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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 proposito 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:
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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 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 comunicacion asertiva debe partir de un
proceso interno de sensibilizacién 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 institucién y la ciudadania.

Objetivo:

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 accion cuenta con tres acciones estrategias

JORNADAS SIAC HABILIDADES PARA
LA ATENCION

SENSIBILIZACION [=ie ~—

socioemocionales y

CULTURADEL | =" | =
SERVICIO

1l

(2)
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Talleres de sensibilizacion

Objetivo

v' Brindar herramientas teérico practicas que apoyen la atencion a la ciudadania en
la SDIS con calidad y calidez.
Poblacion objetivo

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

Metodologia

La metodologia de cultura de servicio, basada en el modelo de relacionamiento, se desarrolla a
través de un taller participativo centrado en una actividad dinamica de “ruleta de preguntas”,
mediante la cual los participantes interactian y reflexionan sobre situaciones reales de atencion
en el marco del SIAC. A partir de preguntas orientadas a temas como empatia, comunicacién
efectiva, lenguaje claro, momentos de verdad y manejo de situaciones dificiles, se promueve el
analisis colectivo, el intercambio de experiencias y la identificacibn de buenas practicas y
oportunidades de mejora en la atencién a la ciudadania. Estos talleres permiten fortalecer la
apropiacion de la cultura de servicio desde el reconocimiento del rol de cada servidor en la
garantia de un servicio oportuno, digno y de calidad, fomentando ademas el compromiso
individual y grupal para mejorar la experiencia del usuario en cada interaccion.

Acciones realizadas

Jornadas de sensibilizaciéon cultura del servicio | trimestre 2026:

1 jornada con 17 asistencias

Tabla 1: jornadas sensibilizacién cultura del servicio - | Trimestre 2026

Jornadas sensibilizacion Cultura del Servicio 2026

o NUMERO DE
N USUARIOS TEMA FECHA |HORAS| CANAL ASISTENCIAS
6 | Gestores de Transparencia MOdFT'IO de . 27/03/2025 | 4 horas | presencial | 17
relacionamiento
Consolidado Jornadas de Sensibilizacién 2026
Jornadas de Asistencias
sensibilizacion
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2. Fortalecimiento equipo SIAC

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 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 atencién; 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.
' i

CONOCIMIENTO MANUAL DE SERVICIOS HABILIDADES PARA
INSTITUCIONAL DE LA CIUDADANIA LA ATENCION
s |
Fn RTAI-Ec I M I ENT“ = Parsiiia e * Pratechie de « Habilidades
servicios atencidn

3 i sociemocionales
 Competencias o Caracteristecias de « Resolucién d
Institucionales atencién es0 ui:: n de
« Politica Piblica o
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Acciones realizadas

Jornadas de sensibilizacion y fortalecimiento equipo SIAC | trimestre 2026:

Dos (2) jornadas

Tabla 2: jornadas fortalecimiento equipo SIAC - | Trimestre 2026
Jornadas fortalecimiento equipo SIAC

N° TEMAS FECHA Intensidad horas CANAL Asistentes
1. Manual Servicio a la
ciudadania
2. Seguimiento Canales de
atencion
1 3. Actualizacion de portafolio 19/02/2026 7 horas presencial 33
de servicios- Secretaria
General
4, Socializacién Cartilla
Gestion AMBIENTAL
(PIGA)
1. Taller de gestion emocional
2 2. Manual de Servicio a la 20/03/2025 7 horas presencial 33
ciudadania
Fuente: Equipo SIAC - Actas de jornadas.
Consolidado Jornadas fortalecimiento SIAC
Jornadas de
fortalecimiento
equipo SIAC
Sede Principal: Carrera 7 # 32 -12 / Ciudadela San Martin Q*C' = ¢
Secretaria Distrital de Integracion Social Eg o
Teléfono: 3 27 97 97 M
www.integracionsocial.qov.co et
ALCALDIA MAYOR

Buzén de radicacion electronica:

DE BOGOTA DC.




3. Laboratorio de lenguaje claro

Objetivo

Generar un espacio pedagdégico 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 gestién
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 informacién escrita,
especialmente en el contexto de las respuestas a PQRS. implementando técnicas y herramientas
qgue simplifican y clarifican el lenguaje. A través de la identificacion de barreras lingiisticas,
ejercicios de escritura creativa, entre otras técnicas de empatia y co - creaciéon de soluciones.

Poblacién Objetivo

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

TRADUCCION DE

| TALLER PRACTICO DE SENSIBILIZAR SOBRE LA
I-A Bn R AT“ R I 08 DOCUMENTOS A LENGUAJE CLARO IMPORTANCIA DEL LENGUAJE
LENGUAJE CLARO CLARD

Il

¢ Transformar documentos « Identificar palabras técnicas y « -Piezas comunicativas

CLARO
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Acciones realizadas

Laboratorios lenguaje claro | trimestre 2026:

1 jornadas con 131 asistencias

Tabla 3: jornadas laboratorios de lenguaje claro - | Trimestre 2026

Laboratorios lenguaje claro

NUMERO DE
° HORAS
N USUARIOS TEMA FECHA CANAL ASISTENCIAS
1. Sensibilizacién,
empatizar
1 Funcionarios y 2. Lenguaje claro, | 13,4315056 | 3 horas | Virtual 131
colaboradores criterios de calidad,
cualificacion
Secretaria General.
Fuente: Equipo SIAC - Actas de jornadas
Consolidado laboratorios lenguaje claro 2025
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 Integracion 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.

r 4
SISTEMA DISTRITAL PARA LA
GESTIGN DE PETICIONES P:::?;;’::;:gﬁ;:s:&? CRITERIOS DE CALIDAD
CIUDADANAS BOGOTA TE DE RESPUESTA
ESCUCHA PCD-ATC-003
PROCEDIMIENTD | -=oome -, | -
sistema y operacién atender las peticiones respues.ns emitidas

del sistema ciudadanas allegadas por la ciudadanfa

TRAMITE DE . | =
PETICIONES .- -

1l
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Acciones realizadas

Jornadas de socializacion Procedimiento Tramite de Peticiones Ciudadanas en la SDIS,
| trimestre 2026:

Dos (2) jornadas con 236 asistencias

Tabla 4: socializaciéon Procedimiento Tramite de Peticiones Ciudadanas en la SDIS - | Trimestre 2026
Socializacion Procedimiento Tramite Peticiones Ciudadanas en la SDIS

2025

° NUMERO DE
N USUARIOS TEMA FECHA INTENSIDAD CANAL ASISTENTES

PARTICIPACION
SECRETARIA
GENERAL

Jornada de
Socializacion
del
Procedimient
o de Tramite
de

Peticiones 8:00am - .
Ciudadanas 28/01/2026 11:00am virtual 93 NO
PCD-ATC-
003y
Manejo
Funcional de
Bogota te
escucha

1 Designados

Jornada de
Socializacion
del
Procedimient
o de Tramite

de 10:15am -
2 Designados Peticiones |25/02/2025 iy virtual 143 NO
. 12:30pm
Ciudadanas
PCD-ATC-
003y
Manejo
Funcional de
Bogota te
escucha
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Consolidado socializaciones tramite de peticiones ciudadanas primer trimestre
2026

Encuentros

Asistencias

Elaboré Daniela Paola Lépez Profesional
Moreno SIAC
ReV|S|or_1'y Marcela Maria Medina Lider - SIAC
aprobacién | Avella
Fecha de elaboracién abril 2026
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