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Apertura del Espacio de Dialogo

Enel marco de la Estrategiade Rendicionde Cuentas2025 de la Secretaria
Generalde la Alcaldia Mayor de Bogotg la Subsecretariade Servicioa la
Ciudadanialidero el dialogo ciudadanoda ! Tu { S NJJ,Al€yAdd & cabo de
manerapresenciakl viernes27 de junio de 2025 en el barrio Marruecosde la
localidadRafaelJribe Uribe, comoparte de la Feriade Servicio

Durante este espacio de participacion, las personas interesadas
tuvieron la oportunidad de expresarsusinquietudespor diferentes
medios de forma escritaa través de la actividad denominadad 9 f
Arboldela/ 2 Yy T A, enélidikldgocaraa caraconlosdirectivosde
la Subsecretariay adicionalmente con el apoyode los facilitadores
mediante tabletascon accesoa la plataformaMenti (SuperIDEA)
Entotal, seregistrarontreinta y siete (37) comentariosJos cualesse
presentana continuacion



Preguntas
Dialogo Cara a Cara




Preguntaregistradaa travesdel espaciode dialogocaraa cara

¢, Quisierasaber si existe algun espacioen la Alcaldiapara presentardenuncias
laboralesu otrassimilares enfocadoen contratistas?

Respuesta

Bogota Te Escuchaes la herramienta de la Alcaldiade
Bogota a través de la cual los ciudadanos pueden
interponer peticiones,sugerenciaso agradecimientosde
forma sencilla La plataforma centralizala recepciéonde
estas comunicacionesy las canalizahacia las entidades
competentes para su gestion y respuesta Ademas,
permite realizar seguimientoa las solicitudesingresadas
En este sentido, Bogota Te Escucha(BTE)es el canal
adecuadopararadicarcualquierdenuncia,incluidaslasde
tipo laboral, independientemente de la relacidon
contractualque setengaconla entidaddistrital.
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Preguntaregistradaatravesdel espaciode dialogocaraa cara
PaolaRondon ¢ Vamarealizarmasferiasen RafaelUribe Uribe?

Respuesta

LasFeriasa tu servicio,se constituyenen el modelode servicioitinerante a la medidade la ciudadaniay del
territorio, a partir de lascualesseactivanrutasde servicioarticuladasdistrito, nacion,privados,comunidad se
gestanejerciciosde participacion dialogoy rendicionde cuentas |aboratoriosde ciudad,ademasde fomentar
espaciosde bienestar,cuidadoy disfrute de la ciudad Durante 20242025 hemosrealizado22 FeriasA Tu
Servicionuestro SuperCADEOVIl con vocaciongenerdespaciosde dialogo,aprendizaje cuidadoy solucion
Graciasa la articulacionde masde 77 entidadesy la participacionde cercade 400 servidores,se generaron
masde 90 mil (90.282) interaccionesy ahorrosciudadanogor masde mil millonesde pesospor cuentade la
reduccionde tiempos de desplazamientoy transportes Parael 2025 se tienen programadasl5 ferias, las
cualeshan sido coordinadascon las alcaldiaslocales,a través de un ejercicio de priorizacionque analizo
diferentesvariables Enesecronogramasolo setiene programadauna feria parala localidadde RafaelUribe
Uribe, las restantes8 ferias de este 2025 se realizaranen otras localidades,no obstante, para el 2026 se
realizarannuevamenteuna priorizaciony de ser priorizadala localidad de RafaelUribe, se efectuarals
correspondientesocializaciory divulgacion



Super IDEA&Ciudadania
Sugerencias




Sugerenciaegistradaa travésde la plataformaMenti ¢ Superldeas
Venirmasseguidoestasferias

