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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 atencién.

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 sensibilizacién en una cultura del servicio, representa un componente esencial para el
fortalecimiento de la atencién a la ciudadania en la Secretaria Distrital de Integracion 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 comprension profunda de las propias emociones, valores y
convicciones. En efecto, “solo damos de lo que tenemos”, lo que implica que el desarrollo de
competencias como la empatia, la escucha activa y la comunicacién asertiva debe partir de un
proceso interno de sensibilizacion y formacién. De esta manera, se promueve una atencion
basada en el respeto, la inclusion y el reconocimiento del otro como sujeto de derechos,
fortaleciendo el vinculo entre la institucion y la ciudadania.

Obijetivo:

Desarrollar acciones que favorezcan el fortalecimiento de conocimientos, habilidades y
competencias que permitan a los servidores publicos y contratistas de la SDIS brindar una
atencion de calidad a la ciudadania aportando asi a la construccién de una cultura del servicio.

Esta linea de accién cuenta con tres acciones estrategias

Escuela Desarrollo de

. Talleres de Cualificaciones
Capacidades, para una .. .. P
. . sensibilizacion Secretaria General
cultura del servicio
Proceso de cualificacién y Jornadas de conocimiento del Participacién en el programa 4
desarrollo personal para la Manual de Servicio a la Entrenamiento en habilidades
integracion de herramientas y Ciudadania y de herramientas para el servicio a la
competencias para el servicio para la atencién a la ciudadania, articulaciéon con
ciudadania Secretaria General de la

Alcaldia Mayor de Bogota D.C
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Escuela Desarrollo de Capacidades, para una cultura

del servicio.

La Escuela de Desarrollo de Capacidades para una Cultura del Servicio, es una calida
invitacion a hacer una pausa en el transcurrir de la cotidianidad para fortalecernos, soltar y
sanar. Dado que, la labor de atender a otros y estar en contacto con el dolor humano requiere
el permanente autocuidado. Buscamos aportar a la integracion de herramientas y su
aplicacion en el contexto permitiendo avanzar en un bienestar personal y en el desarrollo de

capacidades para brindar un servicio y atencién con calidad y calidez.

Objetivos

v' Adquirir herramientas para el tramite de las emociones.
v Desarrollar habilidades para una conversacién sanadora con sigo mismo y con los

otros.

v' Conocer y poner en practica protocolos para una comunicacion asertiva y
el manejo de conflictos.

Poblacion objetivo

v' + Servidores publicos y contratistas de la SDIS

Metodologia

Se desarrolla un proceso de cualificaciéon compuesto por 4 jornadas presenciales en las cuales
se adelanta una metodologia experiencial y de autoconocimiento permitiendo la integraciéon de
herramientas de crecimiento personal y relacionamiento. Para el Il trimestre se concluye el
proceso de formacién con tres grupos conformados por 75 servidores publicos y contratistas.
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Talleres de sensibilizacion

Objetivo

v/ Brindar herramientas te6rico practicas que apoyen la atencion a la ciudadania en
la SDIS con calidad y calidez.
Poblacién objetivo

v' Servidores publicos y contratistas de la SDIS que realicen atencion a la ciudadania
en las diferentes localidades y unidades operativas.

Metodologia

Se desarrollan los talleres 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 interactia.

Se cuenta con 3 talleres estructurados, cada uno con una intensidad de 2 horas. La coordinacién
para la realizacion de estos, se establece con el gestor de talento humano en cada localidad.

Caracteristicas del servicio a la ciudadania

Herramientas para la atencién a la
ciudadania con calidad

Empatia y comunicacion asertiva
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Acciones realizadas

Jornadas de sensibilizaciéon cultura del servicio Il trimestre 2025:

