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DECRETO 847 DE 2019
(Diciembre 30)

Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de
servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones

EL ALCALDE MAYOR DE BOGOTA, D.C.

En uso de sus atribuciones legales y reglamentarias, en especial las
conferidas por el numeral 3 del articulo 38 y el articulo 39 del Decreto Ley
1421 de 1993,y

CONSIDERANDO:

Que el articulo 2 de la Constitucion Politica establece como fines esenciales del
Estado “(...) servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar
la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la
Constitucion (...)".

Que el articulo 209 de la Constitucion Politica sefala que: “La funcion
administrativa esta al servicio de los intereses generales y se desarrolla con
fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la
delegacion y la desconcentracion de funciones (...).”

Que el articulo 4 de la Ley 489 de 1998 dispone que: “La funcion administrativa
del Estado busca la satisfaccion de las necesidades generales de todos los
habitantes, de conformidad con los principios, finalidades y cometidos
consagrados en la Constitucion Politica. (...)”

Que el articulo 7 de la Ley 1437 de 2011 define los deberes de las autoridades
en la atencién al publico frente a las personas que ante ellas acudan y en
relacion con los asuntos que tramiten.

Que el articulo 13 idem, modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015
establece que %(...) Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este codigo, por



motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y
de fondo sobre la misma (...)".

Que el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 dispone que la estrategia de lucha
contra la corrupciéon de cada entidad debe contemplar, entre otras “(...) las
estrategias antitramites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

(..)

Que el articulo 76 ejusdem establece que “Todas las entidades publicas deberan
contar con un espacio en su pagina web principal para que los ciudadanos
presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por
funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el
servicio publico. (...)".

Que el Decreto Distrital 335 de 2006, establece la estructura de los centros de
atencion distritales especializados — red CADE.

Que a través del Decreto Distrital 197 de 2014 se adopté la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota, D. C., en la cual se
describen los referentes conceptuales, el enfoque de derechos y los principios
generales sobre los cuales se debe desarrollar dicha politica.

Que el articulo 3 del Acuerdo Distrital 630 de 2015, modificado por el articulo 1
del Acuerdo Distrital 731 de 2018, establece que: “(...) Todos los organismos y
las entidades deberan adoptar como unico sistema de peticiones ciudadanas, el
sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas y registrarlas de
conformidad con los lineamientos dados por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota.”

Que en el Decreto Distrital 392 de 2015, "Por medio del cual se reglamenta la
figura del Defensor de la Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito
Capital y se dictan otras disposiciones”, se regulan aspectos relacionados con el
ejercicio de la figura del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

Que el articulo 46 del Acuerdo 257 de 2006, “Por el cual se dictan normas
basicas sobre la estructura, organizacion y funcionamiento de los organismos y
la entidades de Bogota, D.C, y se expiden otras disposiciones”, senala que: “E/
Sector Gestion Publica tiene como mision coordinar la gestion de los organismos
y entidades distritales y promover el desarrollo institucional con calidad en el



Distrito Capital y fortalecer la funciéon administrativa distrital y el servicio al
ciudadano.”

Que el Acuerdo Distrital 638 de 2016, modificé parcialmente el Acuerdo
Distrital 257 de 2006, cre6 el Sector Administrativo de Gestion Juridica y la
Secretaria Juridica Distrital, y modifico las funciones de la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

Que el articulo 3 del Decreto Distrital 425 del 2016, “Por medio del cual se
modifica la Estructura Organizacional de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C.”, establece la estructura y funciones de las dependencias
de esta entidad, entre ellas, la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, que
tiene a su cargo la Direccion Distrital de Calidad del Servicio y la Direccion
Distrital del Sistema de Servicio a la Ciudadania.

Que el articulo 1 del Decreto Distrital 668 de 2017, reglamenta los
articulos 127 y 128 del Acuerdo Distrital 645 de 2016, Plan Distrital de Desarrollo
2016 - 2020 "Bogota Mejor Para Todos", en relacion con el Consejo de Politica
Econdmica y Social del Distrito Capital - CONPES D.C. y su funciéon de
articulacion en la formulacién, la implementacion y el seguimiento de las
politicas publicas distritales, garantizando la unidad de criterio y la
coordinacion de las actividades de las distintas unidades ejecutoras de la
politica econdémica y social.

Que el inciso 1 del articulo 7 idem, modificado por el articulo 1 del Decreto
Distrital 703 de 2018, por el cual se modifica el inciso primero del articulo 7 del
Decreto Distrital 668 de 2017 dispone que: “Las entidades distritales
responsables de las politicas publicas expedidas con anterioridad a la entrada
en vigencia del presente Decreto, deberan elaborar o actualizar su plan de
accion dentro del afio y medio siguiente a la adopcion del presente Acto
Administrativo, para ser sometido a la aprobacion del CONPES D.C”.

Que en cumplimiento de lo anterior, se expidié el documento CONPES D.C.
Numero 03 de 2019, “Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania’,
aprobado el 24 de septiembre de 2019, el cual incluye en su respectivo Plan de
Accion el objetivo especifico numero 2, consistente en: “Mejorar la articulacion y
coordinacion entre las entidades”, y estableci6 como meta producto el numeral
2.1.1. que dispone la expedicion de: “Decreto para regulacion de aspectos
institucionales de servicio a la ciudadania.”, a cargo de la Subsecretaria de



Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota, D.C.

Que teniendo en cuenta los cambios de estructura que tuvo el Distrito Capital
con la expedicion del Decreto Distrital 425 de 2016, que implicé la redistribucion
de funciones en los temas de servicio a la ciudadania entre la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania y sus dependencias, sumado a las dinamicas
cambiantes del servicio al ciudadano, a la rapida evolucion de las tecnologias de
la informacion y las comunicaciones y al surgimiento de nuevos canales a
través de los cuales se prestan servicios a la ciudadania, se hace necesario que
a través de este decreto se establezcan y unifiquen lineamientos en materia de
servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, actualizando algunas definiciones relacionadas con el
servicio a la ciudadania y fortaleciendo la figura del Defensor de la Ciudadania
en las entidades y organismos del Distrito Capital.