Respuesta

LasFeriasa tu servicio, se constituyenen el modelo de servicio Itinerante a la medida de la
ciudadaniay del territorio, a partir de las cualesse activanrutas de servicioarticuladasdistrito,
nacion,privados,comunidad,se gestanejerciciosde participacion,dialogoy rendicionde cuentas,
laboratoriosde ciudad,ademasde fomentar espacioge bienestar,cuidadoy disfrute de la ciudad
Durante20242025hemosrealizado22 FeriasA TuServicionuestroSuperCADEOvil convocacion
generoespaciogle dialogo,aprendizaje cuidadoy solucion Graciasa la articulacionde masde 77
entidadesy la participacionde cercade 400 servidores,se generaronmas de 90 mil (90.282
interaccionesy ahorrosciudadanogor masde mil millonesde pesospor cuentade la reduccionde
tiemposde desplazamienty transportes Parael 2025setienen programadasdl5 ferias,lascuales
han sido coordinadascon las alcaldiadocales,a travesde un ejerciciode priorizacionque analizg
diferentesvariables



Sugerenciasegistradasa travésde la plataforma Menti ¢ Superldeas
- Reducitiemposde espera
- Mejorarla atencional publicoenlos CADES
- Nomirar el celularmientrasatienden

Respuesta

Desdela SecretariaGeneralse estafortaleciendola promesade valor en la prestaciondel servicioa la ciudadaniaa

través de un proyecto integral que reconoceque la confianzaen las institucionesse construye,en gran medida,
desdela calidadde la atencionque las personasrecibendiaa dia Poreso,se ha emprendidoun ejercicioprofundo

de investigaciory transformacioninstitucionaldenominadoPromesadel Servicio Serealizaroncasi500 entrevistasa

ciudadanosaplicadagdirectamentepor masde 100 servidoresde la SecretariaGeneral,lo que permitié establecer
un contactodirectoy empaticocon la ciudadaniaEstono solobrindo informaciénvaliosa,sinoque tambiénempezo
afortaleceresarelacionde confianzague se buscaconsolidar Tambiénseimplementouna metodologiafundadaen
principiosde cienciasdel comportamiento,denominadaSEBHESubjectiveEvidenceBasedEthnography, en la que se
grabd con camarasen primera personaa funcionariosmientras prestabanservicio, para luego analizarjuntos su
experienciay extraerbuenaspracticas Estopermitio mapearde forma completala experienciade servicio,desdela
perspectivatanto del ciudadanocomo del servidor publico, identificando emociones, valores, expectativasy
comportamientosclave



Conestoshallazgosse estanco-disefiandoestrategiajue buscangenerarcambiosde comportamientosostenibles,
consideranddas tres capasdel comportamiento fisica,psicoldgicay social Esdecir, no solo ajustamosprocesos,
sinotambiénentornos,creencias/ relacionesdentro del ecosistemanstitucional

Adicionalmentegsde resaltarla estrategiaCuidadoresie la Confianzacon la cualestamos de un lado, entrenando
en habilidadegparael servicioy a suvez,reconociendaa los servidorespublicost especialmentea quienesestanen

contacto directo con la ciudadania en habilidadessocioemocionalesiécnicasy estratégicas Esto se realiza
mediante formaciones presenciales,virtuales, experienciasen ferias, charlas con expertos y otros espacios
vivenciales El objetivo para este afno es certificar la primera cohorte de 1.500 Cuidadoresde la Confianza,
visibilizandoy celebrandosu compromisocon el fortalecimiento del vinculoentre ciudadaniae instituciones Esta
certificacionse realizaraa partir de la participacionen al menostres espaciosde formacion Bajoestainiciativase

hanrealizado31 sesionesle entrenamientosen Habilidadegarael Serviciocon 3.496 participacionesle servidores
publicosdurante la vigencia2025 propiciandola instalacionde capacidadegarabrindar una atencionrespetuosa,
dignae incluyente a la ciudadaniague acudea los serviciosdistritales,y que esto redunde en los resultadosdel
indice



Sugerenciaegistradaa travésde la plataformaMenti ¢ Superldeas
Tenersiempreel interéspor la poblacionmasvulnerable