11 jornadas con 290 asistencias

Tabla 1: jornadas sensibilizacién cultura del servicio - Il Trimestre 2025

Jornadas sensibilizacion Cultura del Servicio 2025

NUMERO DE
\e DEPENDENCIA TEMA FECHA |HORAS| CANAL ASISTENCIAS
Escuela Desarrollo de
capacidades para una
6 | Todas las dependencias | cultura del servicio, |09/04/2025 | 7 horas | presencial 25
sesion 2, grupo 1y 2.
Tramite de emociones
Escuela Desarrollo de
7 | Todas las dependencias capacidades bara una | 5,,04/2025 | 7 horas presencial 35
cultura del servicio,
sesion 2, grupo 2y 3
Taller Cultura del
8 SLIS Bosa senicioy Manual de 07/04/2025 | 2 horas | presencial 60
Servicio a la
ciudadania
Escuela SIAC, grupo
9 | Todas las dependencias L, comunicacion 14/05/2025 | 7 horas | presencial 13
asertiva y manejo de
conflictos
Escuela SIAC, grupo
10 | Todas las dependencias 2, comunicacion 21/05/2025 | 7 horas | presencial 23
asertiva y manejo de
conflictos
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Escuela SIAC, grupo
11 | Todas las dependencias 3, comunicacion 28/05/2025 | 7 horas | presencial 11
asertiva y manejo de
conflictos
Taller Cultura del
12 IMG senicloy Manual de 23/05/2025 | 2 horas | presencial 50
Servicio a la
ciudadania
13 SLIS Suba Sen5|b|I|zaC|on pultura 19/05/2025 | 4 horas | presencial 15
del Servicio
Escuela SIAC, grupo
14 | Todas las dependencias | 1, herramientas para |04/06/2025 | 7 horas | presencial 15
la convivencia
Escuela SIAC, grupo2,
15 | Todas las dependencias | herramientas para la | 11/06/2025 | 7 horas | presencial 22
convivencia
Escuela SIAC, grupo
16 | Todas las dependencias | 3, herramientas para | 18/06/2025 | 7 horas | presencial 21
la convivencia
Fuente: Ayudas memorias de jornadas.
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Consolidado Jornadas de Sensibilizacion 2025

16

Jornadas de
sensibilizacion Asistencias

T T .
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Cualificacidon con Secretaria General

En articulacion con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, Direccion
Distrital de Calidad del Servicio se promociona la participacion en el entrenamiento en
habilidades para el servicio a la ciudadania, la cual presenta diversas tematicas para el
fortalecimiento del talento humano. Se desarrolla de manera virtual sincronica, contado
con un cronograma establecido para el afio 2025, el cual se difunde por correo electronico

Acciones realizadas

Jornadas de entrenamiento en habilidades para el servicio a la ciudadania Il trimestre
2025:

5 jornadas con 60 asistencias

Tematicas abordadas:

Conoce y Conecta con la Ciudadania
Protocolos del Servicio a la Ciudadania
Explorando mis Emociones en el Servicio

ENTRENAMIENTO  ENTRENAMIENTO

EN HABILIDADES PARA EL EN HABILIDADES PARA EL

SERVICIO A LA CIUDADANIA SERVICIO A LA CIUDADANIA

C— ]

~ / ﬁ
L- ’\-j "/

> |

Explorando mis Emociones en el Servicio J_—L

™ Wkospecréa s polencebdadeny tukdades w ol sarice | Conoce y conecta con la ciudadania
Gestion de las emocianes: Herramientas para el bienestar emacional Tipologia de ciudadanos

Habilidades para el manejo de la ciudadania inconforme
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2. Fortalecimiento equipo SIAC

Objetivo.

Realizar jornadas de fortalecimiento con las y los referentes del punto del Servicio Integral de
Atencion a la Ciudadania —SIAC- con el propdsito de aportar al desarrollo de capacidades y
herramientas para la atencién a la ciudadania.

Contenidos tematicos

El fortalecimiento al equipo de referentes SIAC estd estructurado en cuatro ejes tematicos,
conocimiento institucional; bases conceptuales; protocolos de atencidn; 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

Jornadas de sensibilizacion y fortalecimiento equipo SIAC Il trimestre 2025:

3 jornadas

Tabla 2: jornadas fortalecimiento equipo SIAC - Il Trimestre 2025
Jornadas fortalecimiento equipo SIAC

TEMAS FECHA Intensidad horas CANAL Asistentes

1 1. Calidad del dato, area de 11/04/2025 7 horas
planeacion SIAC.
2. Linea técnica SIAC

3. Construccion acuerdos de
comunicacion y trabajo en equipo

4. Servicios y Politica Publica

LGBTI
5. Portafolio de servicios SDIS

presencial 33

2 1. Comunicacion asertiva SIAC 09/05/2025 7 horas
2. Planeacion SIAC, herramientas
datos
3. Presentacion estrategia IMG
4. Presentacion proyecto Adultez,
atencion habitante de calle
5. Linea técnica SIAC

presencial 44

3 1. Refuerzo temas abordados 16/06/2025 7 horas
primer semestre, a partir de las
evaluaciones realizadas al equipo
de referentes.

2. Presentacion servicio -
Creciendo Juntos
3. Portafolio de servicios
4. Linea técnica SIAC
5. Cualificacién certificada de
discapacidad, a cargo de Secretaria
de Salud

presencial 36

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

Jornadas de
fortalecimiento
equipo SIAC
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3. Laboratorio de lenguaje claro

Objetivo

Generar un espacio pedagoégico 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
experimentacién y desarrollo de practicas de comunicacién 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
que simplifican y clarifican el lenguaje. A través de la identificacion de barreras linguisticas,
ejercicios de escritura creativa, entre otras técnicas de empatia y co - creaciéon de soluciones.