Que en consecuencia, es pertinente derogar las disposiciones contenidas en los
Decretos Distritales 335 de 2006 y 392 de 2015.

En mérito de lo expuesto,
DECRETA:
CAPITULOI
DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1. Modificado por el art. 2, Decreto Distrital 293 de 2021. <E! nuevo texto es
el siguiente> Establecer y unificar, para todas las entidades que conforman el
Distrito Capital, los lineamientos en materia de servicio a la ciudadania,

racionalizacién de tramites e implementacién de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania.

El texto original era el siguiente:

Objeto. A través de este decreto se establecen y unifican para todas las entidades que conforman el
Distrito Capital, los lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Articulo 2. Ambito de aplicacién. Las disposiciones contenidas en el presente
decreto seran de obligatorio cumplimiento por parte de todas las entidades que
conforman el Distrito Capital.



Articulo 3. Modificado por el art. 3, Decreto Distrital 293 de 2021. <El nuevo texto es
el siguiente> Definiciones. Para la aplicaciéon e interpretacion del presente decreto,
se tendran en cuenta las siguientes definiciones: 3.1. Accesibilidad: Son las
condiciones y medidas que deben cumplir las instalaciones y los canales de
atencion para adaptar el entorno, productos y servicios, con el fin de asegurar el
acceso de las personas con discapacidad en igualdad de condiciones al entorno
fisico y a la informacion institucional, incluidos los sistemas y las tecnologias de
la informacion y las comunicaciones.

3.2. Agendamiento: Es el servicio que le permite a los usuarios solicitar atencion
en el canal presencial, a través del canal telefénico o virtual.

3.3. Enfoque diferencial: Es la inclusion en las politicas publicas de medidas
efectivas para asegurar que se adelanten acciones ajustadas a las
caracteristicas particulares de las personas o grupos poblacionales, tendientes a
garantizar el ejercicio efectivo de sus derechos acorde con necesidades de
proteccion propias y especificas.

3.4. Peticion ciudadana: Toda solicitud o manifestacion realizada por una
persona natural, juridica, grupo, organizacion o asociacién, de origen ciudadano,
a la Administracion Distrital con el fin de interponer un derecho de peticion en
interés general o particular, queja, reclamo, sugerencia, felicitacién, denuncia por
posible acto de corrupcién, consulta, solicitud de informacion publica, copias de
documentos, y cualquier otra solicitud o manifestacion que tenga tal
connotacion.

3.5. Repositorio: Se refiere al espacio virtual en el que se encuentra almacenada
informacién de una tematica determinada.

3.6. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas: Es un sistema
de informacion diseiado e implementado por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., como instrumento tecnoldgico gerencial para
registrar las peticiones que tengan origen ciudadano desde su presentacién o
registro, analisis, clasificacion, direccionamiento, respuesta y su finalizacién en
el sistema y que permite llevar a cabo el seguimiento a las mismas. Dichas
peticiones deberan ser resueltas por las entidades distritales conforme a lo
dispuesto en el Titulo Il de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1 de la
Ley Estatutaria 1755 de 2015, o las normas que la adicionen o modifiquen.



3.7 Tramite: Conjunto de requisitos, pasos, o acciones reguladas por el Estado,
dentro de un proceso misional, que deben efectuar las personas, usuarios o
grupos de interés ante una entidad u organismo de la administracion publica o
particular que ejerce funciones administrativas, para acceder a un derecho,
ejercer una actividad o cumplir con una obligacién, prevista o autorizada por la

ley.

3.8 Otro procedimiento administrativo — OPA: Conjunto de requisitos, pasos o
acciones dentro de un proceso misional, que determina una entidad u organismo
de la Administracion Publica o particular que ejerce funciones administrativas
para permitir el acceso de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés a los
beneficios derivados de programas o estrategias cuya creacion, adopcion e
implementacion es potestativa de la entidad.

3.9 Cadena de tramites: Es la relacion de dos o mas tramites, que implica la
interaccion entre dos o mas entidades o particulares que ejerzan funciones
administrativas, con el propdésito de cumplir con los requisitos de un determinado
tramite.

3.10 Racionalizacion de tramites: Es la implementacion de actividades
relacionadas con la simplificacion, estandarizacion, eliminacion, optimizacion y
automatizacion de tramites, que busca disminuir costos, tiempos, requisitos,
pasos y procesos, mejorar canales de atencion, facilitando a los ciudadanos,
usuarios y grupos de interés el acceso a sus derechos, el ejercicio de
actividades y el cumplimiento de sus obligaciones.

3.11 Sistema Unico de Informacién de Tramites — SUIT: Es el instrumento de
acceso a la informacion de los tramites y otros procedimientos administrativos
del Estado y unica fuente valida de informacién exigible y oponible a los
ciudadanos, usuarios y grupos de interés. Asi mismo, es la herramienta que
facilita la implementacion de la politica de racionalizacién de tramites establecida
enla Ley 962 de 2005 y en el Decreto Ley 019 de 2012.

El texto original era el siguiente:

Definiciones. Para la aplicacion e interpretacion del presente decreto se tendrdn en cuenta las siguientes
definiciones:

3.1. Accesibilidad: Son las condiciones y medidas que deben cumplir las instalaciones y los
canales de atencién para adaptar el entorno, productos y servicios, con el fin de asegurar el
acceso de las personas con discapacidad en igualdad de condiciones al entorno fisico y a la
informacién institucional, incluidos los sistemas y las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones.



3.2. Agendamiento: Es el servicio que permite a los usuarios solicitar atencion en el canal presencial, a
través del canal telefonico o virtual.

3.3. Enfoque diferencial: Es la inclusion en las politicas publicas de medidas efectivas para asegurar que
se adelanten acciones ajustadas a las caracteristicas particulares de las personas o grupos poblacionales,
tendientes a garantizar el ejercicio efectivo de sus derechos acorde con necesidades de proteccion propias
y especificas.

