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Introduccion

La Secretaria Distrital de Integracion Social, a través del Servicio Integral de Atencion a la
Ciudadania (SIAC), adelanta acciones orientadas al fortalecimiento del servicio a la ciudadania,
con el propdsito de consolidar una cultura institucional basada en principios de dignidad, respeto,
efectividad, confiabilidad y calidad en la atencion.

El objetivo es promover una cultura de servicio centrada en el reconocimiento de la ciudadania
como sujeto de derechos, y se sustenta en el fomento de la calidad, calidez, empatia y la
comunicacion asertiva como elementos fundamentales en la interaccion institucional.

Con el fin de alcanzar este objetivo, el SIAC ha formulado un plan de fortalecimiento integral que
incorpora las particularidades territoriales, las necesidades identificadas en los equipos de
trabajo, y los componentes claves asociados a la atencion ciudadana. Este plan se estructura en
cuatro lineas estratégicas:

Sensibilizacion Fortalecimiento Laboratorios Socializacién
cultura del Equipo SIAC de lenguaje tramite de
servicio claro peticiones
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1. Sensibilizacion cultura del servicio

La sensibilizacion en una cultura del servicio representa un componente esencial para el
fortalecimiento de la atencion a la ciudadania en la Secretaria Distrital de Integracién Social. Esta
linea permite aportar a la comprension en los servidores publicos sobre el impacto de su rol y la
responsabilidad que conlleva el servicio a la comunidad.

Desde esta perspectiva, se reconoce que solo es posible brindar un servicio digno, empatico y
humano cuando existe una comprensién profunda de las propias emociones, valores y
convicciones. En efecto, “solo damos de lo que tenemos”, o que implica que el desarrollo de
competencias como la empatia, la escucha activa y la comunicacion asertiva debe partir de un
proceso interno de sensibilizacion y formacion. De esta manera, se promueve una atencion
basada en el respeto, la inclusién y el reconocimiento del otro como sujeto de derechos,
fortaleciendo el vinculo entre la institucion y la ciudadania.

Objetivo:

Desarrollar acciones para el fortalecimiento de conocimientos, habilidades y competencias que
permitan a los servidores publicos y contratistas de la Secretaria Distrital de Integracion Social
brindar una atencién de calidad a la ciudadania aportando asi a la construccién de una cultura
del servicio.

Esta linea de accién cuenta con tres acciones estrategias asi:

Escuela Desarrollo de

Capacidades, para una
cultura del servicio

Proceso de cualificacion y
desarrollo personal para la
integracion de herramientas y
competencias para el servicio
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Talleres de sensibilizacion

Los talleres de sensibilizacion son jornadas de conocimiento del manual de servicio a la ciudadania
que brindan herramientas para la atencion a la ciudadania y buscan transformar la percepcion y
el comportamiento de las personas. Se efectian a partir de didlogos de saberes desde la
experiencia.

Obijetivo:

Brindar herramientas tedrico practicas que apoyen la atencién a la ciudadania en la SDIS con
calidad y calidez.

Poblacion objetivo:

Servidores publicos y contratistas de la Secretaria Distrital de Integracién Social que realicen
atencion a la ciudadania en las diferentes localidades y unidades operativas.

Metodologia:

Se desarrollan los talleres y/o jornadas de sensibilizacion de forma presencial aplicando una
metodologia vivencial - experiencial. Se toma como punto de partida el saber de las personas
participantes, y desde el dialogo de saberes potenciar la construccion de herramientas para la
aplicacion en la diversidad de territorios y poblaciones con las que se interactua.