Poblacién Objetivo

- Funcionarios y contratistas de la Secretaria Distrital de Integraciéon Social que participan
en la elaboracion de respuestas a PQRS.

Sensibilizacion frente al lenguaje en la comunicacion escrita

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

Empatizando con la ciudadania, el semdaforo de la comprension

Cocreando respuestas con calidad
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Acciones realizadas

Laboratorios lenguaje claro Il trimestre 2025:

2 jornadas con 86 asistencias

Tabla 3: jornadas laboratorios de lenguaje claro - Il Trimestre 2025

Laboratorios lenguaje claro

NUMERO DE
" DEPENDENCIA TEMA FECHA |HORAS| CANAL ASISTENCIAS

1. Sensibilizacién,
empatizar
1 | Subdirecciones Locales 2.' Lenguaje cl_aro, 23/04/2025
criterios de calidad,
cualificacién Secretaria
General.

4 horas | presencial 46

1. Mapa de la empatia

2 | Subdirecciones Locales 2. Semaforo_(’je la 23/04/2025 | 2 horas | presencial 40
comprension

3. Compromisos

Fuente: Fuente: Ayudas memorias de jornadas.
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Consolidado laboratorios lenguaje claro 2025

155

Laboratorios

Asistencias
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4. Socializacion tramite de peticiones

ciudadanas

Objetivo

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.

Poblacion

Funcionarios y contratistas de la Secretaria Distrital de Integracién Social-SDIS-. Designados
para la operacion de Bogota te escucha en las diferentes y dependencias.

Funcionarios y contratistas que 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

Jornadas de socializacion Procedimiento Tramite de Peticiones Ciudadanas en la SDIS,

Il trimestre 2025:

8 jornadas con 399 asistencias

Tabla 4: socializaciéon Procedimiento Tramite de Peticiones Ciudadanas en la SDIS - Il Trimestre 2025
Socializacion Procedimiento Tramite Peticiones Ciudadanas en la

SDIS 2025
PARTICIPA
- | DEPENDENCI INTENSI NUMERO DE CION
N A TEMA FECHA DAD CANAL ASISTENTES | SECRETARI
A GENERAL
designados de ‘ﬁ;?]ae(.j: 8-00am -
1 las aney 10/04/2025 o virtual 40 NO
. funcional del 11:00am
Dependencias .
Sistema
‘:];’;’;ae‘.jg 10:15am
2 | designados aANeI0 | 30/04/2025 - virtual 72 NO
funcional del .
; 12:30pm
Sistema,
Jornada Presenci
referentes manejo 7:00am - | al Nivel
3 SIAC- funcional del | 21052025 | "4.600m | cCentral 8 NG
Sistema, Piso 26
Socializaciéon
del
Procedimient
. o Tramite
jefes, eticiones
referentes y cFiJu dadanas 10:00am
4 | designados de 28/05/2025 - virtual 92 NO
enla .
las . 12:00pm
dependencias Sgcrgtana
Distrital de
Integracion
Social PCD-
ATC-003
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referentes
SIAC-

Jornada
manejo
funcional del
Sistema,
procedimient
o y formatos

21/05/2025

7:00am -
4:00pm

Presenci
al Nivel
Central
Piso 26

NO

referentes
SIAC-

Jornada
manejo
funcional del
Sistema,
procedimient
oy formatos

04/06/2025

7:00am -
4:00pm

Presenci
al Nivel
Central
Piso 26

NO

jefes,
referentes y
designados de
las
dependencias

Socializacion
del
Procedimient
o Tramite
peticiones
ciudadanas
enla
Secretaria
Distrital de
Integracién
Social PCD-
ATC-003y
manejo del
Sistema
Distrital para
la Gestiéon
Peticiones
Ciudadanas

25/06/2025

10:00am

12:00pm

virtual

126

NO

designados de
las
dependencias

Jornada
manejo
funcional del
Sistema
"Bogota te
Escucha"

12/06/2025

8:00 am

12:00pm

virtual

45

Sl

Fuente: Ayudas memorias de jornadas.
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Encuentros Asistencias

Jornada de Fortalecimiento
Bogotas, Criterios de Calidad de
te escucha las Respuestas

Coherencia. claridad, calidez. oportunidad y manejo del sistema

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

Angélica Maria Cifuentes .
Elaboré Poveda Profesional L e T ST
SIAC :
Revision Marcela Maria Medina Lider - SIAC R = M.
.. 7 Avella
aprobacion
Fecha de elaboracion julio2025
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