Respuesta

Desdela SecretaridGeneralseliderala estrategiaCadecon VVocaciona travésde la cual se buscaoptimizarla
prestacionde serviciosa la ciudadaniajmplementandoRutasde servicioque permitan una gestioneficiente,
accesiblee inclusivade los tramites y serviciosdistritales,asicomo otros que ofrezcanentidadesnacionales,
organizacionescomunitarias, entidades privadas, ONGsy cooperacioninternacional Con estas acciones
encaminadasa mejorar la experienciaciudadanacon el distrito se esperaadaptar las experienciasa las
necesidades,nteresesy caracteristicasde los grupos de valor y del territorio, transformar el modelo
sectorizadoy desconectad@n un modelode atencidnintegralcon enfoquepoblacional, diferencial,géneroy
territorial, acercary ampliarla coberturade la oferta de serviciosaportar al bienestary calidadde vidade las
y losbogotanosy generarnuevashabilidadesen los colaboradoregaraobtenerun nuevomodelode servicios
con mejoresestandaredle calidad Bajoestaestrategia,en 2024 Inauguramosdos CADEcon vocacion (1) el
CADHKsaitana,que se especializaen la autonomiaecondmicade lasmujeres y (2) el SuperCADElanitas,con
la vocacionde identidad,cuidadoy convivencia



Arbol de la ConfianzaServidores
Sugerencias




Sugerenciaegistradaen el Arbol de la Confianza

Que se brinde informacion para las comunidadesclara, sobre dependenciade las entidades,ya
gue sedesconoceeomoJardinBotanicoy SecretariaDistritalde Ambiente

Respuesta

Desdela SecretariaGeneralcomolideresde la estrategiaBogotaAgil, se asumiola responsabilidadie transformarla relacionentre
la ciudadaniay el Distrito, promoviendotramitesy servicioanassimples,masclarosy mascentradosen laspersonasEstaestrategia
cuenta con la linea denominada“uso de lenguajeclaro”, en la que se ha venido trabajandode maneraarticuladacon otras
entidadesdel Distrito paramejorarla comprensiory el accesa lostramites. Sehanrealizadoesfuerzosen fortalecerla completitud
y claridadde la informacioncontenidaen la Guiade Tramitesy Serviciosdel Distrito, con el objetivo de que la ciudadanigpueda
acceder,en un solo sitio, a toda la oferta institucional Este ejercicio buscano solo centralizarlos contenidos, sino también
presentarlosen un lenguajeclaro, accesibley comprensible que le permita a cualquierpersonasabercon exactitudqué necesita,
como, donde y cuandopuede realizarun tramite o accedera un servicio,eliminandobarrerasinnecesariag/ fomentando el uso
proactivoy autonomode la oferta publica Bajoestalineaestratégicagdurante 2024serealizéla intervencionen lenguajeclarode 56
tramites/OPAde 12 entidades,lo cual permite aumentarla confianzaen la AdministracionPublicareducir costosadministrativosy
financierosparalas entidadesy especialmentegue el ejerciciode derechosde los ciudadanosseaefectivo. Adicionalmente entre
2024y 2025 se hicieron las reglasde negociodel bot de lenguajeclaroy esta en procesode disefiode la herramientapara la
simplificaciénde contenidosrelacionadosontramitesy serviciosdistritales



Sugerenciasegistradasen el Arbol de la Confianza

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

- Tramitesmenosprotocolarios,masinmediatos

Respuesta

Desdela SecretariaGeneralcomolideresde la estrategiaBogotaAgil, se asumiola responsabilidadie transformarla relacionentre

