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SECRETARIA DE INTEGRACIGN S0CHAL

1. INTRODUCCION

El Decreto 197 de mayo 22 de 2014, por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania en la Ciudad de Bogeta D.C., tiene como objetivo general:
“Garantizar el derecho de la ciudadania a una vida digna, aportar en la superacién de las
necesidades sociales, la discriminacion, la segregacidon como factores esenciaies de fa
pobreza y desarrollar atributos de servicio como: recibir de las entidades publicas distritales
un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno, calido y confiable, bajo los principios de
transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion, que permita satisfacer sus
necesidades y mejorar Ia calidad de vida™.

Dentro de sus lineas estratégicas contempla entre otras: “Fortalecimiento de la capacidad
de la ciydadania para hacer efectivo el goce de sus derechos: La Administracion Distrital
desarrollara estrategias de formacion pedagdgica y sensibilizacion hacia la ciudadania,
como garantes en ia defensa y el cuidado de lo publico, asi como, de un servicio
transparente y oportuno, teniendo en cuenta que las personas son sujetos de derechos y
que el Estado debe garantizar el goce efectivo de los mismos.”

Para ia vigencia 2017 la Subsecretaria coordind un estudio para medir el nivel de
satisfaccion frente a la atencién prestada a través de los canales de interaccién presencial
y telefénico, en las subdirecciones locales, centros de desarrollo comunitario, nivel central
y unidades operativas de la SDIS, identificando la necesidad de fortalecer la atencién que
presta [a SDIS a través de los canales comunicativos y divulgativos, ampliando y facilitando
el acceso a la informacion a toda la ciudadania, y a la vez elevar el nivel de satisfaccién de
la ciudadania a por 10 menos un 98%.

Asi mismo, el Servicio a nivel distrital es objeto de constante seguimiento y verificacion, en
este sentido la Veeduria Distrital viene adelantando procesos de evaiuacién del servicio al
ciudadano en la SDIS, emitiendo resultados parciales con el objeto de que la entidad defina
estrategias que permitan mejorar la calidad de la atencion prestada, recomendando entre
otros aspeacios:

1. Publicacion de informacion — Carteleras visibles (Las cuales no estan identificadas de
acuerdo al contenido)
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2. Linea telefénica (Varias lineas de atencion publicadas en la WEB, confunden a [a gente).

3. Sitio WEB (Que la entidad no mantiene la esfructura en el sitio WEB, con forme a los
parametros establecidos en los lineamientos de la estrategia de gobierno en linea y en
la guia WEB 3.0, resolucion 378 de 2008 versidon 3.0/2013, no obstante tiene la
informacion exigida. De igual forma los banners que se desplaza en la parte inferior de
ta pagina web no permite la visualizacion de toda la informacion al mismo tiempo).

4. La pagina WEB (No incluye espacios de participacion ciudadana tales como chat,
capacitacion, formacidén pedagégica, foros, consultas ciudadanas para la toma de
decisiones y construccion de lineamientos y politicas que afecten a la ciudadania
aspecto que puede dificultar la interaccion con la ciudadania).

La Secretaria Distrital de integracién Social ha desarroliado procesos y procedimientos para
aplicar y garantizar el cumplfimiento de normas que rigen la atencion a la ciudadania y el
tramite de sus requerimientos, con los mismos, se busca ademas brindar el goce efectivo
de derechos y el cumplimiento de deberes de los ciudadanos, lo que implica tener una
comunicacion de forma clara y efectiva, a través de repuestas coherentes y oportunas a las
ciudadania.

