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Secretaría Distrital de Ambiente

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 1. Lineamiento 1: Haga un listado 
de los Productos Esperados, Indicadores de Producto establecidos en el Plan de Acción 
de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía que tiene la entidad enunciando 
su avance.

Lineamiento 1

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 1 Lineamiento 1
 

Durante el segundo semestre de 2024, se realizaron los avances a las metas relacionadas con Servicio a la
ciudadanía, así:

En el PLAN DE ACCION de la entidad, se realizaron los respectivos seguimientos a las metas cotrrespondientes a
Servicio a la Ciudadania.

Programa de Transparencia y Ética Pública, PETP se realizó el seguimiento trimestral con las diferentes metas en los
componentes de Transparencia y Acceso a la Información, Rendición de Cuentas, Mecanismo para mejorar
Atención al Ciudadano, y Racionalización de Trámites.

Se dio cumplimiento durante este aperiodo a las actividades relacionadas en la PPDSC



Secretaría Distrital de Ambiente

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 1. Lineamiento 2: En el marco del 
Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadanía, verifique los avances en 
la implementación y seguimiento.

Lineamiento 2

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 1 Lineamiento 2
 

Durante el segundo semestre de 2024, se verificó el avance de implementación y seguimiento del Modelo en la
SDA, encontrando que se avanzó con la actualización del modelo de servicio de atención a la Ciudadanía, a su vez
se inició con la implementación del plan de acción perteneciente a esta actualización, el cual está basado en los
lineamientos dados desde el modelo de relacionamiento integral con la ciudadanía.
Se realizaron mesas de trabajo con las diferentes subdirecciones y direcciones de la entidad con el propósito de
fortalecer las políticas de relación, transparencia, participación ciudadana y racionalización de trámites.



Secretaría Distrital de Ambiente

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 1. Lineamiento 3: Registre si la 
entidad apropia dentro de su presupuesto anual los recursos para el cumplimiento de las 
metas establecidas con las políticas que se articulan con el Modelo Distrital de 
Relacionamiento Integral con la Ciudadanía.

Lineamiento 3

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 1 Lineamiento 3

Durante el segundo semestre de 2024, la entidad destino recursos para el cumplimiento de las metas establecidas
en función del Servicio al ciudadano así:
El proceso de gestión en el periodo comprendido entre julio a diciembre de 2024, representa una inversión mensual
de ciento veintinueve millones setecientos treinta y tres mil ($129.733.000) m/cte. con respecto a los agentes de
servicio que se distribuyen de la siguiente manera: una (1) coordinadora con un pago mensual $ 9.088.000, un (1)
apoyo de pqr con un pago mensual de $ 4.313.000, un (1) enlace MIPG con un pago mensual $ 4.313.000, un (1)
apoyo al defensor del ciudadano con pago mensual de $ 3.058.000,(2) profesionales para el monitoreo de los
procedimientos con un pago mensual de $ 3.865.000veinte (23) profesionales de $ 3.318.000 con un pago mensual,
seis (6) técnicos de $ 2.840.000 y cuatro (5) bachilleres de $ 2.239.000. Los cuales desarrollan diferentes actividades
de atención, recepción, verificación y envió en el área de servicio a la ciudadanía. Por otra parte, se hizo el plan de
adquisiciones (PAC)



Secretaría Distrital de Ambiente

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 2. Función 2. Lineamiento 1: Presente las 
recomendaciones frente a los avances y/o necesidades evidenciadas durante la 
implementación de las directrices de lenguaje claro, accesibilidad y enfoques de 
derechos, en los diferentes escenarios de relacionamiento con la ciudadanía.

Lineamiento 1

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 2 Lineamiento 1
 

De acuerdo con las observaciones realizadas por la Secretaria General y/o Veeduría distrital en temas relacionados
con la accesibilidad, se valido la mejora de la infraestructura de los baños publicos en la sala de atención de la SDA.
Por otro lado, se asistieron a talleres de lenguaje claro con el fin de cumplir los lineamientos desde la Veeduría
Distrital.
Se continúa trabajando en las distintas adecuaciones en pro de un mejor servicio a la ciudadanía en general, con el
fin de cumplir con las distintas normas establecidas. Y garantizar la comodidad de los ciudadanos que visitan el
punto de atención.



Secretaría Distrital de Ambiente

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 2. Función 2. Lineamiento 2: Promueva el uso 
de los canales dispuestos para la atención y gestión de denuncias por posibles actos de 
corrupción, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses y 
protección de identidad del denunciante, desarrollados a través de la Directiva Conjunta 
005 de 2023, o la que la modifique o sustituya, así como frente a los demás lineamientos 
que se expidan en este marco. ​

Lineamiento 2

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 2 Lineamiento 2
 

Para el segundo semestre, se verificó que se promovieran los canales de atención y gestión de denuncias por
posibles actos de corrupción, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses y
protección de identidad del denunciante a traves de la página web de la entidad.