3.4. Peticion ciudadana: Toda solicitud o manifestacion realizada por una persona natural, juridica,
grupo, organizacion o asociacion, de origen ciudadano, a la Administracion Distrital con el fin de
interponer un derecho de peticion en interés general o particular, queja, reclamo, sugerencia, felicitacion,
denuncia por posible acto de corrupcion, consulta, solicitud de informacion publica, copias de
documentos, y cualquier otra solicitud o manifestacion que tenga tal connotacion.

3.5. Repositorio: Se refiere al espacio virtual en el que se encuentra almacenada informacion de una
tematica determinada.

3.6. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas: Es un sistema de informacién
disefiado e implementado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., como
instrumento tecnolégico gerencial para registrar las peticiones que tengan origen ciudadano
desde su presentacion o registro, analisis, clasificacion, direccionamiento, respuesta y su
finalizacion en el sistema; y que permite llevar a cabo el seguimiento a las mismas. Dichas
peticiones, deberan ser resueltas por las entidades distritales conforme a lo dispuesto en el
Titulo Il de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

3.7. Tramite: Es el conjunto de requisitos, pasos o acciones reguladas por el Estado, dentro de un proceso
misional, que deben efectuar los ciudadanos, usuarios o grupos de interés ante una entidad u organismo de
la administracion publica o particular que ejerce funciones administrativas, para acceder a un derecho,
ejercer una actividad o cumplir con una obligacion, prevista o autorizada por la ley.

Articulo 4. Principios. El presente decreto se rige por los principios
establecidos en el articulo 6 del Decreto Distrital 197 de 2014,“Por medio del
cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la
ciudad de Bogota, D.C.”, como son: ciudadania como razon de ser, respeto,
transparencia, participacién, equidad, diversidad, identidad, solidaridad,
titularidad y efectividad de los derechos, perdurabilidad, corresponsabilidad,
territorialidad, atencion diferencial preferencial, coordinacidén, cooperacion vy
articulacién, cobertura, accesibilidad, inclusion, innovacion y oportunidad.

Articulo 5. Modificar el articulo 2 del Decreto Distrital 197 de 2014, el cual
quedara asi:

“Articulo 2. Servicio a la Ciudadania: Es 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
discriminacion alguna”.



Articulo 6. Modificar el articulo 5 del Decreto Distrital 197 de 2014, el cual
quedara asi:

“Articulo 5. Sobre la corresponsabilidad ciudadana: Los ciudadanos como
una forma de corresponsabilidad al relacionarse con la administracion publica, al
gjercer sus derechos, acceder a tramites y servicios y al participar en las
instancias que definen la oferta publica de servicios, deben hacerlo con respeto
de las normas, los plazos, y de los servidores publicos”.

Articulo 7. Modificar el articulo 11 del Decreto Distrital 197 de 2014, el cual
quedara asi:

“Articulo 11. Del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania: Es un modelo
de interaccion entre Administracion Publica, entidades distritales y nacionales,
empresas y organismos y ciudadania, mediante el cual se facilita el acceso a la
informacién, la prestacion de servicios, el acceso a tramites y el recaudo de
dineros relacionados con tramites y servicios”.

Articulo 8. Modificar el articulo 12 del Decreto Distrital 197 de 2014, el cual
quedara asi:

“Articulo 12. Red CADE: Modelo multicanal de servicio a la ciudadania que se
compone del canal presencial (SuperCADE, CADE, SuperCADE Movil y
RapiCADE), canal telefénico (Linea 195 Bogota) y canal virtual (SuperCADE
Virtual y Guia de Tramites y Servicios).

a) Canal presencial:

1. CADE: Centro de Atenciéon Distrital Especializado donde empresas
prestadoras de servicios publicos, la administracion distrital y nacional, ofrecen
sus servicios a la ciudadania y se facilita el recaudo de dineros relacionados con
tramites y servicios. En sus instalaciones se pueden atender hasta trescientos
ciudadanos simultaneamente.

2. SuperCADE: Centro de servicios donde empresas prestadoras de servicios
publicos, la administracion distrital y nacional, ofrecen sus servicios a la
ciudadania y se facilita el recaudo de dineros relacionados con tramites y
servicios. En sus instalaciones se pueden atender mas de trescientos
ciudadanos simultaneamente.



3. SuperCADE Movil: Es la estrategia de atencion movil que articula a las
diferentes entidades, del orden distrital, nacional y privado que ejercen funciones
publicas para la prestacion de un servicio integral en el ambito local, donde se
ofrece a la ciudadania informacién y acceso a programas y tramites, prestando
un servicio mas amable y efectivo, en diferentes zonas de la ciudad.

4. RapiCADE: Son centros especializados de servicio de recaudo de impuestos,
tasas y contribuciones distritales, servicios publicos, y cualquier otro pago
relacionado con la oferta de servicios de la Red CADE.

b) Canal telefénico:

1. Linea 195 Bogota: Es el medio de contacto, en el cual la ciudadania puede
obtener informacion acerca de los tramites, servicios, camparias y eventos que
prestan las entidades distritales y nacionales con presencia en la Red CADE, a
través de su teléfono fijo, celular y chat, las 24 horas del dia, de domingo a
domingo. La fuente de informacion de la Linea 195 Bogota es la Guia de
Tramites y Servicios.

c) Canal virtual:

1. Guia de Tramites y Servicios: Es el sistema de informacion distrital que acerca
la Administracion Distrital con la ciudadania. Orienta acerca de los requisitos,
sitios y horarios de atencion para la realizacion de tramites y la prestacion de
servicios de las entidades y demas entidades participantes en la Red CADE.

2. SuperCADE Virtual: Todos aquellos medios de interaccion de caracter virtual y
por medio de los cuales se ofrecen servicios ciudadanos digitales, incluido el
recaudo, asi como servicios que complementan la prestacion de servicios en el
canal presencial’.

