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En el marco de la Estrategiade Rendiciónde Cuentas2025 de la Secretaría
General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, la Subsecretaríade Servicioa la
Ciudadaníalideró el diálogo ciudadanoά!Tu {ŜǊǾƛŎƛƻέ, llevado a cabo de
manerapresencialel viernes27 de junio de 2025, en el barrio Marruecosde la
localidadRafaelUribeUribe, comoparte de la FeriadeServicio.

Apertura del Espacio de Diálogo

Durante este espacio de participación, las personas interesadas

tuvieron la oportunidad de expresarsusinquietudespor diferentes

medios; de forma escrita a través de la actividad denominadaά9ƭ

Árbolde la/ƻƴŦƛŀƴȊŀέ, en el diálogocaraa caraconlosdirectivosde

la Subsecretaría,y adicionalmente,con el apoyode los facilitadores

mediante tabletascon accesoa la plataformaMenti (SúperIDEAS).

Entotal, seregistrarontreinta y siete (37) comentarios,loscualesse

presentana continuación.



Preguntas 
Diálogo Cara a Cara



Preguntaregistradaa travésdel espaciode diálogocaraa cara.

¿Quisierasabersi existe algún espacioen la Alcaldíapara presentardenuncias
laboralesu otrassimilares,enfocadoencontratistas?

Respuesta:

Bogotá Te Escuchaes la herramienta de la Alcaldíade

Bogotá a través de la cual los ciudadanos pueden

interponer peticiones,sugerenciaso agradecimientosde

forma sencilla. La plataforma centraliza la recepciónde

estas comunicacionesy las canalizahacia las entidades

competentes para su gestión y respuesta. Además,

permite realizarseguimientoa las solicitudesingresadas.

En este sentido, Bogotá Te Escucha(BTE)es el canal

adecuadopararadicarcualquierdenuncia,incluidaslasde

tipo laboral, independientemente de la relación

contractualquesetengaconla entidaddistrital.



Preguntaregistradaa travésdel espaciode diálogocaraa cara

PaolaRondón: ¿Vana realizarmásferiasenRafaelUribeUribe?

Respuesta:

LasFeriasa tu servicio,seconstituyenen el modelode servicioitinerante a la medidade la ciudadaníay del
territorio, a partir de lascualesseactivanrutasde servicioarticuladasdistrito, nación,privados,comunidad,se
gestanejerciciosde participación,diálogoy rendiciónde cuentas,laboratoriosde ciudad,ademásde fomentar
espaciosde bienestar,cuidadoy disfrute de la ciudad. Durante2024-2025 hemosrealizado22 FeriasA Tu
Servicio,nuestroSuperCADEmóvil con vocacióngeneróespaciosde diálogo,aprendizaje,cuidadoy solución.
Graciasa la articulaciónde másde 77 entidadesy la participaciónde cercade 400 servidores,se generaron
másde 90 mil (90.282) interaccionesy ahorrosciudadanospor másde mil millonesde pesospor cuentade la
reducciónde tiempos de desplazamientoy transportes. Parael 2025 se tienen programadas15 ferias, las
cualeshan sido coordinadascon las alcaldíaslocales,a través de un ejercicio de priorizaciónque analizo
diferentesvariables. Enesecronograma,solosetiene programadauna feria parala localidadde RafaelUribe
Uribe, las restantes8 ferias de este 2025 se realizaránen otras localidades,no obstante,para el 2026 se
realizaránnuevamenteuna priorizacióny de ser priorizada la localidad de RafaelUribe, se efectuará la
correspondientesocializacióny divulgación.



Súper IDEAS ςCiudadanía
Sugerencias



Sugerenciaregistradaa travésde la plataformaMenti ςSuperIdeas

Venirmásseguidoestasferias.

