno mencionar que el POT es muy amigable con los pequefios
comerciantes, cualquier comercio relacionado con servicios basicos tiene unas facilidades en el
POT 555 que permite que se pueda ejecutar en cualquier espacio. Pero ¢Qué debo hacer? R/
Debo presentar una solicitud a la alcaldia local, porque son quienes avalan y piden que se respete
los usos del suelo para hacer alguna adecuacion y es donde la SDP puede responder las
solicitudes de usos de suelo. Es importante que se detalle la idea de negocio para determinar
puntualmente si se puede o no ejecutar y si se debe hacer alguna adecuacién.

¢Como solicitar revisidon del Sisbén por primera vez? Y ¢Cédmo actuar si antes vivia en un
municipio y ahora vivo en Bogotd?

Responde Jennyfer: Lo mds importante es que el puntaje sale de la encuesta que se realiza. Pero
claro que, si se puede actualizar la informacidn de la direccidén, del nucleo familiar, o cualquier
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otra inconsistencia que se presente, pero es importante aclarar que el puntaje no se actualiza
porque es el resultado de la encuesta socioecondmica.

¢Como puedo sacar una cita con un especialista para una licencia de construccién en predios
antiguos?

Responde Jennyfer: Hay 2 formas de pedir citas, una puede ser por teléfono a la linea 195 # 8
donde puede consultar si su caso responde a una cita especializada y si no recibira la informacién
respectiva. Y la otra forma es ingresando a la pagina web donde se pueda agendar y dejarnos la
informacién respectiva para que uno de los funcionarios la reciba, se prepare la respuesta y se
del espacio ya sea presencial o virtual de la cita especializada.

¢Para los tramites de las personas con discapacidad?

Responde Jennyfer: En el marco de las politicas publicas de Bogotd nos permiten dar un mejor
acceso a esas personas con discapacidad, tenemos turnos preferenciales para que la atencién
sea mas agil. También en la linea 195 para hablar en un lenguaje incluyente para las personas
con discapacidad. Se busca llegar con mas calidad del servicio a esas personas.

5. Enuncie los compromisos asumidos con los ciudadanos durante el espacio de didlogo.

Principalmente se adquirieron los siguientes compromisos:

Publicacion boletin al dia con la ciudadania
Seguir prestando un servicio de manera oportuna y eficaz.
Dar tradmite a las preguntas y observaciones hechas por la ciudadania.

6. Enuncie los resultados de la encuesta de evaluacidn del espacio de didlogo ciudadano
Al dia con la ciudadania

En la ultima parte del desarrollo del didlogo, fue socializado y compartido a través del chat de la
transmision por YouTube Live, el enlace de evaluacién del espacio con todas las personas que se
encontraban siguiendo la transmision y se recalcd la importancia de diligenciar este instrumento,
ya que a través de él podemos conocer la percepcidn ciudadana acerca del espacio, identificar
algunas dudas e implementar acciones de mejora. Participaron 10 personas de esta medicién,
cuyos resultados se evidencian a continuacion:
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Localidad

10 respuestas

2
(20 %)

1
(10 %)

1
(10 %)

1
(10 %)

1
(10 %)

1
(10 %)

1
(10 %)

Bogota Chapinero Engativa Kennedy Usme
Bosa Ciudad Bodlivar Engativa Teusaquillo

Grafica No. 1
Localidades en las que vive la ciudadania que evaluo el didlogo ciudadano.

Tipo de actor

10 respuestas

@ Ciudadano-a (que no pertenece a una
organizacion)

@ Comunitario (Representantes de Junta
de Accion Comunal - JAC, Consejo de...

() Publico (Servidores publicos, Carrera
administrativa, Libre nombramiento y r...

@ Colaborador del Estado (Contratista)

@ Privado (Representantes de: empresas
privadas, consultorias, agremiaciones...

® Otro

Gréfica No. 2
Tipo de actor participante.
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Usted considera que la convocatoria para participar se hizo:

10 respuestas
Gréfica No. 3

La ciudadania destacd la convocatoria realizada principalmente a través de las redes sociales, pagina web
y correos electronicos.

@ En tiempo oportuno

@ A través de diferentes medios
disponibles (contacto telefénico,
mensaje de texto, redes sociales, pagi...

@ Solo por medios digitales

@ De forma tardia

@ A través de la organizacion a la que
pertenezco

@ No conoci la convocatoria, me enteré
por mis propios medios

La informacion presentada en la audiencia o didlogo ciudadano fue
10 respuestas

@ Clara y comprensible
@ Clara y respondieron mis preguntas

@ Un poco confusa, los temas no fueron
explicados de forma clara

@ No se entendio

Grafica No. 4
Para la mayoria de la ciudadania, representada en un 70% la informacidén presentada en el didlogo
ciudadano al dia con la ciudadania fue presentada de manera clara y comprensible
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¢Considera que hubo un didlogo de doble via entre la ciudadania y las y los funcionarios y/o

colaboradores de |la entidad?
10 respuestas

@ Si, hubo un dialogo fluido con la
ciudadania

@ No, no hubo un dialogo fluido con la
ciudadania

@ No hubo dialogo con la ciudadania, solo
se brindé informacion

Grafica No. 5
Consideraciones didlogo en doble via

¢Se sintid escuchado por parte de la entidad?

10 respuestas

®si
@ Parcialmente

@ No

Grafica No. 6
Las respuestas de la ciudadania en esta pregunta evidencian que la entidad debe aunar esfuerzos por
habilitar espacios en donde sus participantes se sientas escuchados.
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¢Se llego a algin compromiso con la ciudadania?

10 respuestas

® si
@ Si, pero no fue claro

@ No

Grafica No. 7
La mayoria de las y los encuestados identificaron los compromisos suscritos
Publicacién boletin al dia con la ciudadania
Seguir prestando un servicio de manera oportuna y eficaz.
Dar tramite a las preguntas y observaciones hechas por la ciudadania.

¢En qué modalidad participo del dialogo o audiencia?
10 respuestas

® Virtual
@ Presencial
@ Mixta

Grafica No. 8
El espacio de dialogo fue realizado a través de nuestro canal de YouTube.
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¢Considera que la modalidad en que participé (virtual, presencial o mixta) en el didlogo o audiencia

fue efectiva para garantizar la participacién ciudadana?
10 respuestas

®si
® No
Grafica No. 9
La ciudadania coincide en qué este espacio virtual posibilita la participacion ciudadana en sus temas de
interés.

Comentarios frente al espacio de didlogo ciudadano
Las siguientes son las recomendaciones de las y los participantes del espacio que
diligenciaron la encuesta de evaluacion.

v" Realizacion de més espacios virtuales que aborden tematicas de interés para la
ciudadania.

v' Garantizar las respuestas a cada una de las preguntas realizadas dentro del
espacio.

v Publicar informacién en lenguaje claro.

v' La modalidad virtual permite ver el didlogo en el momento en que se pueday
analizarlo en detalle. Ademds, permite llegar a otras audiencias.

v' Me gustd que llevaran ciudadanos a contar la experiencia de su propia voz.

v" Fue muy claro respecto a los tramites y servicios de Servicio a la ciudadania.