CAPITULOII
LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS

Articulo 9. Modificado por el art. 4, Decreto Distrital 293 de 2021. <E! nuevo texto es
el siguiente> Estrategia de caracterizacion ciudadana. Con el propodsito de
estructurar mecanismos idoneos que permitan ajustar la oferta institucional,
racionalizar tramites y presentar servicios focalizados, las entidades distritales
deberan llevar a cabo, como minimo una vez al afo, procesos de




caracterizacion que les permitan conocer las necesidades, intereses,
expectativas y preferencias de la ciudadania o grupos de interés.

El texto original era el siguiente:

Estrategia de caracterizacion de ciudadanos. Con el propésito de estructurar mecanismos idoneos para la
entrega efectiva del portafolio institucional, la racionalizacion de tramites y la prestacion de servicios
relevantes para la ciudadania, las entidades distritales deberan llevar a cabo procesos de caracterizacion
que les permita conocer las condiciones, necesidades y expectativas de los ciudadanos, usuarios o grupos
de interés.

Articulo 10. Estrategia de lenguaje claro. Las entidades distritales deberan
implementar una estrategia de lenguaje claro en todos los canales de
interaccion, comunicaciones y actos administrativos. Para estos efectos, las
entidades podran seguir los lineamientos expedidos por la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., mediante la Guia de Lenguaje Claro e
Incluyente del Distrito Capital.

Articulo 11. Sustituido por el art. 5, Decreto Distrital 293 de 2021. <E! nuevo texto es
el siguiente> Estrategia de inclusion. Las entidades distritales deberan formular
anualmente, dentro su estrategia de servicio a la ciudadania del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano, acciones encaminadas a promover
la inclusién de personas con discapacidad, poblacion étnica, mujeres, victimas
del conflicto armado y poblacion LGBTI, entre otras; en la informacion, el
acceso, accesibilidad y prestacion del servicio a la ciudadania.

El texto original era el siguiente:

Articulo 11. Adopcion del modelo de seguimiento, medicion y evaluacion. Las entidades distritales deberdn
adoptar el modelo de seguimiento, medicion y evaluacion del servicio a la ciudadania que diserie la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C., en el marco de implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Articulo 12. Fortalecimiento de capacidades de los servidores publicos. El
personal que tiene por funcion servir directamente a los ciudadanos, usuarios o
grupos de interés, debera conocer de forma detallada la estructura
organizacional de la entidad, el portafolio institucional y sus requisitos, los
canales de atencion y las funciones de la entidad. Sus actuaciones de cara a la
ciudadania deberan ser desarrolladas con solidaridad y vocacion de servicio.

Paragrafo 1. Cada entidad distrital debera adoptar los lineamientos del Manual
de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital, expedido por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., o debera contar con un manual de



servicio en el que se definan los lineamientos para la atencién a la ciudadania
homologado con el anterior.

Paragrafo 2. Cada entidad distrital debera incluir en los planes de formacion,
tematicas relacionadas con la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania como
tema estratégico en la gestion publica, e impartirlos de forma integral a todos los
servidores publicos que hacen parte de la organizacion.

Paragrafo 3. En los programas de induccion y reinduccién se deberan incluir
contenidos relacionados con la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania. La programacion de los procesos de formacion en las entidades
distritales debera proyectarse sin perjuicio de las convocadas por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

CAPITULO lll=.C.1II
DEFENSOR DE LA CIUDADANIA

Articulo 13. Defensor de la Ciudadania: En todas las entidades y organismos
del Distrito se debera implementar la figura del Defensor de la Ciudadania, a
través de la designacién de un servidor publico del mas alto nivel dentro de la
estructura jerarquica de la entidad perteneciente a un area misional o
estratégica, realizada por el representante legal.

Paragrafo 1. Se entendera servidor publico del mas alto nivel aquel que ocupe
un cargo directivo o asesor.

Paragrafo 2. Las entidades y organismos del Distrito que registren un volumen
significativo de requerimientos, que implique la intervencion del Defensor,
podran conformar mediante acto interno del jefe del organismo, un Grupo
Interno de Trabajo que lidere la estrategia del Defensor de la Ciudadania, el cual
debera estar adscrito a una de las dependencias del segundo nivel jerarquico de
la organizacion, coordinado por el funcionario de nivel directivo de dicha
dependencia.

Paragrafo 3. El representante legal definira los lineamientos al interior de cada
entidad y organismo del Distrito, con el fin de garantizar la implementacion de la
figura de Defensor de la Ciudadania en materia presupuestal, técnica, de talento
humano, entre otras. Adicionalmente, hara seguimiento a través del consejo



directivo o la instancia que considere pertinente para la verificacion de las
obligaciones asignadas.

Articulo 14. Funciones del Defensor de la Ciudadania: El defensor de la
ciudadania tendra las siguientes funciones:

1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al
servicio a la ciudadania.

2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar
la interaccion entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la
confianza en la administracion.

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la
prestacion de tramites y servicios, con base en el informe que sobre el particular
elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces, e
identificar las problematicas que deban ser resueltas por la entidad.

4. Disenar e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes de la
ciudadania, asi como de los canales de interaccidén con la administracion distrital
disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general.

5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su
integracién y la utilizacion de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones
para mejorar la experiencia de los ciudadanos.

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor
de la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota, D.C., y la Veeduria Distrital.

7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones
asignadas.

Paragrafo. La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.,
expedira en un plazo no mayor a nueve (9) meses, el Manual Operativo del
Defensor a la Ciudadania, que contendra lineamientos para el adecuado
ejercicio del rol de defensor de la ciudadania, y el cual debe ser adoptado por
las entidades y organismos del Distrito.