En este sentido, desde la Subsecretaria a través del Servicio Integral de Atencion a la
Ciudadania =SIAC, se han disefiado y divulgado piezas comunicativas, adelantando
acciones para fortalecer los medios de interaccion entre fa ciudadania y la SDIS, con el
proposito de dar a conocer y generar apropiacion de la informacién trasmitida por el SIAC,
tales como:

Afiche Buzon

Afiche Carta de Trato Digno
Afiche Medios de Conifacto
Formato YO OFINO

Video SIAC

Experiencias Exitosas

DO A WN

2. OBJETIVO GENERAL

Fortalecer y adelantar un proceso constante y articulado que permita cumplir con los
propositos trazados en materia comunicativa, garantizando dque la ciudadania conozca las
condiciones de tiempo, modo y lugar en los que podran solucionar sus inquietudes y
gestionar sus solicitudes; y que los servidores publicos de la SDIS, conozcan, se apropien
e implementen los protocolos de atencién y el procedimiento “Para el Tramite de
Requerimientos de la Ciudadania en la SDIS".
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A. Objetivos Especificos:

« impulsar la cultura de servicio al interior de la SDIS, comprometida con la atencion,
generando en nuestra ciudadania confianza en la exactitud de la informacién y en la
calidad de los servicios prestados,

« Unificar el lenguaje de servicio a la ciudadania a través de la divulgacién del Manual de
Servicio a la Ciudadania de la SDIS,

 Mejorar, fortalecer y divulgar los canales de inferaccion dispuestos por la SIDS,
proporcionando a los ciudadanos y ciudadanas la méxima informacion posible y facilidad
en ¢l tramite de sus requerimienios.

+« Promover el adecuado tramite de requerimientos de la ciudadania y operacién del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones- SDQS, en la SIDS.

« Divulgar ta normatividad que fundamenta el Servicio a la Ciudadania y el tramite de
requetimientos ciudadanos.

+ Promover en la SDIS la implementacion de atencion preferencial para la presentacion
de solicitudes, quejas o reclamos por parte de nifios, nifias y adolescentes, y atencidn
especial a infantes, mujeres gestantes, personas en condicidn de discapacidad, adultos
mayores y veteranos de la fuerza publica.

= Dar a conocer fa ruta dispuesta en al SDIS para la denuncia y atencién de presuntos
Actos de Corrupcion realizados por servidores, servidoras y/o colaboradores de la SDIS.

s lLograr la interaccion efectiva enire el Servicio Integral de Atencidon a la Ciudadania y
todas las dependencias de la entidad.

» Suministrar informacion oporiuna veraz y calidad a los servidores publicos, coniratista y
ciudadania, con el propésito de mejorar la atencion ciudadana.

« Estandarizar los requisitos e informacion que se brinda en los puntos SIAC de las
Subdirecciones Locales y Centros de Desarrollo Comunitario,

3. NIVELES DE COMUNICACION

« Informativo: Divuigacion de manuales y procedimientos del servicio integral de atencion
a la ciudadania.

» Motivacional: Reconocer la impertancia de fortalecer la cultura del servicio al interior de
la entidad, asi como la aplicabilidad del Manual de Servicio a la Ciudania y del
procedimiento “Para el Tramite de Requerimientos de la Ciudadania en la SDIS", como
instrumentos transversales de la gestién institucional.
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4. ENFOQUE DE COMUNICACION

EXTERNA

intranet -
. Wallpaper

5. GRUPQ OBJETIVO
La esfrategia comunicativa del Servicio Integral de Atencion a la Ciudadania - SIAC estara

dirigida a: 5
POBLACION OBJETO ' CANAL DE COMUNICACION
- Servidores publicos y Contratistas Mensajes institucionales, intranet, Wall
Paper.
Correo masivo institucional
Pagina WEB

e . Jornadas de Socializacion {Sketch)
Participantes de los programas y ciudadania en | Afiches

. general Folleto de divulgacién institucional

Plegables

Video

Jornadas de socializacion

23 puntos de contacto

800 unidades operativas
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6. COMPONENTES DE LA ESTRATEGIA

La estrategia comunicativa se desarrollara a través de mecanismos y piezas divulgativas
de los temas planteados, asi:

» Diseftar y producir comunicaciones impresas (folletos, formatos para buzon,
plegables, volantes y afiches: Medios de interaccion ciudadana, instructivo buzdn,
atencion preferencial, Derechos y Deberes de la Ciudadania, Denuncie actos de
corrupcion), que generen recordacion, reconocimiento y posicionamiento del
procedimiento para el tramite de requerimientos de la ciudadania en la SDIS y del
manual de servicio a la ciudadania de la SDIS,

= Definir un mecanismo de sensibilizacion frente a ia atencién telefénica prestada en
ta SDIS, atendiendo lo establecido en el Protocole de atencion en el Manual de
Servicio a la Ciudadania.