Caracteristicas del servicio a la ciudadania

Herramientas para la atencién a la
ciudadania con calidad

Empatia y comunicacion asertiva

P S-eut
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Acciones realizadas

Para el IV trimestre de la vigencia, se desarrollaron seis (6) jornadas de sensibilizacion, con la
participacion de 2.758 servidores publicos y/o contratistas de la Secretaria Distrital de
Integracion Social — SDIS. De estas, cinco (5) se realizaron en modalidad presencial y una (1)
en modalidad virtual. Las jornadas abordaron las siguientes tematicas: Reinduccion a
servidores SDIS, con la participacion de 1.481 servidores de planta; protocolos de atencion a
victimas, con 39 participantes; y sensibilizacién sobre el manual de atencion a la ciudadania
SDIS, los protocolos de atencién a la ciudadania, desarrollada en modalidad virtual y dirigida al
equipo de seguridad y vigilancia, con la asistencia de 1.238 personas.

Talleres - Jornadas de sensibilizacion cultura del servicio 1V trimestre 2025:

Tabla 1: Talleres -Jornadas sensibilizacion cultura del servicio — IV Trimestre 2025

Talleres - Jornadas sensibilizacion Cultura del Servicio 2025

o NUMERO DE
N DEPENDENCIA TEMA FECHA HORAS | CANAL ASISTENCIAS
Jornada de
Reinduccién
1 Talento Humano Servidores SDIS- | 20/10/2025 | 2 horas | Presencial 354
Todas las Sensibilizacion
Dependencias Cultura del
Servicio
Jornada de
Reinduccién
2 Talento Humano Servidores 21/10/2025 | 2 nhoras | Presencial 405
Todas las SDIS-
Dependencias Sensibilizacion
Cultura del
Servicio
Jornada de
Talento Humano Reinduccién
3 Todas las Servidores SDIS-| 22/10/2025 | 2 horas | Presencial 341
Dependencias Sensibilizacion
Cultura del
Servicio
Jornada de
Reinduccién
4 Talt_arrggalglf;nsano s;;vr:ggiﬁiasc%f 23/10/2025 | 2 horas | Presencial 381
Dependencias Cultura del Servicio
Servicio Jornada de
Integral de Socializacion
5 Atencion a Protoco!g de 05/12/2025 | 7 horas | Presencial 39
la At,er_10|on
Ciudadania Victimas
i 21
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Talleres — Jornadas sensibilizacion Cultura del Servicio 2025

Jornada de
socializacion
Direccion Gestion Ma'n,ual
6 | Corporativa — Equipo de | Atenciona 12| 29/12/2025 | 2 horas |  Virtual 1238

Seguridad y Vigilancia ciudadania
SDISy

Protocolos
con Equipo
de
Seguridad y
Vigilancia
Fuente: Ayudas memorias de jornadas.

Consolidado Jornadas de Sensibilizacion IV Trimestre 2025

2758

Jorr_qulas (_19 Asistencias
sensibilizacion

Resultados

Se logro sensibilizar a los servidores publicos y contratistas de la Entidad en la cultura del servicio,
mediante acciones de fortalecimiento técnico orientadas al desarrollo de conocimientos,
habilidades y competencias que favorecieron una atencién més eficiente, oportuna y de calidad a
la ciudadania. Se destaca estas acciones permitieron fortalecer las competencias del talento
humano mediante la reinduccion de 1.481 servidores de planta y la sensibilizacién de 1.238
integrantes del personal de seguridad y vigilancia sobre el Manual de Atencién a la Ciudadania
de la SDIS y los protocolos de atencion a la ciudadania, contribuyendo al mejoramiento de la
calidad del servicio y la atencion a la poblacion.

%
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Cualificacidon con Secretaria General

En articulacién con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, Direccion Distrital de
Calidad del Servicio, se promociona la participacién en el entrenamiento en habilidades para el
servicio a la ciudadania, la cual presenta diversas tematicas para el fortalecimiento del talento
humano.

Obijetivo:

Entrenar habilidades para el servicio a la Ciudadania y su propésito es formar servidores publicos y
contratistas con capacidades técnicas, socioemocionales y estratégicas que les permitan ofrecer un
servicio mas humano, eficiente y transparente.