CAPITULO IV



GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS

Articulo 15. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.
Todas las entidades distritales deberan adoptar como unico sistema de
peticiones ciudadanas, el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas, con observancia de las reglas contenidas en el Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas que para el efecto defina la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, D. C., el cual debera ser incorporado
dentro del reglamento interno de peticiones ciudadanas de cada entidad, sin
perjuicio de lo dispuesto en el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por
el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

Paragrafo. En caso que la entidad distrital cuente con un sistema diferente para
la gestion de peticiones ciudadanas, tendra un (1) afio a partir de la publicacién
del presente decreto para adoptar e implementar de forma definitiva el Sistema
Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas, para lo cual, podra solicitar
asistencia técnica a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

Articulo 16. Administracion del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas. El Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas sera administrado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota, D.C., para lo cual podra establecer las denominaciones y marcas que
considere pertinentes para el posicionamiento del sistema de cara a la
ciudadania.

Articulo 17. Administradores funcionales del Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas. Cada entidad distrital debera designar dos
(2) administradores funcionales, responsables de generar y transferir
conocimiento en el uso y manejo del sistema al interior de la entidad, los cuales
deberan solucionar los requerimientos funcionales relacionados con el mismo.

Paragrafo. Los requerimientos funcionales que cada entidad distrital no pueda
resolver de forma directa, deberan ser informados unicamente a través del canal
que disponga para tales efectos la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota, D.C.

Articulo 18. Modificado por el art. 6, Decreto Distrital 293 de 2021. <EI nuevo texto
es el siguiente> Registro y tratamiento de las denuncias por posibles actos de
corrupcion, y quejas con posible connotacion disciplinaria. Las denuncias




por actos de corrupcidn, asi como las quejas con posible connotacion
disciplinaria deberan ser radicadas en el Sistema Distrital para la Gestiéon de
Peticiones Ciudadanas y trasladadas a las Oficinas de Control Interno
Disciplinario de cada entidad o quien haga sus veces.

Paragrafo. La protecciéon de identidad del denunciante se realizara conforme el
protocolo que para el efecto se expida de conformidad con lo establecido en el
articulo 13 del Decreto Distrital 189 de 2020.

El texto original era el siguiente:

Articulo 18. Registro y tratamiento de las denuncias por posibles actos de corrupcion y quejas con posible
connotacion disciplinaria. Las denuncias por actos de corrupcion, asi como las quejas con posible
connotacion disciplinaria deberan ser radicadas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas y trasladadas a las Oficinas de Control Interno Disciplinario de cada entidad o quien haga
sus veces, asi como a la Veeduria Distrital.

Paragrafo. Cada entidad distrital deberd establecer un procedimiento para la proteccion de los datos
personales del denunciante de posibles actos de corrupcion y hacerlo publico a los ciudadanos, conforme
a las disposiciones de la Ley 1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la
proteccion de datos personales” y el Decreto 1377 de 2013 “Por el cual se reglamenta parcialmente la
Ley 1581 de 2012”.

Articulo 19. Buzén de sugerencias. Las entidades distritales podran
implementar los buzones de sugerencias como estrategia para mejorar la
calidad de servicio a la ciudadania; caso en el cual, deberan abrirlo cada tres (3)
dias habiles una vez finalice el horario de atencion al publico y en caso de
encontrar una peticion ciudadana que requiera un pronunciamiento de fondo, se
dara como fecha de radicacion el dia habil siguiente a su apertura.

CAPITULO V
INSTANCIAS DE DIRECCION Y COORDINACION

Articulo 20. Modificar el articulo 14 del Decreto Distrital 197 de 2014, el cual
quedara asi:

“Articulo 14. Direccion, Orientacion y Coordinacion de la Politica Publica
de Servicio a la Ciudadania. La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota, D.C., a través de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania sera la
encargada de orientar la formulacion, implementacion y adopcion de las
politicas, planes y programas de atencion y prestacion de los servicios distritales
a la ciudadania; asi como, la coordinacion, desarrollo e implementacion del



seguimiento y evaluacion del servicio prestado a la ciudadania, por las entidades
y organismos distritales cualquiera que sea el canal, en los términos descritos en
el Decreto Distrital 425 de 2016”.

Articulo 21. Modificar el articulo 16 del Decreto Distrital 197 de 2014, el cual
quedara asi:

“Articulo 16. De Ila Comision Intersectorial de Servicio a Ia
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
mediante el modelo multicanal de servicio a la ciudadania Red CADE.

La Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania estara integrada por:

1. El Secretario(a) General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C., quien
presidira la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania;

2. El Subsecretario(a) de Servicio a la Ciudadania, quien ademas ejercera la
Secretaria Técnica de la Comision;

3. El Director(a) del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania;

4. Los Jefes de Servicio a la Ciudadania de las Entidades Distritales, los
Gerentes Comerciales de las entidades publicas y/o privadas que participan en
la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y
concurren en la prestacion de servicios mediante el modelo multicanal de
servicio a la ciudadania Red CADE.

Paragrafo 1. Los miembros integrantes de la Comision Intersectorial de Servicio
a la Ciudadania podran delegar su participacion tnicamente en servidores(as)
publicos(as) del nivel directivo o asesor que tengan bajo su responsabilidad el
desarrollo de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, de
conformidad con el paragrafo del articulo 3 del Decreto Distrital 546 de 2007.

Paragrafo 2. Podra citarse en calidad de invitado con voz y sin voto, a otras
dependencias de las entidades distritales y/o representantes de entidades de
orden nacional, segun lo considere necesario el Comité.