Secretaría Distrital de Ambiente

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 2. Función 2. Lineamiento 3: Formule 
recomendaciones para la adecuada gestión de las peticiones ciudadanas por parte de la 
entidad, teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por la Subsecretaría de 
Servicio a la Ciudadanía / Dirección Distrital de Calidad del Servicio.

Lineamiento 3

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 2 Lineamiento3

Para el periodo de julio a diciembre de 2024, se realizó acompañamiento al seguimiento y alarmas realizadas por la
oficina de servicio y se realizó seguimiento a la peticiones reiteradas, recomendando lo siguiente:

• Realizar mesas de trabajo con las áreas que presentan incumplimiento en la oportunidad.
• Realizar capacitaciones para la buena gestión de las peticiones ciudadanas.
• Integrar el servicio a la ciudadanía a las diferentes áreas
• Hacer uso de los manuales y protocolos establecidos
•Se recomienda a las distintas áreas asistir a las jornadas de cualificación programadas con el propósito de
fortalecer los conceptos.



Secretaría Distrital de Ambiente

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 3. FUNCIÓN 3. Lineamiento 1:  A partir de los 4 escenarios de interacción entre 
la ciudadanía y el Estado, definidos en el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadanía, analice la información 
recaudada, y presente recomendaciones para el fortalecimiento de la prestación del servicio.
Para facilitar el seguimiento frente al acceso a la información pública a través del Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones 
Ciudadanas -Bogotá te escucha, a los defensores se les asignará un usuario en este, que les permitirá visualizar las peticiones que 
sean seleccionadas con alerta, con el fin de que adelanten monitoreo y puedan verificar que la dependencia competente, brindó 
respuesta de fondo en los términos establecidos. La Secretaría General, será la encargada de la asignación de usuarios y 
cualificación frente a la operatividad del sistema.                                                                   
El Defensor de la Ciudadanía podrá implementar mesas de trabajo periódicas, en las cuales realizará actividades tendientes al 
seguimiento de la gestión en las peticiones en su entidad, para este fin tendrá en cuenta, los lineamientos emitidos por la Secretaría 
General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D. C., a través de la Subsecretaría de Servicio a la Ciudadanía y la Dirección Distrital de 
Calidad del Servicio, para la adecuada gestión de las peticiones ciudadanas.

Función 3 Lineamiento 1

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 3 Lineamiento 1
 

Desde el defensor del ciudadano se realizaron seguimientos mensuales a la gestion de las peticiones ciudadanas
en las diferentes Direcciones y Subdirecciones de la entidad.



Secretaría Distrital de Ambiente

 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 4. Función 4. Lineamiento 1: Realizar 
recomendaciones para que a través de las áreas de comunicaciones de las entidades se 
implementen estrategias para la divulgación de los canales y derechos y deberes de la 
ciudadanía; y se elabore mínimo una pieza de comunicación que promueva el goce 
efectivo de los derechos de la ciudadanía y el cumplimiento de sus deberes, divulgando, 
además, los canales de interacción dispuestos por la administración distrital.
Tenga en cuenta la disponibilidad de la información y los criterios diferenciales de 
accesibilidad definidos en los artículos 7 y 8 de la Ley 1712 de 2014, o la norma que la 
modifique o sustituya y los demás lineamientos que se expidan en este marco.

Lineamiento 1

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 4 Lineamiento 1
 

Se trabajo con el área de comunicaciones con el fin de promover el goce efectivo de los derechos y deberes de la
ciudadanía una pieza publicitaria.



Secretaría Distrital de Ambiente

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 4. Función 4. Lineamiento 2: Promover dentro 
de la entidad la realización de sensibilizaciones y/o cualificaciones en temáticas de 
servicio a la ciudadanía.

Lineamiento 2

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 4 Lineamiento 2

Se trabaja de manera conjunta con la Secretaria General promoviendo las diferentes jornadas de sensibilización y
cualificación en materia de servicio a la ciudadanía.

Se realizan diferentes jornadas de cualificación en materia de servicio a la ciudadanía con el propósito de fortalecer
los conceptos y mejorar la calidad del servicio.



Secretaría Distrital de Ambiente

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 4. Función 4. Lineamiento 3: Promover dentro 
de la entidad la participación en sensibilizaciones y/o cualificaciones en temáticas de 
servicio a la ciudadanía y el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas 
Bogotá te escucha, que sean promovidas por la Secretaría General.

Lineamiento 3

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 4 Lineamiento 3

Se realizaron jornadas promoviendo cualificación del Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas
Bogotá te escucha.



Secretaría Distrital de Ambiente

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 5. Función 5. Lineamiento 1:  
Identifique los canales de atención presencial, virtual y telefónico disponibles 
para la ciudadanía, enlistando los medios de interacción (puntos de atención 
presencial, chat, chatbot, formularios de PQRS, Redes Sociales, Video llamada, 
Líneas de Atención propias o tercerizadas, etc), e identifique oportunidades 
de mejora, con el fin de plantear acciones para su fortalecimiento.