» Realizar videos acerca del procedimiento para el tramite de requerimientos de la
ciudadania en la SDIS y sobre el servicio a la ciudadania, para rotar en las carteleras
digitales de la SDIS y nuestros canales de redes sociales.

* Remitir atraves de los diferentes medios de comunicacion interna dispuestos por la
SIDS, informacién basica para el servicio a la ciudadania y tramite de requerimientos
ciudadanos, mecanismo divulgacion y de la Politica Publica Distrital de Servicio ala
Ciudadania.

» Redisefio del espacio del SIAC en la pagina web de la entidad, que permita navegar
de una manera mas visual y llamativa en los temas del servicio.

e Implementar los Centros de Relevo en los SIAC, para fortalecer la comunicacion
con ia poblacién sorda.

« Establecer sistema de atencion telefénica que esta consonancia con el desarrolio y
avances tecnologicos en materia de comunicaciones y acorde con los lineamientos
de atencion a la ciudadania, siendo una herramienta gerencial traducida en eficients
administrativa y aportando al goce de los derechos de la ciudadania.

s Socializar el protocolo de carteleras de la entidad al personal del SIAC, promoviendo
su aplicacion en los punios de atencién.

s Socializar a los responsables SIAC los requisitos de acceso a los servicios sociales,
definidos desde el area técnica.

Los componentes definidos se desarrollaran de acuerdo al cronograma anexo, en et cual
se definen acciones y responsables, las fechas a realizar dichas acciones se estableceran
articuladamente con las areas involucradas.
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7. COORDINACION DE LA ESTRATEGIA

Subsecretaria a través del Servicio Integral de Atencion a la Ciudadania-SIAC en
coordinacion con la Oficina Asesora de Comunicaciones.

FECHA DE ELABORACION: Marzo 02 de 2018

ELABORADO POR:
CLAUDIA MILENA SAAVEDRA MANOSALVA \.} gcﬁ‘/@d’ o

APROBADO POR:

CLAUDIA JASBLEIDI MOJICA CARDONA
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SUBSECRETARIA
SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
PLAN DE CAPACITACION CONTINUA

1. INTRODUCCION

La Secretaria Distrital de Integracién Social, en su mision de satisfacer y
garantizar el bienestar, especialmente a quienes enfrentan una mayor
situacion de vulnerabilidad, viene adelantando desde la Subsecretaria a
través del SIAC una cultura del servicio con todos los servidores,
contratistas y tercerizados.

Por lo anterior, la Secretaria Distrital de Integracién Social en cumplimiento
de los articulos 49, 53 y 54 de la Ley 190/95 “Por la cual se dictan normas
tendientes a preservar la moralidad en la Administracion Publica y se fijan
disposiciones con el fin de erradicar |la corrupcién administrativa® y Decreto
197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”, desarrollara el
proceso de cualificacion continuada y seguimiento a cada participante, con
lo cual se espera poder medir el impacto social.

2. JUSTIFICACION

En cumplimiento a la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
emanada por el Decreto No. 197 del 22 de Mayo de 2014 y segun el
articulo 1° del Decreto Nacional 2623 de 2009 cre6 el Sistema Nacional de
Servicio al Ciudadano —-SNSC-“como instancia coordinadora para la
Administracion Pulblica del Orden Nacional de las politicas, estrategias,
programas, metodologias, mecanismos y actividades encaminados a
fortalecer la Administracién al servicio del ciudadano” y dentro de los
objetivos del Sistema estan “fomentar el fortalecimiento institucional de las
entidades y dependencias encargadas del servicio al ciudadano, mediante
la expedicion de lineamientos y politicas de mejoramiento y la generacion
de herramientas de asistencia técnica para aumentar la calidad del servicio
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qgue prestan”, asi como, “fortalecer los canales de atencion al ciudadano en
las entidades publicas.”