Respuesta:

LasFeriasa tu servicio,se constituyen en el modelo de servicio Itinerante a la medida de la
ciudadaníay del territorio, a partir de las cualesse activanrutas de servicioarticuladasdistrito,
nación,privados,comunidad,segestanejerciciosde participación,diálogoy rendiciónde cuentas,
laboratoriosde ciudad,ademásde fomentarespaciosde bienestar,cuidadoy disfrutede la ciudad.
Durante2024-2025hemosrealizado22FeriasA TuServicio,nuestroSuperCADEmóvil convocación
generóespaciosde diálogo,aprendizaje,cuidadoy solución. Graciasa la articulaciónde másde 77
entidadesy la participaciónde cerca de 400 servidores,se generaronmás de 90 mil (90.282)
interaccionesy ahorrosciudadanospor másde mil millonesde pesospor cuentade la reducciónde
tiemposde desplazamientoy transportes. Parael 2025setienen programadas15 ferias,lascuales
han sido coordinadascon lasalcaldíaslocales,a travésde un ejerciciode priorizaciónque analizo
diferentesvariables.



Sugerenciasregistradasa travésde la plataforma Menti ςSuperIdeas

- Reducirtiemposde espera.

- Mejorar la atenciónal públicoen losCADES.

- Nomirar el celularmientrasatienden.

Respuesta:

Desdela SecretaríaGeneralseestáfortaleciendola promesade valor en la prestacióndel servicioa la ciudadaníaa

través de un proyecto integral que reconoceque la confianzaen las institucionesse construye,en gran medida,

desdela calidadde la atenciónque laspersonasrecibendíaa día. Poreso,seha emprendidoun ejercicioprofundo

de investigacióny transformacióninstitucionaldenominadoPromesadel Servicio. Serealizaroncasi500entrevistasa

ciudadanos,aplicadasdirectamentepor másde 100 servidoresde la SecretaríaGeneral,lo que permitió establecer

un contactodirectoy empáticoconla ciudadanía. Estono solobrindo informaciónvaliosa,sinoquetambiénempezó

a fortaleceresarelaciónde confianzaquesebuscaconsolidar. Tambiénseimplementóunametodologíafundadaen

principiosde cienciasdel comportamiento,denominadaSEBE(SubjectiveEvidence-BasedEthnography), en la quese

grabó con cámarasen primera personaa funcionariosmientras prestabanservicio,para luego analizarjuntos su

experienciay extraerbuenasprácticas. Estopermitió mapearde forma completala experienciade servicio,desdela

perspectiva tanto del ciudadano como del servidor público, identificando emociones,valores, expectativasy

comportamientosclave.



Conestoshallazgos,seestánco-diseñandoestrategiasquebuscangenerarcambiosde comportamientosostenibles,

considerandolas tres capasdel comportamiento: física,psicológicay social. Esdecir, no solo ajustamosprocesos,

sinotambiénentornos,creenciasy relacionesdentrodel ecosistemainstitucional.

Adicionalmente,esde resaltarla estrategiaCuidadoresde la Confianza,con la cualestamos,de un lado,entrenando

en habilidadesparael servicioy a suvez,reconociendoa losservidorespúblicosτespecialmentea quienesestánen

contacto directo con la ciudadaníaτ en habilidadessocioemocionales,técnicasy estratégicas. Esto se realiza

mediante formaciones presenciales,virtuales, experienciasen ferias, charlas con expertos y otros espacios

vivenciales. El objetivo para este año es certificar la primera cohorte de 1.500 Cuidadoresde la Confianza,

visibilizandoy celebrandosu compromisocon el fortalecimientodel vínculoentre ciudadaníae instituciones. Esta

certificaciónse realizaráa partir de la participaciónen al menostres espaciosde formación. Bajoesta iniciativase

hanrealizado31 sesionesde entrenamientosen Habilidadesparael Serviciocon3.496participacionesde servidores

públicosdurante la vigencia2025, propiciandola instalaciónde capacidadesparabrindar una atenciónrespetuosa,

digna e incluyentea la ciudadaníaque acudea los serviciosdistritales,y que esto redunde en los resultadosdel

índice.



Sugerenciaregistradaa travésde la plataformaMenti ςSuperIdeas

Tenersiempreel interéspor la poblaciónmásvulnerable.