Poblacion objetivo:

Servidores publicos y contratistas de la Secretaria Distrital de Integracion Social que realicen
atencion a la ciudadania en las diferentes localidades y unidades operativas.

Metodologia:
Se promociona la participacion en el entrenamiento en habilidades para el servicio a la ciudadania

ofertada por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio, se desarrolla de manera virtual sincronica,
contado con un cronograma establecido para el afio 2025, el cual se difunde por correo electrénico.

Acciones realizadas

Para el IV trimestre de la vigencia, se efectuaron 9 jornadas de cualificacion en entrenamiento en
habilidades para el servicio a la ciudadania:

Jornadas de Cualificacién 2025

Temaéticas abordadas:

1. Expertos del Servicio - Historias de Pelicula

2. Explorando mis Emociones en el Servicio

3. Protocolos del Servicio a la Ciudadania

4. Planeacion Estratégica - Modelo de Relacionamiento

5. Entrenamiento en Habilidades para el Servicio “Conoce y Conecta con la Ciudadania

6. Encuentro Lenguaje Claro, la Confianza en Voz Alta
7.Protocolos del Servicio a la Ciudadania
8. Entrenamiento “Tejiendo Confianza en el Encuentro con el Migrante”

9. Socializacion Competencias del sector Gobierno
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Consolidado Jornadas de cualificacién con Secretaria General 2025

Jornadas de

L Asistencias
cualificacion

Resultados

Se logré cualificar a los servidores publicos y contratistas de la Secretaria Distrital de Integracion
Social en el entrenamiento de habilidades para el servicio, mediante acciones de fortalecimiento de
capacidades técnicas, socioemocionales y estratégicas que les ha permitido ofrecer un servicio mas
humano, eficiente, confiable y solidario.

ENTRENAMIENTO  ENTRENAMIENTO

EN HABILIDADES PARA EL EN HABILIDADES PARA EL
SERVICIO A LA CIUDADANIA SERVICIO A LA CIUDADANIA
= Q
‘L' & ,’/

> >

Explorando mis Emociones en el Servicio

™ Irpecri mis polencisbnds  hbibdades 1 o servico | Conoce y conecta con la ciudadania
Gastion de las emaciones: Horramientas para el bienestar emocional Tipologia de ciudadanos
Emociones en el servicio Habilidades para el manejo de la ciudadania inconforme
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2. Fortalecimiento equipo SIAC

El componente de fortalecimiento del Servicio Integral de Atencion a la Ciudadania SIAC busca
potencializar conocimientos, habilidades y dar herramientas a los referentes y apoyos del equipo
SIAC de la Secretaria Distrital de Integracidén Social.

Obijetivo:

Realizar jornadas de fortalecimiento con las y los referentes del punto del Servicio Integral de
Atencién a la Ciudadania SIAC, con el propésito de aportar al desarrollo de capacidades vy
herramientas para la atencion a la ciudadania.

Poblacion objetivo:

Dirigido al equipo de referentes de atencion a la ciudadania en los Puntos de Atencion SIAC y
personas delegadas como apoyo.

Contenidos tematicos:

El fortalecimiento al equipo de referentes SIAC estd estructurado en cuatro ejes tematicos,
conocimiento institucional, bases conceptuales, protocolos de atencién y competencias actitudinales.
Las jornadas se realizan de forma periédica buscando que en el transcurso del afio se aborden los
cuatro ejes teméaticos acorde a los requerimientos y necesidades del servicio.
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Acciones realizadas

Para el IV trimestre de la vigencia, se desarrollaron 3 jornadas de fortalecimiento equipo SIAC y
relacionadas con la socializacion del manual de servicio a la ciudadania, portafolio de servicios
de la SDIS, linea técnica de atencién, canales de atencion, leguaje claro, protocolo victimas,
transparencia, entre otros:

Tabla 2: jornadas de fortalecimiento equipo SIAC — IV Trimestre 2025

NO

Jornadas fortalecimiento equipo SIAC

TEMAS

FECHA

INTENSIDAD HORAS

CANAL

ASISTENTES

1. Manual de servicio a la
ciudadania

2. Conoce y Conecta con
la Ciudadania -
Secretaria General

3. Taller de lenguaje claro
- Transparencia — SIAC

4. Servicios de la
Subdireccién para la
Juventud

5. Registro de ciudadanos
en SIRBE

6. Pongamos en practica
nuestros conocimientos
del portafolio de
servicios SDIS.

17/10/2025

7 horas

presencial

59

1. Exposicion del
portafolio de servicios
de la SDIS a cargo de
grupo de referentes

2. Retroalimentacion
3. Cierre de la jornada.

28/11/2025

7 horas

presencial

27

1. Taller de Liderazgo
Transformacional

2. Estilos de liderazgo

Habilidades que
debe tener un lider

4. Retroalimentacoén.

05/12/2025

7 horas

presencial

34

Fuente: Fuente: Ayudas memorias de jornadas.
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Consolidado Jornadas fortalecimiento SIAC

Jornadas de
fortalecimiento
equipo SIAC

Resultados

Asistencias

Se logro el fortalecimiento del equipo de referentes y apoyos SIAC de la entidad, lo que garantiza
que las necesidades y expectativas de la ciudadania sean atendidas con mayor eficiencia,
oportunidad y calidad. Implementando protocolos y lineamientos para una atencion adecuada,
respetuosa de escucha y resolucion. Asimismo, se contribuy6 a la mejora de los servicios, la
comunicacion e interaccion.

Se resalta el taller de liderazgo transformacional como un gran aporte estratégico que permite
contar con equipos de atencion a la ciudadania mas humanos, comprometidos y capaces de
responder con calidad y calidez a las necesidades de la poblacion.

I"ts’:»ueu DE ez
“TocoNoe:
| mcm
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3. Laboratorio de lenguaje claro

El laboratorio de lenguaje claro tiene como finalidad aumentar la confianza y la credibilidad de la
Entidad a través de la comunicacion clara entre la ciudadania y la Secretaria Distrital de
Integracion Social. Permite que el ejercicio de derechos de acceso a la informacion de la
ciudadania sea efectivo, pertinente y preciso. Igualmente, relacionarse en términos de lenguaje
claro, permite el fortalecimiento de la imagen institucional y la confianza en la administracion.

Obijetivo

Generar un espacio pedagogico innovador que permita orientar, validar, y construir soluciones
frente a la elaboracion de las respuestas emitidas a la ciudadania cumpliendo los criterios de
calidad y lenguaje claro, como garantia del derecho de acceso a la informacién publica.

Metodologia

Un laboratorio de lenguaje claro se enmarca en una metodologia de innovacién en la gestion
publica, siendo un escenario que impulsa el pensamiento creativo. Es un espacio dedicado a la
experimentacion y desarrollo de practicas de comunicacion efectivas y comprensibles. Este
espacio busca transformar la forma como se transmiten mensajes e informacion escrita,
especialmente en el contexto de las respuestas a PQRS. implementando técnicas y herramientas
gue simplifican y clarifican el lenguaje. A través de la identificacion de barreras linguisticas,
ejercicios de escritura creativa, entre otras técnicas de empatia y co - creacion de soluciones.

Poblacion Objetivo:

Servidores publicos y contratistas de la Secretaria Distrital de Integracion Social que participan
en la elaboracion de respuestas a PQRS.

Sensibilizacion frente al lenguaje en la comunicacion escrita

Cualificacion Lenguaje claro, Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C

Empatizando con la ciudadania, el semaforo de la comprension

Cocreando respuestas con calidad
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Acciones realizadas

Para el IV trimestre de la vigencia se efectuaron dos (2) laboratorios de lenguaje claro
consistente en un proceso de creacion de atmosfera para sensibilizar a través de actividad
ludica denominada “Lenguajes con sentido”, basada en un juego de interpretacién que integro el
sistema braille y la lengua de sefias. La propuesta buscé acercar a los y las participantes a los
principios del lenguaje claro, reconociendo la diversidad de formas de expresion y comprension
del entorno. La experiencia permitio resaltar el valor de disefiar mensajes accesibles e
inclusivos, ajustados a las particularidades de cada persona, fomentando criterios como
claridad, cercania, coherencia y oportunidad, esenciales para una comunicacion publica de
calidad. lgualmente, se realiz6 taller de redaccion de texto y su posterior traduccién a lenguaje

claro.