El Sistema Integral de Atencion a la Ciudadania - SIAC, se dio a la tarea de
medir los niveles de satisfaccion en la atencion prestada en los puntos de
interaccion ciudadana, con el fin de verificar el debido cumplimiento de los
estandares de calidad en cuanto a protocolos de atencion y lenguaje claro
durante el ciclo del servicio.

Dado esto, se vio la necesidad de desarrollar un proceso de capacitacion y
formacion continua a los servidores, contratistas y tercerizados de la SDIS,
con el fin de brindar herramientas metodoldgicas para un lenguaje claro y
protocolos de servicio gue permitan un trato calido, eficiente y oportuno a la
ciudadania.

3. DEFINICION Y ALCANCE

La Estrategia de Formacion Institucional para un Servicio Integral de
Atencion a la Ciudadania estad orientada a servidores, contratistas y
tercerizados de la SDIS, con el proposito de inculcar una cultura en la que
todos hablemos un mismo lenguaje, apliquemos un protocolo de servicio
homogéneo y cohesionado, para que no generar confusién a |a ciudadania.
Esto con apoyo de la Veeduria y la Secretaria de Calidad de la Alcaldia
Mayor de Bogota.

El ciclo de formacion esta conformado por moédulos de capacitacion, en
donde se ofreceran distintas tematicas con una duracion establecida segun
relevancia y necesidad, que van dirigidas a cada uno de los agentes que
hacen parte del ciclo de servicio respectivamente.

Se estima la participacion de 1.497 servidores publicos de planta y
contratistas; 550 participantes entre guardas y servicios generales, los
cuales desarrollaran distintas habilidades segln sus funciones dentro del
Ciclo del Servicio.

Con el plan de formaciéon se desea medir la variacion del nivel de
apropiacion mediante un estudio con medicidon pre-post de la poblacion
objeto de estudio segln el ciclo de formacion a evaluar. Asi,
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La primera medicion (pre-test) se define como /a linea de base con ia cual
se comparan los resultados posteriores y contra la cual se medira la
variacion de los niveles de formacion. Y el post-test corresponde a las
mediciones posteriores a las realizadas en la linea de base y sobre aquelios
servidores publicos y contratistas que hicieron parte de la linea de base,
esto permitira medir la variacion.

4. MODULOS:
4.1 REINDUCCION SIAC

411 Objetivo

Adelantar el proceso de reinduccidon con los servidores/as vy
contratistas responsables de la atencion ciudadana en los puntos
SIAC, con el fin de garantizar la adecuada atencién y actualizacion
de conocimientos para un mejor desempefio de sus obligaciones.

4.1.2 Poblacion objeto

El proceso de reinduccién va dirigido a los 44 servidores y
contratistas que conforman el equipo Servicio Integral de Atencion
a la Ciudadania- SIAC de la Secretaria Distrital de integracion
Social.

4.1.3 Contenidos tematicos

Enfoque de Genero

Estructura Institucional

Ruta de consulta de directorios SDIS a travées de la pagina Web
Protocolo de atencién telefénica en la SDIS

Sensibilizacién para la atencién de personas con discapacidad
Preguntas sobre envié de reportes mensuales
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4.1.4 Metodologia (recursos, ayudas audiovisuales, etc.)

Equipo
SIAC

Humano: Participantes y

formadores
Er]foque de Taller teérico practico Tecno_léggicos: Video Beam, Sonido
Género y portatil
Fisicos: Papeleria, marcadores,
iapices
Humano: Participantes y
Estructura formadores
Institucional Tecnolégicos: Video Beam, Sonido
Charla informativa y portatil
Humano: Participantes y
Ruta consuita formadores

directorios SDIS

Navegacion metodologica

Tecnologicos: Video Beam, Sonido
y portatil

Protocolo de
atencion
telefénica

A ftravés de micro sketch vy

retroalimentacion

Humano: Participantes y
formadores

Tecnolégicos: Video Beam, Sonido
y portatii

Sensibilizacion
para la atencion
de personas con
discapacidad

Taller teérico practico

Humano: Participantes y
formadores

Tecnolégicos: Video Beam, Sonido
y portatit

Preguntas y
varios

Plenaria

Humano: Participantes y
formadores
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4.2 REUNION PERIODICA SIAC

4.2.1 Objetivo

Identificar las fortalezas y debilidades en los Puntos de Interaccion
Ciudadana SIAC, con el fin de interactuar e intercambiar
experiencias, implementando modelos de atencién novedosos que
generan un impacto positivo a la ciudadania.