Respuesta:

Desdela SecretaríaGeneralselidera la estrategiaCadeconVocación,a travésde la cualsebuscaoptimizarla
prestaciónde serviciosa la ciudadanía,implementandoRutasde servicioque permitanuna gestióneficiente,
accesiblee inclusivade los tramites y serviciosdistritales,asícomootros que ofrezcanentidadesnacionales,
organizacionescomunitarias,entidades privadas,ONGsy cooperación internacional. Con estas acciones
encaminadasa mejorar la experienciaciudadanacon el distrito se esperaadaptar las experienciasa las
necesidades,intereses y característicasde los grupos de valor y del territorio, transformar el modelo
sectorizadoy desconectadoen un modelode atenciónintegralconenfoquepoblacional, diferencial,géneroy
territorial, acercary ampliarla coberturade la oferta de servicios,aportaral bienestary calidadde vidade las
y losbogotanosy generarnuevashabilidadesen loscolaboradoresparaobtenerun nuevomodelode servicios
con mejoresestándaresde calidad. Bajoestaestrategia,en 2024InauguramosdosCADEcon vocación: (1) el
CADEGaitana,que seespecializaen la autonomíaeconómicade lasmujeres; y (2) el SuperCADEManitas,con
la vocaciónde identidad,cuidadoy convivencia.



Árbol de la Confianza - Servidores
Sugerencias



Sugerenciaregistradaen el Árbol de la Confianza

Que se brinde informaciónpara las comunidadesclara,sobre dependenciade las entidades,ya
quesedesconocecomoJardínBotánicoy SecretaríaDistritaldeAmbiente.

Respuesta:

Desdela SecretaríaGeneral,comolíderesde la estrategiaBogotáÁgil,seasumióla responsabilidadde transformarla relaciónentre
la ciudadaníay el Distrito,promoviendotrámitesy serviciosmássimples,másclarosy máscentradosen laspersonas. Estaestrategia
cuenta con la línea denominada"uso de lenguajeclaro", en la que se ha venido trabajando de manera articuladacon otras
entidadesdel Distritoparamejorarla comprensióny el accesoa lostrámites. Sehanrealizadoesfuerzosen fortalecerla completitud
y claridadde la informacióncontenidaen la Guíade Trámitesy Serviciosdel Distrito, con el objetivo de que la ciudadaníapueda
acceder,en un solo sitio, a toda la oferta institucional. Este ejercicio buscano solo centralizar los contenidos,sino también
presentarlosen un lenguajeclaro,accesibley comprensible,que le permita a cualquierpersonasabercon exactitudqué necesita,
cómo, dónde y cuándopuede realizarun trámite o accedera un servicio,eliminandobarrerasinnecesariasy fomentandoel uso
proactivoy autónomode la oferta pública. Bajoestalíneaestratégica,durante2024serealizóla intervenciónen lenguajeclarode56
trámites/OPAde 12 entidades,lo cualpermite aumentarla confianzaen la AdministraciónPública,reducir costosadministrativosy
financierospara lasentidadesy especialmenteque el ejerciciode derechosde los ciudadanosseaefectivo. Adicionalmente,entre
2024 y 2025, se hicieron las reglasde negociodel bot de lenguajeclaro y está en procesode diseñode la herramientapara la
simplificacióndecontenidosrelacionadoscontrámitesy serviciosdistritales.



Sugerenciasregistradasen el Árbol de la Confianza

- Los procesosimpiden que se les brinden solucionesa los ciudadanosy eso fractura la
credibilidadUAESP.

- Trámitesmenosprotocolarios,másinmediatos.

Respuesta:

Desdela SecretaríaGeneral,comolíderesde la estrategiaBogotáÁgil,seasumióla responsabilidadde transformarla relaciónentre
la ciudadaníay el Distrito, promoviendotrámitesy serviciosmássimples,másclarosy máscentradosen laspersonas. LaEstrategia
expedidaa través de la Circular024 de 2024, es una hoja de ruta para agilizar trámites y serviciosa partir de escenariosde
colaboracióny participacióncon ciudadaníay gremios. Estaestrategiacuentacon la líneaestratégica"clínicade trámites", a través
de la cualsebuscala formacióndeservidorespúblicosy el acompañamientotécnicoparamejorarla gestiónde trámitesy serviciose
implementaciónde accionesde racionalización. Enesta líneaestratégica,durante 2024se logró la implementaciónde 55 acciones
de racionalizaciónen 46 trámites,con lo que segeneraronahorrosciudadanosestimadosen $17.077millonesde pesos,al lograr la
reducciónde tiempo, costosy requisitos. Enlo corridode 2025sehan implementado50 accionesde racionalización,en 41 trámites
de 9 entidades,que han generadoahorros por cerca de $2.000 millones de pesos. Adicionalmente,se han acompañadoa 50
entidadesa travésde diferentesactividadescomo: jornadasde capacitaciónmasivacomo la presentaciónde la estrategiaά.ƻƎƻǘł
#Ǝƛƭέy formaciónsobre la políticade racionalización,con la participaciónde 147 funcionariosde 45 entidades,asícomo sesiones
técnicasconentidadescomola Secretaríade DesarrolloEconómico,CanalCapital,Secretaríade Movilidad,Secretaríade Hacienday
Secretaríade Salud,entre otras. De igual manera,con el apoyodel Laboratoriode Innovaciónse vienendesarrollaronactividades
para la intervención de los siguientestrámites de alto impacto: ConceptoSanitario,Certificadode Discapacidad,Registrode
InformaciónTributaria(RIT)y Englobey DesenglobedePredios.



Sugerenciaregistradaen el Árbol de la Confianza

Importante reconocer que el diálogo es la puerta hacia la confianza. se debe fortalecer las
herramientasdecomunicaciónasertivaentre losfuncionariosy la ciudadanía.

Respuesta:

LasFeriasa tu servicio,seconstituyenen el modelode servicioItinerante a la medidade la ciudadaníay del
territorio, a partir de lascualesseactivanrutasde servicioarticuladasdistrito, nación,privados,comunidad,se
gestanejerciciosde participación,diálogoy rendiciónde cuentas,laboratoriosde ciudad,ademásde fomentar
espaciosde bienestar,cuidadoy disfrute de la ciudad. Durante2024-2025 hemosrealizado22 FeriasA Tu
Servicio,nuestroSuperCADEmóvil con vocacióngeneróespaciosde diálogo,aprendizaje,cuidadoy solución.
Graciasa la articulaciónde másde 77 entidadesy la participaciónde cercade 400 servidores,se generaron
másde 90 mil (90.282) interaccionesy ahorrosciudadanospor másde mil millonesde pesospor cuentade la
reducciónde tiemposde desplazamientoy transportes.

Adicionalmente,reconocemosque la confianzaen las institucionesse construye,en gran medida,desdela
calidaddel servicioque laspersonasrecibendía a día. Por eso,con la estrategiaCuidadoresde la Confianza
entrenamosy reconocemosa nuestrosservidoresy servidoraspúblicas. En2025, llegamosa 2.827personasen
31 sesiones. Nuestro objetivo es certificar la primera cohorte de 1.500 Cuidadoresde la Confianza,
visibilizandoy celebrandosucompromisoconel fortalecimientodel vínculoentre ciudadaníae instituciones.



Sugerenciaregistradaen el Árbol de la Confianza

Hacer mayor difusión de las accionesque realizan,de manera virtual como presencial,para
conocersuportafolio deserviciosa la ciudadanía.

Respuesta:

Continuamostrabajando en fortalecer los diferentes canalesde

atención, por ejemplo, ahora el Portal bogota.gov.co permite

llevartoda la oferta distrital al alcancede la ciudadanía,a partir de

una ventana digital para la ciudadanía, que incorporando

componentes de innovación, seguridad y apalancadosen IA

responde a las necesidadesespecíficasde diversos grupos

poblacionales. Deestemodo, seavanzaen facilitarle la vida a los

ciudadanoscon un accesodigital claro, rápido y confiablea sus

trámites y servicios. Desdeel portal, es posible agendarcitas,

realizapagosy accedera más de 1400 trámites y serviciosque

ofreceBogotáen un solo lugar. Losavancesrealizados,los hemos

venido socializandotanto con las entidadesdistritalescomo con

nuestrosdiferentesgruposdevalor.