Suma de Función 5
Lineamiento 1

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 5 Lineamiento 1
 

La Secretaria Distrital de Ambiente, cuenta con 3 canales de atención habilitados, canal presencial con 9 puntos en
la red cade y la sede principal), canal telefónico, y el canal virtual, como oportunidad de mejora se evidencia y se
solicita que se deben realizar capacitaciones a los agentes de servicio que presten atención a la ciudadania en los
diferentes canales de atención, para brindar una atención de calidad.

CANAL DE ATENCION PRESENCIAL
1. Sede Principal- Av. Caracas# 54 – 38- lunes a viernes 8:00 a.m. - 5:00 p.m. en jornada continua.

2. SuperCADE CAD
Carrera 30 # 25 – 90 lunes a viernes 7:00 a.m. a 01:00 m. y de 2:00 p.m. a 4:30 p.m. sábados de 8:00 a.m. a 12:00 m

3. SuperCADE Américas Avenida Carrera 86 # 43 - 55 sur lunes a viernes 7:00 a.m. a 01:00 p.m. de 2:00 p.m. a 4:30
p.m. sábados de 8:00 a.m. a 12:00 m
4. SuperCADE Suba Avenida calle 145 # 103B - 90 lunes a viernes 7:00 a.m. a 01:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 4:30 p.m.
sábados de 8:00 a.m. a 12:00 m
5. SuperCADE Calle 13 Avenida Calle 13 No. 37 – 35 lunes a viernes 7:00 a.m. a 01:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 4:30 p.m.
sábados de 8:00 a.m. a 12:00 m
6. SuperCADE Manitas Carrera 18 l # 70G Sur lunes a viernes 7:00 a.m. a 01:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 4:30 p.m.
sábados de 8:00 a.m. a 12:00 m
7. SuperCADE Engativá Transversal 113B No. 66 – 54 lunes a viernes 7:00 a.m. a 01:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 4:30 p.m.
sábados de 8:00 a.m. a 12:00 m
8. SuperCADE Bosa Calle 57R sur# 72D - 12 lunes a viernes 7:00 a.m. - 01:00 m. y de 2:00 p.m. a 4:30 p.m. sábados
de 8:00 a.m. a 12:00 m
9. Cade Fontibón Diagonal 16 # 104 - 51 lunes a viernes 7:00 a.m. a 01:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 4:30 p.m.
10. Cade Toberín Carrera 21 # 169 - 62, Centro Comercial Stuttgart, local 118 lunes a viernes 7:00 a.m. a 01:00 m. y
de 2:00 p.m. a 4:30 p.m.

CANAL VIRTUAL
atencionalciudadano@ambientebogota.gov.co
defensordelciudadano@ambientebogota.gov
correspondencia@ambientebogota.gov.co
Ventanilla virtual (Web file)
https://www.secretariadeambiente.gov.co/ventanillavirtual/app
Horario de Atención: De 8:00 a. m. a 5:00 p. m. lunes a viernes

CANAL TELEFONICO

PBX: +57 (601) 3778899 Horario de Atención: De lunes a viernes de 8:00 a. m. a 5:00 p. m. en jornada continua.
Se continúa trabajando, para fortalecer cada uno de los canales de atención con el fin de garantizar un servicio ágil
y de calidad para toda la ciudadanía.



Secretaría Distrital de Ambiente

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 5. Función 5. Lineamiento 2: El Defensor 
adelantará seguimiento a la identificación y cumplimiento de la implementación de la 
estrategia de racionalización de trámites y otros procedimientos administrativos, 
incluyendo la digitalización y automatización (Decreto 088 del 2022 MINTIC), 
presentando el reporte actualizado del estado de avance y las recomendaciones en caso 
que haya lugar.

Lineamiento 2

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 5 Lineamiento 2

Durante el segundo semestre de 2024, se realizó seguimiento a la estrategia de racionalización, donde se verifico la
capacitación a los servidores de atención a la ciudadanía, sobre la creación de los registros de acopiadores de
llantas y aceite vegetal usado, con la finalidad de que puedan asesorar en la realización del trámite virtual, a
ciudadanos que no tengan conocimiento en TICS, sean adultos mayores o personas con discapacidad, esto lo llevo
a cabo la Subdirección de Ecourbanismo y Gestión Ambiental Empresarial.

Por otra parte, cabe resaltar, que los seguimientos a la estrategia de racionalizacion se cumplieron en su totalidad
durante este periodo, De acuerdo a lo antereir se han registrado dos seguimientos en SUIT, de dos seguimientos
programados, dando asi el cumplimiento al 100% de los seguimientos registrados en el SUIT. Por otro lado, se
realizo la caracterizacion de usuarios y grupos de valor de acuerdo a los tramites ofertados por la Entidad