4.2.2 Poblacion objetivo

Equipo SIAC en puntos de interaccidén ciudadana locales y nivel
central

4.2.3 Contenidos tematicos
Momentos de verdad en el servicio (Debilidades y Fortalezas)

Experiencias exitosas

4.2.4 Metodologia (recursos, ayudas audiovisuales, etc.)

Humano: Participantes y
formadores
Tecnologicos: Video Beam, Sonido

Momentos de A través de micro skeich y y portatil

verdad retroalimentacion Fisicos: Papeleria, marcadores,
Equipo tapices
SIAC

Humano: Participantes y
Experiencias formadores
exitosas Tecnologicos: Video Beam, Sonido
Charla informativa y portatil

Cra. ¥ Mo, 32 - 17 { Cludadelz Ssn Martin
Secretmria Distrital de inlegracidn Seaal

Tel (1333797 o7
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4.3 REINDUCCION TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS

4.3.1 Objetivo

Fortalecer en los designados una disciplina en el uso eficiente de
la herramienta del SDQS para el tramite de requerimientos
ciudadanos, aplicando los criteritos de calidad, oportunidad y
claridad en las respuestas oportunas a la ciudadania y elevar los
niveles de satisfaccion.

4.3.2 Poblacion objetivo

Designados SDQS

4.3.3 Contenidos tematicos

Funcionalidades del SDQS
Estudios de caso

Laboratorios de simplicidad en lenguaje claro

4.3.4 Metodologia (recursos, ayudas audiovisuales, etc.)

Funcionalidad del
sSDQS

Designados

Tedrico - Practico

Humano: Participantes y
formadores
Tecnologicos: Video Beam,
Sonido y portatil

Internet

Estudios de caso

Trabajo grupal para toma de
decisiones

Humano: Participantes y
formadores

Fisicos: Papeleria, marcadores,
lapices

4.4 CICLO DE FORMACION EN SERVICIO A LA CIUDADANIA

Cra 7 Mo 32 <12 { Cludadels San Martin
Seeretarias Distrital de doegrasdn Sooal
Tel: (13327 o7 87

www indegracionsocial.gov.od
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4.4.1 Objetivos

- Despertar en los actores del servicio aptitudes que mejoren el
servicio a la ciudadania a través del refuerzo de conocimientos
y desarrollo de habilidades practicas para abarcar de manera
oportuna las necesidades de los ciudadanos.

- Medir el nivel de apropiacibn de conocimientos en los
servidores y contratistas que hagan parte del ciclo de
formacion en servicio a la ciudadania.

4.4.2 Poblacion objeto
Servidores, contratistas y tercerizados de la SDIS
44.3 Contenidos tematicos

Conceptos de Servicio: (Secrefaria de Calidad - Alcaldia Mayor
de Bogota)

Estructura administrativa de Bogota

Presentacion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania
Tips de Atencion a la Ciudadania

Protocolos de servicio de atencion equitativa

Escuchando nuestro kenguaije: (Secretaria de Calidad - Alcaldia
Mayor de Bogolta)

Pensamiento Sistémico

Dominio Personal

Modelos Mentales

Vision Compartida

Aprendizaje en equipo

Estrategias Humanas Efectivas: (Secretaria de Calidad - Alcaldia
Mayor de Bogota)

Habilidades Gerenciales

Destrezas Gerenciales

Juego de simuladores de los actores principales

Cra. 7 Mo, 32 -12 / Chaladels San Mattin
Secretariz Disirlal de Integracion Soaal :
Tel (133278797

www indegracionsocial. gov oo
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Servidores,
contratistas

y
tercerizados

de la SDIS

Ver mas alla con Inteligencia Social: (Secretaria de Calidad -
Alcaldia Mayor de Bogota)