Tabla 3: Laboratorio de lenguaje claro - IV Trimestre 2025
Laboratorios lenguaje claro

N° DEPENDENCIA

TEMA

FECHA

HORAS

CANAL

NUMERO DE
ASISTENCIAS

1 |Subdireccion Local
de Barrios Unidos

Creacion de
atmosfera
intervencion

Secretaria General

Un Camino lleno de
obstaculos

Kit de
herramientas.

27/08/2025

5 horas

presencial

79

SLIS Kennedy —
CDC Timiza

Sensibilizacién
frente al uso del
lenguaje no verbal

Fortalecimiento del
conocimiento en
lenguaje claro —
Lengua de sefias

Video DNP sobre
lenguaje claro

Derechos del
ciudadano —
Principios éticos del
lenguaje claro

Lenguaje incluyente

10/11/2025

2 horas

presencial

54
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Consolidado laboratorios lenguaje claro 2025

Laboratorios
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4. Socializacion tramite de peticiones

ciudadanas

La socializacion del tramite de peticiones ciudadanas enfatiza en dar a conocer la administracion
de la plataforma “Bogota Te Escucha”, mediante la cual se asignan las solicitudes a las
dependencias competentes para garantizar una respuesta oportuna, clara y efectiva a las
peticiones de la ciudadania, en cumplimiento de los principios de transparencia, eficiencia y
servicio publico.

Obijetivo

Dar a conocer el Procedimiento Tramite de Peticiones Ciudadanas en las SDIS, brindando el
conocimiento para el uso eficiente del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
“Bogota te Escucha” y los elementos técnicos para la entrega de respuestas cumpliendo con los
criterios de calidad.

Metodologia

Se presenta la ruta de acceso al procedimiento PCD-ATC-003 en la pagina Web de la Secretaria
Distrital de Integracion Social y se socializa el contenido. Se realiza ejercicio interactivo del
manejo funcional del sistema "Bogota te Escucha”.

Poblacion

Servidores publicos y contratistas de la Secretaria de Integracién Social y en particular quienes
tienen a cargo la elaboracién de respuestas a las peticiones ciudadanas.

Procedimiento tramite de peticiones ciudadanas
en la SDIS, PCD-ATC-003

Sistema para la gestion de peticiones
ciudadanas Bogota te Escucha.

Criterios de calidad en las respuestas
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Acciones realizadas

Se efectuaron 3 Jornadas de socializacion Procedimiento Tramite de Peticiones Ciudadanas en
la SDIS con la participacion de 320 servidores y contratistas de la SDIS para el IV trimestre 2025:

Tabla 4: socializacion Procedimiento Tramite de Peticiones Ciudadanas en la SDIS - IV Trimestre 2025

Socializacion Procedimiento Tramite Peticiones Ciudadanas en la

SDIS 2025

o FECHA NUMERO DE | PARTICIPACION
N° | DEPENDENCIA TEMA INTENSIDAD|  CANAL | NOMERODE | ¥ RiA

GENERAL

Manejo
funcional del
Sistema
“Bogota te
Escucha” —
Registro de

Todas las Peticiones i
1 |Dependencias 9:00am - p|;/t';z?#]a
Presentacion | 29/10/2025 | 11:00am " n. oo 119 NO

Procedimiento
de Atencion a
Peticiones del
Concejo de
Bogota y
Congreso de la
Republica
PCD-ATC-001
Socializacion
del
Procedimiento
Tramite de
peticiones
ciudadanas
enla

2 Todas las Secretaria 9:00 Virtual
Dependencias | Distrital de A taformal
Integracion | 26/11/2025 | 12:30pm | oo 98 NO
Social PCD-

ATC-003.