la ciudadaniay el Distrito, promoviendotramitesy serviciosmassimples,masclarosy mascentradosen laspersonas LaEstrategia
expedidaa través de la Circular024 de 2024, es una hoja de ruta para agilizartramites y serviciosa partir de escenariosde
colaboraciony participacioncon ciudadaniay gremios Estaestrategiacuentacon la lineaestratégica'clinicade tramites", a traves
de la cualsebuscala formacionde servidoresoublicosy el acompafamientdécnicoparamejorarla gestionde tramitesy serviciose
implementaciénde accionesde racionalizacionEnestalineaestratégicadurante 2024 se logré la implementacionde 55 acciones
de racionalizacioren 46 tramites, con lo que se generaronahorrosciudadanosstimadosen $17.077 millonesde pesos.al lograrla
reduccionde tiempo, costosy requisitos Enlo corrido de 2025se hanimplementado50 accionesde racionalizaciénen 41 tramites
de 9 entidades,que han generadoahorros por cercade $2.000 millones de pesos Adicionalmente,se han acompafiadoa 50
entidadesa travésde diferentesactividadescoma jornadasde capacitaciormasivacomo la presentacionde la estrategiaa . 2 3 2
# 3 N tomacionsobrela politicade racionalizaciéngon la participacionde 147 funcionariosde 45 entidades,asicomo sesiones
técnicascon entidadescomola Secretariade DesarrolloEconomicoCanalCapital,Secretariade Movilidad, Secretariade Hacienday
Secretariade Salud,entre otras. De igual manera,con el apoyodel Laboratoriode Innovacionse vienendesarrollaronactividade
para la intervencion de los siguientestramites de alto impacta ConceptoSanitario, Certificadode DiscapacidadRegistrode
InformacionTributaria(RIT)y Englobey Desenglobede Predios



Sugerenciaegistradaen el Arbol de la Confianza

Importante reconocer que el diadlogo es la puerta hacia la confianza se debe fortalecer las
herramientasde comunicaciorasertivaentre losfuncionariosy la ciudadania

Respuesta

LasFeriasa tu servicio,se constituyenen el modelode servicioltinerante a la medidade la ciudadaniay del

territorio, a partir de lascualesseactivanrutasde servicioarticuladasdistrito, nacion,privados,comunidad se
gestanejerciciosde participacion dialogoy rendicionde cuentas |aboratoriosde ciudad,ademasde fomentar
espaciosde bienestar,cuidadoy disfrute de la ciudad Durante 20242025 hemosrealizado22 FeriasA Tu
Servicionuestro SuperCADEOVIl con vocaciongenerdespaciosde dialogo,aprendizaje cuidadoy solucion

Graciasa la articulacionde masde 77 entidadesy la participacionde cercade 400 servidores,se generaron
masde 90 mil (90.282) interaccionesy ahorrosciudadanogor masde mil millonesde pesospor cuentade la
reduccionde tiemposde desplazamientq transportes

Adicionalmente reconocemosque la confianzaen las institucionesse construye,en gran medida, desdela
calidaddel serviciogue las personasrecibendia a dia Poreso,con la estrategiaCuidadoresle la Confianza
entrenamosy reconocemos nuestrosservidoresy servidoragoublicas En2025 llegamosa 2.827personasen
31 sesiones Nuestro objetivo es certificar la primera cohorte de 1.500 Cuidadoresde la Confianz
visibilizandoy celebrandosu compromisocon el fortalecimientodel vinculoentre ciudadaniae instituciones



Sugerenciaegistradaen el Arbol de la Confianza

Hacer mayor difusion de las accionesque realizan,de manera virtual como presencial,para
conocersu portafolio de serviciosala ciudadania

Respuesta

Continuamostrabajando en fortalecer los diferentes canalesde
atencion, por ejemplo, ahora el Portal bogotagov.co permite
llevartoda la oferta distrital al alcancede la ciudadaniaa partir de
una ventana digital para la ciudadania, que incorporando
componentes de innovacion, seguridad y apalancadosen IA
responde a las necesidadesespecificasde diversos grupos
poblacionalesDe este modo, se avanzaen facilitarle la vida a los
ciudadanoscon un accesodigital claro, rapido y confiablea sus
tramites y servicios Desdeel portal, es posible agendar citas,
realizapagosy accedera mas de 1400 tramites y serviciosque
ofrece Bogotaen un sololugar. Losavancegealizados)os hemos
venido socializandaanto con las entidadesdistritales como con
nuestrosdiferentesgruposde valor.