Paragrafo 3. La Veeduria Distrital podra participar en la Comision Intersectorial
en calidad de invitado”

Articulo 22. Modificar el articulo 17 del Decreto Distrital 197 de 2014, el cual
quedara asi:

“Articulo 17. Funciones. Son funciones de la Comision Intersectorial de
Servicio a la Ciudadania las siguientes:

a. Articular y coordinar la actuacion de las diferentes entidades publicas y
privadas que implementan la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, para que se cumpla el ciclo de politicas publicas desde la
formulacién, ejecucion, monitoreo, sequimiento hasta la evaluacion.

b. Garantizar la coordinacion de los actores del Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania de acuerdo con los lineamientos de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, conforme al articulo 7 del presente decreto.

c. Efectuar el seguimiento a la gestion intersectorial y proponer acciones para
mantener altos estandares de servicio en los diferentes canales de interaccion
con la ciudadania en el marco del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania.

d. Adoptar y modificar su reglamento interno”.
CAPITULO VI
LINEAMIENTOS SOBRE SERVICIOS Y TRAMITES

Articulo 23. Modificado por el art. 7, Decreto Distrital 293 de 2021. <El/ nuevo
texto es el siguiente> Guia de tramites y servicios. Sin perjuicio del registro de
tramites que debe hacer toda entidad publica en el Sistema Unico de
Informacion de Tramites (SUIT), las entidades de la Administracion Distrital
deberan mantener actualizada la informacion referente a tramites y otros
procedimientos administrativos en la Guia de Tramites y Servicios.

Paragrafo. Las entidades y organismos distritales, en el marco de lo dispuesto
por el Decreto Distrital 189 de 2020, deberan asegurar la coherencia entre la
informacion registrada en las distintas plataformas, siguiendo los lineamientos
del programa de dinamizacién de racionalizacién de tramites del Distrito Capital.



El texto original era el siguiente:

Articulo 23. Registro de tramites. Sin perjuicio del registro de tramites que debe hacer toda entidad
publica en el Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT), las entidades de la Administracion
Distrital deberdn mantener actualizada la informacion referente a tramites y otros procedimientos
administrativos en la Guia de Tramites y Servicios.

Articulo 24. Servicios ciudadanos digitales. Todas las entidades de la
Administracion Distrital deberan ofrecer sus tramites y servicios a través del
canal virtual asegurando el cumplimiento de los principios de accesibilidad
inclusiva, escalabilidad, gratuidad, libertad de entrada al mercado, libre eleccion
y portabilidad, privacidad por disefio y por defecto, seguridad, privacidad y
circulacion restringida de la informacion, y usabilidad.

Paragrafo. Las entidades podran ofrecer tramites y servicios virtuales de
manera gradual hasta alcanzar el 100% de su oferta el 31 de diciembre de 2022.

Articulo 25. Modificado por el art. 8, Decreto Distrital 293 de 2021. <El nuevo texto
es el siguiente> Espacios de atenciéon a la ciudadania y ampliacion de la
oferta. Las entidades distritales deberan llevar a cabo las acciones necesarias
para contar con espacios accesibles de acuerdo con los lineamientos
establecidos en las normas vigentes sobre la materia, que satisfagan la
demanda ciudadana de tramites y otros procedimientos administrativos.

Paragrafo. Las entidades distritales deberan ofrecer a la ciudadania una oferta
de canales presenciales y telefonicos para la recepcion de peticiones verbales
que logre suplir la demanda ciudadana de peticiones, tramites y otros
procedimientos administrativos. Para lo anterior, las entidades que lo requieran
podran ampliar su oferta de puntos de atencion presencial y telefénica con los
diferentes canales de la Red CADE, siguiendo los parametros establecidos en el
articulo 29 del presente decreto.

El texto original era el siguiente:

Articulo 25. Espacios de atencion a la ciudadania. Las entidades distritales deberdn llevar a cabo las
acciones necesarias para contar con espacios accesibles de cara a la ciudadania, de acuerdo con los
lineamientos establecidos en las normas vigentes sobre la materia.

Articulo 26. Modificado por el art. 9, Decreto Distrital 293 de 2021. <EI nuevo texto
es el siguiente> Agendamiento. Las entidades del Distrito Capital deberan de
implementar gradualmente la estrategia de agendamiento previo de atencion a
la ciudadania, teniendo en cuenta los lineamientos de Racionalizacién de
Tramites y de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania.




El texto original era el siguiente:

Articulo 26. Agendamiento. Las entidades del Distrito Capital deberan de manera gradual implementar la
estrategia de agendamiento previo de atencion a la ciudadania, teniendo en cuenta los lineamientos de la
Politica Publica de Servicio a la Ciudadania.

Articulo 27. Repositorio de Instrumentos Técnicos. La Secretaria General
dispondra en su pagina web un repositorio en el que se consolidaran los
instrumentos técnicos que faciliten la implementacion de la Politica Publica de
Servicio a la Ciudadania. Los cuales deberan ser adoptados por las entidades
distritales de acuerdo con su capacidad operativa, administrativa y financiera.

CAPITULO VII
LINEAMIENTOS DE OPERACION PARA LA RED CADE
Articulo 28. Modificado por el art. 10, Decreto Distrital 293 de 2021. <EI nuevo
texto es el siguiente> Administrador de la Red CADE. La administracién de la Red

CADE sera ejercida por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
D.C., la cual tendra las siguientes atribuciones:

1. Autorizar el ingreso a cualquiera de los canales de atencién de la Red CADE,
de las entidades publicas y empresas privadas, entre otras, que tienen interés
en hacer parte de ella.

2. Formular e implementar estrategias para el mejoramiento del servicio a la
ciudadania respecto de las entidades publicas y empresas privadas, entre otras,
que hacen parte de la Red CADE.

3. Formular propuestas para la modificaciéon o implementacion de servicios y
recaudos, asi como el mejoramiento de los existentes en la actividad de recaudo
de impuestos, tasas y contribuciones distritales, recepcion de pagos de servicios
publicos en general, que contribuyan al mejoramiento continuo en los servicios
prestados a la ciudadania.

4. Aprobar la apertura y puesta en marcha de nuevos servicios, puntos y canales
de atencion en la Red CADE.

5. Elaborar, aprobar y difundir el manual de facturaciéon y cobro para las
entidades publicas y empresas privadas que hacen parte de la Red CADE.



6. Establecer los estandares que hagan parte de los acuerdos de nivel de
servicio que se suscriban entre la Secretaria General y toda organizacion que
participe en la Red CADE.

7. Aprobar el cierre de los puntos de atencion o canales de la Red CADE.
8. Asignar las tutorias.

Paragrafo. Las entidades privadas encargadas del recaudo dentro de la Red
CADE unicamente podran ser entidades vigiladas por la Superintendencia
Financiera de Colombia o contar con convenios o contratos con entidades
vigiladas por esta.