Herramientas efectivas para la ensefianza de la gestion del
estado personal

Comunicacioén dirigida al dominio de si mismo
Comportamiento ético y responsabilidad social

Ser lider humanizado con afectividad e inteligencia social

Roles en el Servicio a la Ciudadania: (SDIS)

Tipos de ciudadanos

Tipos de servidores

Exigencias basicas para el servicio
Deberes y Derechos de la Ciudadania

4.4.4 Metodologia (recursos, ayudas audiovisuales, etc.)

Concepto de

Exposicion magistral y dinamicas

Humano: Partlces y
formadores
Tecnoldgicos: Video Beam,

sefvicio de grupo Sonido y portatil
Otros recursos a cargo del
facilitador
Humano: Participantes y
Escuchando formadores
. Exposicion magistral y dinamicas | Tecnolégicos: Video Beam,
nuestro propio . "
X de grupo Sonido y portatil
lenguaje

Ofros recursos a cargoe del
facilitador

Estrategias
humanas
efectivas

Exposicion magistral y dinamicas
de grupo

Humano: Participantes y
formadores

Tecnologicos: Video Beam,
Sonido y portatil

Otros recursos a cargo del
facilitador

Ver mas alla con
inteligencia
social.

Exposicion magistral y dinamicas
de grupo

Humano: Participantes y
formadores

Tecnologicos: Video Beam,
Sonido y portatil

Oftros recursos a cargo del
facilitador

GCra. ¥ Ko 32 <43 I Churdadels Szn Mantin
Sacretaria Distrial de Integracidn Socal

Tol (1) 227 97 07
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Roles en el Humano: Participantes y

servicio a la formadores
ciudadania: L e Tecnoidgicos: Video Beam,
1 Tioos de Tipos de Tedrico y Dinamicas de grupo: Sonido y portatil
ciudadanos i Fisicos: Papeleria, marcadores,
1. Lluvia de Ideas: lapices y apoyos ludicos.
2.Tipos de Tipos de ciudadanos y
servidores caracteristicas.
Como abordarlos.
3.Exigencias 2. Lluvia de Ideas:
basicas para el Tipos de servidores y
servicio caracteristicas
3. Caso de Estudio
4.Deberes y 4. Tedrico
Derechos de la
Ciudadania

Desarrollo Metodoldgico en actividades interactivas:

¢ |luvia de ideas

Para realizar la lluvia de ideas es indispensable contar con un
moderador quien sera el encargado de definir el tiempo dedicado ala
sesion, evitar que pocas personas impongan su punto de vista, evitar
distracciones y tratar de llegar a una conclusién logica.

Reunir el grupo de personas.

1.

2.

5.

Introducir la dinamica con una pregunta abierta sobre el tema que
interesa. Escribir o visualizar la pregunta.

Los participantes deben visualizar todas las ideas expresadas sobre
tarjetas.

El moderador relne la totalidad de las tarjetas y las lee en voz alta.
No se elimina ninguna tarjeta.

Se agrupan las tarjetas que expresen una misma idea y se eliminan
las tarjetas que por consenso el grupo haya decidido no son
relevantes.

Se discute y se plantea conclusiones

e (Caso de Estudio:

Crg TNo, 32-12

Secrelars Distrital de Integracion Sodal

el (1) 327 87 97

weawintegracionsocial oo
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Ei

caso de estudio permite que los participantes se enfrenten a

situaciones reales, tomen decisiones frente a ésta, emitan juicios

fun

damentados, valoren actuaciones. Permite que se adquieran distintos

conocimientos y desarrollen habilidades

El caso de estudio debe incluir los siguientes aspectos:

Una descripcion del caso o situacion (no extensa) y del contexto en
el que ocurre, para que los participantes puedan reconocer y analizar
sus elementos criticos. Es conveniente utilizar un ienguaje claro y
simple, en lo posible bajo la forma de relato.

Preguntas reflexivas que provocan el andlisis del caso, para orientar
el intercambio, la identificacién y explicacion de ios aspectos del
problema y la busqueda de formas de accién. Es conveniente inducir
a la toma de posicion personal, como por ejemplo, qué piensa usted,
como actuaria en situacion similar, que tendria en cuenta, etc.