Sugerenciaegistradaen el Arbol de la Confianza
Siempreunacaraamigacuandome atiendan

Respuesta

Desdela SecretariaGeneralse estafortaleciendola promesade valor en la prestaciondel servicioa la ciudadaniaa travésde un

proyectointegral que reconoceque la confianzaen lasinstitucionesse construye,en gran medida,desdela calidadde la atencion
gue laspersonasrecibendiaa dia Poreso,se haemprendidoun ejercicioprofundo de investigaciory transformacioninstitucional
denominado Promesadel Servicio Se realizaron casi 500 entrevistasa ciudadanos,aplicadasdirectamente por mas de 100
servidoregde la SecretarigGeneral lo que permitio establecemn contactodirectoy empaticoconla ciudadaniaEstono solobrindo

informacion valiosa, sino que también empezo a fortalecer esa relacion de confianzaque se busca consolidar También se
implementéuna metodologiafundadaen principiosde cienciasdel comportamiento,denominadaSEBHESubjectiveEvidenceBased
Ethnography, en la que se grabo con camarasen primera personaa funcionariosmientras prestabanservicio,paraluego analizar
juntos su experienciay extraer buenaspracticas Esto permiti6 mapear de forma completala experienciade servicio,desdela
perspectivaanto del ciudadanacomodel servidorpublico,identificandoemocionesyalores expectativag comportamientosclave

Conestoshallazgosse estan co-disefiandoestrategiasque buscangenerarcambiosde comportamientososteniblesconsiderande
lastres capasdel comportamienta fisica,psicoldgicay social Esdecir,no soloajustamosprocesossinotambiénentornos,creencias
y relacionesdentro del ecosistemanstitucional



Sugerenciaegistradaen el Arbol de la Confianza

CamiloRuiz Me gustariague mejoraranel temade la movilidad,ya que falta masorientacionpara
saberlasnuevasrutas.

Respuesta

Desdela SecretariadGeneral,comolideresde la estrategiaBogota
Agil, se asumio la responsabilidadde transformar la relacion
entre la ciudadaniay el Distrito, promoviendotramitesy servicios
mas simples, mas clarosy mas centradosen las personas La
Estrategiaexpedidaa través de la Circular024 de 2024 es una
hoja de ruta para agilizar tramites y servicios a partir de
escenariosde colaboraciony participacion con ciudadaniay
gremios Estaestrategiacuentacon la lineadenominada’clinica
de tramites”, a través de la cual se buscala formacion de
servidorespublicosy el acompafiamientdécnicoparamejorarla
gestiébnde tramites y serviciose implementaciénde accionesde
racionalizacionEnesesentido,sevieneidentificandolasmejoras
requeridasen la oferta institucional,por o que sucomentarioes
de gran ayudaen dicho proceso,por lo que se harallegar a las
entidadescorrespondientesge modo que lostramitesy servicios
asociadosa su comentario ingresen en el cronograma de
intervencionplanteadoen la clinicade tramites.




Sugerenciasegistradasen el Arbol de la Confianza

- Ponerludotecasen los puntos de la redCADEpara que las mamaspuedanhacer su tramite
tranquilas

- Crearespaciogpedagogicosnientrasel tiempo que esperanla atencion

Respuesta

Desdela SecretariaGeneralse estatrabajandoen la iniciativa"Entornos
parael servicio",una apuestaa la construccionde un modelo sostenible
de espaciosfisicospara el relacionamientocon la ciudadaniaque tenga
lugarespropicios para el servicio,cuidado,aprendizajey bienestar Esta
renovacion incluye la modernizacion del mobiliario, distribuyendo
armonicamente los espacios,incorporando elementos que ayuden a
reducir los niveles de estrés, ansiedady frustracion asociadoscon los
procesosadministrativosy puedala Red Cadeavanzara convertirseen
puntos de encuentrode ciudadque fomentan la interaccionciudadanay
fortalezcan el tejido social Actualmente, nos encontramos en la
busquedade un aliadotécnico,con quien de maneraarticuladaefectuar
el disefiode un modelode operacionintegraly sosteniblede la RedCADE
gue permita el accesade la ciudadaniaa la oferta institucionaldel Distrito
de maneraoportuna,agily cercana