El texto original era el siguiente:

Articulo 28. Administrador de la Red CADE: La administracion de la Red CADE sera ejercida por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotad, D.C., la cual tendrd las siguientes responsabilidades:
1. Autorizar el ingreso a cualquiera de los puntos y/o canales de la Red CADE de los organismos,
empresas, entidades publicas y privadas que tienen interés en participar en la Red CADE.

2. Garantizar el acceso de las organizaciones aliadas o tutores, a todos los puntos y canales de la Red
CADE.

3. Formular e implementar estrategias para el mejoramiento del servicio a la ciudadania frente
los organismos, empresas, entidades publicas y privadas que participan en la Red CADE.

4. Formular propuestas para nuevos servicios y el mejoramiento de los existentes en la actividad de
recaudo de impuestos, tasas y contribuciones distritales, asi como, en la recepcion de pagos de servicios
publicos en general.

5. Aprobar la apertura y puesta en marcha de nuevos puntos de servicio.

6. Elaborar y difundir el manual de facturacion y cobro.

7. Proponer los estandares que hagan parte de los acuerdos de nivel de servicio que se suscriban entre la
Secretaria General y toda organizacion que participe en la Red CADE.

8. Modificar los servicios y la cobertura de puntos en los RapiCADE y asignar las tutorias.

Paragrafo. Las entidades privadas encargadas del recaudo de servicios publicos y demas pagos tendran
que ser entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera o contar con convenios con entidades
vigiladas por ésta.

Articulo 29. Modificado por el art. 11, Decreto Distrital 293 de 2021. <E! nuevo texto
es el siguiente> Vinculacion y prestacion de servicios en la Red CADE. Todas las
personas juridicas de derecho publico y privado que manifiesten su interés de
vincularse y prestar sus servicios en la Red CADE, en cualquiera de sus
canales, deberan suscribir contrato o convenio con la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.




Para el caso de las entidades que conforman la Administracion Publica,
definidas en la Ley 489 de 1998 y la Ley 80 de 1993, la vinculacién se realizara
mediante contrato o convenio interadministrativo, teniendo en cuenta los
parametros establecidos en el Manual de Cobro y Facturacion de la Red CADE.

En caso de que se trate de personas juridicas de derecho privado con animo de
lucro, la vinculacion se realizara por contrato de arrendamiento o convenio de
asociacion de que trata el articulo 96 de la Ley 489 de 1998, o la normatividad
que le sea aplicable segun su naturaleza juridica, teniendo en cuenta los
parametros establecidos en el Manual de Cobro y Facturacion de la Red CADE.

De igual manera, si se trata de personas juridicas de derecho privado sin animo
de lucro, la vinculacién se realizara por convenio de asociacion y el mismo se
regira por lo sefialado en el Decreto 092 de 2017 o la norma que la modifique,
adicione o sustituya.

Finalmente, podran vincularse mediante convenio de asociacion a la Red CADE
personas juridicas extranjeras de derecho publico u organismos de derecho
internacional, en cuyo caso la contratacion seguira las reglas sefaladas en el
articulo 20 de la Ley 1150 de 2007.

Paragrafo 1. En todo caso, todas las vinculaciones que se realicen con la Red
CADE deberan contar con acuerdos de niveles de servicio, con el fin de
estandarizar las condiciones de prestacion de este.

Paragrafo 2. Los convenios y contratos que se encuentren vigentes hasta la
expedicion y publicacion del presente decreto, continuaran vigentes hasta la
fecha de terminacion de estos.

Paragrafo 3. Para el caso de las entidades distritales que hacen parte del
presupuesto anual de Rentas e Ingresos y de Gastos e Inversiones de Bogota,
Distrito Capital, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., no
realizara cobro alguno a titulo de gastos de administracién por su vinculacion a
la Red CADE, si es una operacion con los fondos de desarrollo local, empresas
industriales y comerciales y sociedades de economia mixta con el régimen de
aquellas del Distrito Capital, se podra no cobrar o acordar compensaciones por
el uso del espacio a estas entidades distritales.

Paragrafo 4. El Manual de Cobro y Facturacion de la Red CADE establecera las
excepciones de aplicacion del esquema de cobro y facturaciéon de la Red CADE.



Paragrafo transitorio. Los convenios suscritos con las entidades distritales del
orden central y descentralizado que se encuentren en ejecucion a la fecha de
expedicion del presente decreto continuaran vigentes hasta su terminacion,
conforme a los términos en los que se suscribieron. Si una persona juridica que
realiza presencia en la Red CADE se encuentra en alguna de las causales de
excepcidon del esquema de cobro y facturaciéon, conforme a lo previsto en el
manual de cobro y facturacion, las partes del contrato o convenio deberan, sin
perjuicio de su autonomia, realizar las modificaciones al convenio o contrato a
las que hubiere lugar, para efectos de la respectiva excepcion del esquema de
cobro.

El texto original era el siguiente:

Vinculacion y prestacion de servicios en la Red CADE. Los organismos, empresas o entidades nacionales o
distritales interesadas en prestar servicios en cualquiera de los canales y puntos de atencion de la Red
CADE, suscribiran convenios y contratos con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.,
mediante los cuales se vinculan como participantes de la Red CADE. Los mencionados contratos y
convenios incluiran acuerdos de nivel de servicio con el fin de estandarizar las condiciones de prestacion
del servicio.

Articulo 30. Modificado por el art. 12, Decreto Distrital 293 de 2021. <El nuevo texto
es el siguiente> Tutorias. La tutoria es la responsabilidad que tiene una persona
juridica de derecho publico o privado de asumir los costos que demande la
disposicién del sitio o espacio fisico en donde funcione el punto de atencién de
la Red CADE, incluidos, pero sin limitarse a ellos, los gastos de mantenimiento y
reparacion, los servicios de vigilancia, aseo y cafeteria, y en general, los costos
que se requieran para su funcionamiento.