Sugerenciaregistradaen el Árbol de la Confianza

Siempreunacaraamigacuandomeatiendan

Respuesta:

Desdela SecretaríaGeneralse está fortaleciendola promesade valor en la prestacióndel servicioa la ciudadaníaa travésde un

proyectointegral que reconoceque la confianzaen las institucionesseconstruye,en granmedida,desdela calidadde la atención

que laspersonasrecibendíaa día. Poreso,seha emprendidoun ejercicioprofundode investigacióny transformacióninstitucional

denominado Promesadel Servicio. Se realizaron casi 500 entrevistas a ciudadanos,aplicadasdirectamente por más de 100

servidoresde la SecretaríaGeneral,lo quepermitió establecerun contactodirectoy empáticoconla ciudadanía. Estono solobrindo

información valiosa, sino que también empezó a fortalecer esa relación de confianzaque se busca consolidar. También se

implementóunametodologíafundadaen principiosde cienciasdel comportamiento,denominadaSEBE(SubjectiveEvidence-Based

Ethnography), en la que se grabócon cámarasen primera personaa funcionariosmientrasprestabanservicio,para luegoanalizar

juntos su experienciay extraer buenasprácticas. Estopermitió mapearde forma completa la experienciade servicio,desdela

perspectivatanto del ciudadanocomodel servidorpúblico,identificandoemociones,valores,expectativasy comportamientosclave.

Conestoshallazgos,seestánco-diseñandoestrategiasque buscangenerarcambiosde comportamientosostenibles,considerando

lastres capasdel comportamiento: física,psicológicay social. Esdecir,no soloajustamosprocesos,sinotambiénentornos,creencias

y relacionesdentro del ecosistemainstitucional.



Sugerenciaregistradaen el Árbol de la Confianza

CamiloRuiz: Me gustaríaquemejoraranel temade la movilidad,yaquefalta másorientaciónpara
saberlasnuevasrutas.

Respuesta:

Desdela SecretaríaGeneral,comolíderesde la estrategiaBogotá
Ágil, se asumió la responsabilidadde transformar la relación
entre la ciudadaníay el Distrito,promoviendotrámitesy servicios
más simples,más claros y más centradosen las personas. La
Estrategiaexpedidaa través de la Circular024 de 2024, es una
hoja de ruta para agilizar trámites y servicios a partir de
escenariosde colaboración y participación con ciudadaníay
gremios. Estaestrategiacuentacon la líneadenominada"clínica
de trámites", a través de la cual se busca la formación de
servidorespúblicosy el acompañamientotécnicoparamejorar la
gestiónde trámites y serviciose implementaciónde accionesde
racionalización. Enesesentido,sevieneidentificandolasmejoras
requeridasen la oferta institucional,por lo que su comentarioes
de gran ayudaen dicho proceso,por lo que se hará llegar a las
entidadescorrespondientes,de modoque los trámitesy servicios
asociados a su comentario ingresen en el cronograma de
intervenciónplanteadoen la clínicade trámites.



Sugerenciasregistradasen el Árbol de la Confianza

- Ponerludotecasen los puntos de la redCADE, para que las mamáspuedanhacersu trámite
tranquilas.

- Crearespaciospedagógicosmientrasel tiempo queesperanla atención.

Respuesta:

Desdela SecretaríaGeneralse está trabajandoen la iniciativa"Entornos
parael servicio",una apuestaa la construcciónde un modelo sostenible
de espaciosfísicospara el relacionamientocon la ciudadaníaque tenga
lugarespropiciospara el servicio,cuidado,aprendizajey bienestar. Esta
renovación incluye la modernización del mobiliario, distribuyendo
armónicamente los espacios,incorporando elementos que ayuden a
reducir los niveles de estrés, ansiedady frustración asociadoscon los
procesosadministrativosy pueda la RedCadeavanzara convertirseen
puntosde encuentrode ciudadque fomentan la interacciónciudadanay
fortalezcan el tejido social. Actualmente, nos encontramos en la
búsquedade un aliadotécnico,con quien de maneraarticuladaefectuar
el diseñode un modelode operaciónintegraly sosteniblede la RedCADE
quepermitael accesode la ciudadaníaa la oferta institucionaldel Distrito
demaneraoportuna,ágily cercana.