Sugerenciaegistradaen el Arbol de la Confianza
Quedesdeel distrito sepamododa la oferta, no limitarseen la misionalidadde cadaentidad

Respuesta

Desdela SecretariaGeneralse lidera la estrategiaCadecon Vocacion,a travésde la cual se buscaoptimizar la prestacionde
serviciosa la ciudadaniajmplementandoRutasde serviciogque permitan una gestion eficiente, accesiblee inclusivade los
tramites y serviciosdistritales, asi como otros que ofrezcan entidades nacionales,organizacionescomunitarias, entidades
privadas,ONGsy cooperacioninternacional Conestasaccionesncaminadas mejorar la experienciaciudadanacon el distrito
se espera adaptar las experienciasa las necesidadesjnteresesy caracteristicasde los grupos de valor y del territorio,
transformar el modelo sectorizadoy desconectadcen un modelo de atenciénintegral con enfoque poblacional, diferencial,
géneroy territorial, acercary ampliarla coberturade la oferta de servicios,aportar al bienestary calidadde vidade lasy los
bogotanosy generar nuevas habilidadesen los colaboradorespara obtener un nuevo modelo de servicioscon mejores
estandaresle calidad



Sugerenciaegistradaen el Arbol de la Confianza

Que se brinde informacion para las comunidades que seaclara sobre las dependenciagle las
entidadesque sedesconoce

Respuesta

Desdela SecretarigGeneral,como lideresde la estrategiaBogotaAgil, se asumidla responsabilidadie transformarla relacion
entre la ciudadaniay el Distrito, promoviendotramitesy servicioamassimples,masclarosy mascentradosen laspersonasEsta
estrategiacuentacon la lineaestratégica'uso de lenguajeclaro”, en la que se havenido trabajandode maneraarticuladacon
otras entidadesdel Distrito paramejorar la comprensiony el accesoa los tramites. Sehan realizadoesfuerzosen fortalecer la
completitud y claridadde la informacion contenidaen la Guiade Tramitesy Serviciosdel Distrito, con el objetivo de que la
ciudadanigouedaacceder.en un solositio, a toda la oferta institucional Esteejerciciobuscano solo centralizarlos contenidos,
sinotambiénpresentarlosen un lenguajeclaro,accesibley comprensiblegue le permitaa cualquierpersonasaberconexactitud
gué necesita,como, donde y cuando puede realizarun tramite o accedera un servicio,eliminando barrerasinnecesariasy
fomentandoel usoproactivoy autonomode la oferta publica Bajoestalineaestratégicadurante 2024 serealizéla intervencion
en lenguajeclaro de 56 tramites/OPAde 12 entidades,lo cual permite aumentarla confianzaen la AdministracionPublica,
reducir costosadministrativosy financierospara las entidadesy especialmentegue el ejerciciode derechosde los ciudadanos
seaefectivo. Adicionalmentegntre 2024y 2025 sehicieronlasreglasde negociodel bot de lenguajeclaroy estaen procesode
disefode la herramientaparala simplificaciorde contenidosrelacionadosontramitesy serviciodistritales
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Comentarios registrados en el Arbol de la
Conflanza

Agradecimientospor los espacios para socializar la
oferta de nuestraEntidad

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

Hasido unabuenaexperiencida ciudadaniavienea las
ferias muy animada,a vecespor algo especificoy otras
vecesparadejarsesorprender
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Comentarios registrados a traves de la
plataforma Menti ¢ Superldeas

- Agradecimientopor los espaciospara socializar
la oferta de nuestraentidad

- Mi metaescolaborarala ciudadania

-  Todomuy bien,felicitaciones

- Cuidary aprovecharesteespacigpublica
- Mi metaesayudaralosanimales

- Felicitaciones