Si una persona juridica de derecho publico o privado manifiesta su interés de
poner a disposicion de la ciudadania puntos de atencion y/o recaudo, en el canal
presencial de la Red CADE, esta debera formalizar su rol de tutor y para ello
debera suscribir un convenio con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogot4, D.C.

Cuando se trate de una persona juridica de derecho publico, la formalizacién de
la tutoria se realizara por medio de convenio interadministrativo y, tratandose de
personas juridicas de derecho privado, la tutoria se formalizara a través de
convenio de asociacion, de que trata el articulo 96 de la Ley 489 de 1998 o la
normatividad que le sea aplicable segun su naturaleza juridica.



Paragrafo 1. La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., podra
ejercer el rol de tutor de puntos de atencion de la Red CADE, siempre y cuando
los inmuebles donde funcionan sean de propiedad del Distrito Capital, o se
requieran para la debida prestacion del servicio a la ciudadania.

Paragrafo 2. En los convenios que sean suscritos con la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., para la formalizacién del rol de tutor, se
podran pactar acuerdos de vinculacion a la Red CADE, en los términos del
articulo 29 del presente Decreto, como estrategias de cooperacion
interinstitucional en apoyo a la gestion para garantizar la prestacién del servicio
a la ciudadania.

El texto original era el siguiente:

Articulo 30. Tutoria. La figura de tutoria consiste en una alianza entre la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota, D. C., y un organismo, empresa o entidad privada para poner a disposicion de la
ciudadania puntos de atencion y/o recaudo, CADE y RapiCADE, y habilitar la prestacion de sus servicios
de atencion y recaudo en la Red CADE. Para la formalizacion del rol de tutor por parte de un aliado se
deberd suscribir un convenio entre la entidad privada tutora y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogotad, D.C.

Articulo 31. Modificado por el art. 13, Decreto Distrital 293 de 2021. <EI nuevo
texto es el siguiente> Responsabilidades del tutor. El tutor tendra las siguientes
responsabilidades:

1. Asumir los costos que demande la disposicion del sitio o espacio fisico en
donde funcione el punto de atencién en la Red CADE objeto de la tutoria,
incluidas las adecuaciones necesarias para la accesibilidad de personas con
discapacidad.

2. Asumir el pago de los costos por la provision de los servicios de vigilancia,
aseo, cafeteria, y servicios publicos con excepcion de los servicios de telefonia e
internet.

3. Realizar el mantenimiento y reparaciones locativas necesarias, de manera
oportuna, para el adecuado funcionamiento del punto de atencion.

4. Las demas que se definan en el marco del convenio o contrato que se
suscriba entre la Secretaria General de la Alcaldia Mayor, D.C., y la entidad
publica o empresa privada tutora.



Paragrafo. Los costos que demande la adecuacion del punto de atencion del
canal presencial de la Red CADE para la prestacién del servicio a la ciudadania,
tales como mobiliario, conexiones eléctricas, canaletas, pantallas, fileros, sillas,
avisos, entre otros, seran asumidos directamente por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., en su calidad de administrador de la Red
CADE.

El texto original era el siguiente:

Articulo 31. Responsabilidades del Tutor. El tutor tendra las siguientes responsabilidades:

1. Asumir los costos que demande la disposicion del sitio o espacio fisico en donde funcione el punto de
atencion en la Red CADE objeto de la tutoria, a excepcion de los casos en los cuales los puntos de
atencion funcionen en predios de propiedad del Distrito Capital.

2. Asumir el pago de los costos por la provision de los servicios de vigilancia, aseo, cafeteria, y servicios
publicos con excepcion de los servicios de telefonia e internet.

3. Realizar el mantenimiento y reparaciones locativas necesarias, de manera oportuna, para el adecuado
funcionamiento del punto de atencion.

4. Las demds que se definan en el marco del convenio que se suscriba entre la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor D.C., y el organismo, entidad privada o empresa tutora.

Paragrafo. La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C., podra actuar como tutor de
puntos de atencion bajo la modalidad CADE y RapiCADE con el fin de mantener altos estandares de
calidad en la prestacion del servicio y garantizar una adecuada cobertura.

Articulo 32. Modificado por el art. 1°, Decreto Distrital 217 de 2020. <E/ nuevo
texto es el siguiente> Adopcion e implementacion. Las entidades distritales
deberan implementar las disposiciones contenidas en el presente decreto dentro
de los dieciocho (18) meses siguientes a su publicacién salvo lo contenido en el
paragrafo del articulo 15 y en el paragrafo del articulo 24 del presente decreto.

PARAGRAFO. Se deberan hacer los respectivos ajustes a los procesos y/o
procedimientos internos a que haya lugar para la efectiva implementacion del
presente decreto.

El texto original era el siguiente:

Articulo 32. Adopcion e implementacion. Las entidades distritales deberan implementar las
disposiciones contenidas en el presente decreto dentro de los nueve (9) meses siguientes a su
publicacién salvo lo contenido en el paragrafo del articulo 15 y en el paragrafo del articulo 24 del
presente decreto.

Paragrafo. Se deberan hacer los respectivos ajustes a los procesos y/o procedimientos internos
a que haya lugar para la efectiva implementacién del decreto.



Articulo 33. Transitorio. Los contratos y convenios que se encuentran vigentes
en el momento de entrar en vigencia el presente decreto, continuaran
ejecutandose en las mismas condiciones pactadas hasta el vencimiento de su
plazo de ejecucion.

Articulo 34. Vigencia y derogatorias. El presente decreto rige a partir del dia

y 17 del Decreto Distrital 197 de 2014, deroga los Decretos Distritales 335 de
2006 y 392 de 2015.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE.
Dado en Bogota, D.C., a los 30 dias del mes de diciembre del afio 2019.
ENRIQUE PENALOSA LONDONO
Alcalde Mayor
RAUL JOSE BUITRAGO ARIAS

Secretario General