Sugerenciaregistradaen el Árbol de la Confianza

Quedesdeel distrito sepamostoda la oferta,no limitarseen la misionalidaddecadaentidad.

Respuesta:

Desdela SecretaríaGeneralse lidera la estrategiaCadecon Vocación,a travésde la cual se buscaoptimizar la prestaciónde

serviciosa la ciudadanía,implementandoRutasde servicioque permitan una gestión eficiente, accesiblee inclusivade los

tramites y serviciosdistritales, así como otros que ofrezcan entidadesnacionales,organizacionescomunitarias,entidades

privadas,ONGsy cooperacióninternacional. Conestasaccionesencaminadasa mejorar la experienciaciudadanacon el distrito

se espera adaptar las experienciasa las necesidades,intereses y característicasde los grupos de valor y del territorio,

transformarel modelo sectorizadoy desconectadoen un modelo de atención integral con enfoque poblacional, diferencial,

géneroy territorial, acercary ampliar la coberturade la oferta de servicios,aportar al bienestary calidadde vida de las y los

bogotanosy generar nuevashabilidadesen los colaboradorespara obtener un nuevo modelo de servicioscon mejores

estándaresde calidad.



Sugerenciaregistradaen el Árbol de la Confianza

Que se brinde informaciónpara las comunidades,que seaclara sobre las dependenciasde las
entidadesquesedesconoce.

Respuesta:

Desdela SecretaríaGeneral,como líderesde la estrategiaBogotáÁgil,seasumióla responsabilidadde transformarla relación

entre la ciudadaníay el Distrito,promoviendotrámitesy serviciosmássimples,másclarosy máscentradosen laspersonas. Esta

estrategiacuentacon la líneaestratégica"uso de lenguajeclaro",en la que se ha venido trabajandode maneraarticuladacon

otras entidadesdel Distrito paramejorar la comprensióny el accesoa los trámites. Sehan realizadoesfuerzosen fortalecer la

completitud y claridadde la informacióncontenidaen la Guíade Trámitesy Serviciosdel Distrito, con el objetivo de que la

ciudadaníapuedaacceder,en un solositio, a toda la oferta institucional. Esteejerciciobuscano solocentralizarlos contenidos,

sinotambiénpresentarlosenun lenguajeclaro,accesibley comprensible,quele permitaa cualquierpersonasaberconexactitud

qué necesita,cómo, dónde y cuándopuede realizarun trámite o accedera un servicio,eliminandobarrerasinnecesariasy

fomentandoel usoproactivoy autónomode la oferta pública. Bajoestalíneaestratégica,durante2024serealizóla intervención

en lenguajeclaro de 56 trámites/OPAde 12 entidades,lo cual permite aumentar la confianzaen la AdministraciónPública,

reducir costosadministrativosy financierospara lasentidadesy especialmenteque el ejerciciode derechosde los ciudadanos

seaefectivo. Adicionalmente,entre 2024y 2025, sehicieronlasreglasde negociodel bot de lenguajeclaroy estáen procesode

diseñode la herramientaparala simplificacióndecontenidosrelacionadoscontrámitesy serviciosdistritales.



Comentarios y Felicitaciones



Comentarios registrados en el Árbol de la
Confianza

- Agradecimientospor los espacios para socializar la
oferta denuestraEntidad.

- Sientoque a medidaque avanzamosen las Feriasa tu
Servicio,se va mejorando el servicio a partir de las
experienciasprevias.

- Hasidounabuenaexperienciala ciudadaníavienea las
feriasmuy animada,a vecespor algoespecíficoy otras
vecesparadejarsesorprender.



Comentarios registrados a través de la
plataformaMenti ςSuperIdeas

- Agradecimientopor los espaciospara socializar
la oferta denuestraentidad

- Mi metaescolaborara la ciudadanía.

- Todomuybien,felicitaciones.

- Cuidary aprovecharesteespaciopúblico.

- Mi metaesayudara losanimales.

- Felicitaciones.