Lineamiento
numeral 3.5
calidad de las
respuestas a

Taller de
lenguaje
claro.

210 O 2

b i
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Socializacion Procedimiento Tramite Peticiones Ciudadanas en la

Ne

DEPENDENCIA

TEMA

SDIS 2025

FECHA

INTENSIDAD

CANAL

NUMERO DE
ASISTENTES

PARTICIPACION
SECRETARIA
GENERAL

3 Todas las
Dependencias

Socializacién
del
Procedimiento
Tramite de
peticiones

ciudadanas en

la Secretaria
Distrital de
Integracion

Social PCD-
ATC-003.

Lineamiento
numeral 3.12
peticiones
ciudadanas.

Seguimiento
redes
sociales.

Lineamiento
numeral 3.7
organizacién
documental
PQRSD.

Presentacion
formato
registro de
atenciones
diarias no
registradas en
SIRBE- FOR-
ATC-012.

17/12/2025

9:00am -
12:00am

Virtual
Plataforma
Teams

103

NO

Consolidado socializaciones tramite de peticiones ciudadanas 2025

Fuente: Ayudas memorias de jornadas.
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Resultados

Se logré dar a conocer el procedimiento "Tramite de Peticiones Ciudadanas en las SDIS",
ofreciendo herramientas para el uso eficiente del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas “Bogota te Escucha” y los elementos técnicos para identificar una entrega de
respuestas con los criterios de calidad.

Jornada de Fortalecimiento
Bogotas Criterios de Calidad de

te escucha las Respuestas

Bogotas)
te escucha

Dirigida a los jefes de dependencia, designados, referentes
juridicos y profesionales a cargo en la proyeccion de respuestas.

\,

iEsperamos contar con tu participacion!
Inscribete aqui

Recomendaciones

Se destaca a través del fortalecimiento integral del servicio a la ciudadania, la Secretaria Distrital
de Integracion Social ha logrado mayor credibilidad institucional al ofrecer respuestas claras,
coherentes y confiables, que refuerzan la legitimidad y participacion ciudadana, al brindar un trato
cdlido y eficiente. Igualmente, esto contribuye a mejorar el relacionamiento integral y confianza
entre la administracion y la ciudadania.

Se recomienda a los servidores publicos y contratista de la Secretaria Distrital de Integracion
Social continuar participando en las jornadas de fortalecimiento del servicio integral a la
ciudadania convocadas por la Entidad y Secretaria General, con el fin, de adquirir herramientas
que permitan fortalecer su conocimiento y sus habilidades para el servicio mediante acciones de
fortalecimiento de capacidades técnicas, socioemocionales y estratégicas para ofrecer un
servicio mas humano, eficiente, confiable y solidario.
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Se recomienda continuar participando en los laboratorios de lenguaje claro para impulsar el
pensamiento creativo, fortalecer la capacidad de analizar, evaluar y simplificar documentos a
lenguaje claro; asi como, desarrollar espacios colaborativos mediante mesas de trabajo para esa
simplificacion.

Teniendo en cuenta que una buena practica es una experiencia exitosa que ha sido probada y
validada, en un sentido amplio, que se ha repetido y que merece ser compartida con el fin de ser
adoptada por el mayor niumero posible de personas, se recomienda a todas las dependencias
de la Entidad identificar e implementar buenas practicas de gestion que fortalezcan las
capacidades, la innovacion, una gestion publica mas cercana, eficiente y humana, donde cada
interaccion fortalezca la relacion entre la ciudadania y la administracion.

Elabor6 Nancy Beatriz Montafiez Gomez | Profesional - Contratista SIAC | oo
L ks sceo EF—
Fecha de elaboracion Enero 2026
s 2 1]
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