Fases para el desarrollo del caso de estudio:

Fase 1. Lectura del caso individual: Analisis del caso de manera
individual, para diagnosticar la problematica implicita y formular un
plan de accion.

Fase 2: Trabajo en equipo: Discusién del analisis del caso con los
otros participantes.

Fase 3: Conclusiones. Identificar soluciones y acciones para la
resolucion del caso de manera satisfactoria.

» [Las ofras teméticas estan sujetas a metodologia ofrecida por la Secretaria
de Calidad de la Alcaldia Mayor de Bogota.

4.5 LABORATORIO DE SIMPLIFICACION DE RESPUESTAS

Cra § No. 3213

Secretaria Distrilal de Integracion Sogal

Tl {13327 97 97

www integracionsocial.onv.on

4.5.1 Objetivo

La veeduria Distrital en concertacién con la SDIS y con el fin de
fortalecer la interaccion ciudadana con las entidades distritales,

¢ Ciudadeta San Martin
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Servidores,
contratistas,
colaboradores
y tercerizados

se ha disenado la estrategia de comunicacion para la gente, con
lo cual se busca el reconocimiento, importancia e impacto de
transmitir en forma clara y lenguaje sencillo la informacion y
respuestas a la ciudadania.

4.5.2 Poblacion objetivo

Servidores, contratistas, colaboradores vy tercerizados SDIS

4.5.3 Contenidos tematicos

l.enguaje Claro

4.5.4 Metodologia (recursos, ayudas audiovisuales, etc.)

Humano: Participantes y
_ formadores
;an?ol'l"gfg;'g 4o | Exposicion magistral, discusien | Tecnologicos: Video Beam,
P de grupo, plenaria y conclusiones | Sonido y portatil
respuestas Otros recursos a cargo del
facilitador

4.6 PROTOCOLOS DE ATENCION A LA CIUDADANIA VIGILANCIA Y
SERVICIOS GENERALES.

Cia, 7 No. 3217 / Giuderdela San Martin |
Secretaris Dighrital de Integrecién Sodal et

wwwintegracionsonial gov.on M EJ o R

Tel- (1) 327 07 97

4.6.1 Objetivo

Fortalecer los protocolos de atencion en funcionarios de servicios
generales y vigilantes, con el fin de brindarle a la ciudadania un
servicio de calidad y eficiente desde el primer contacto con la
entidad. Teniendo en cuenta, la importancia de la labor prestada
por estos agentes durante el ciclo del servicio.

4.6.2 Poblacion objeto

- Vigilantes (500 participantes)

PARA TODOS




Funcionarios Servicios Generales (55 participantes)

4.6.3 Contenidos tematicos

Momentos de verdad en el servicio
Protocolos atencion presencial
Protocolos atencion telefénica
Glamur y etiqueta en el servicio

4.6.4 Metodologia (recursos, ayudas audiovisuales, etc.)

Vigilantes

Momentos de verdad Audiovisual: Videos de momentos de verdad del | Humano:
en servicio vigilante Participantes y
formadores

Protocolos atencidn _
presencial

Ejercicio practico.

Audiovisual Tedrico: Presentar e informar el
protocolo de atencion vigilantes y cémo abordar
ciudadanos inconformes.

Protocolos atencion
telefonica

Audio: Papeles invertidos Ciudadano- Servidor.
Presentacion: Como atender ciudadanos
inconformes

Glamour y etiqueta en
el servicio

Magistral: Encantos y atractivos en la atencion
ciudadana

Tecnoldgicos:
Videc Beam,
Sonido y portatil

Servicios
Generales

Momentos de verdad Audiovisual: Videos de momentos de verdad del | Humano:
en servicio Rol Servicios Generales Participantes y
Lluvia de ideas sobre: formadores

Protocolos atencion
presencial

Rutinas de aseo

Mantenimiento preventivo

Uso adecuado y manipulacion de elementos a su
cargo

Atencion (caso hipotético)

Protocolos atencién
telefénica

Audio: Papeles invertidos Ciudadane- Servidor

Glamour y etiqueta en
el servicio

Magistral: cdme impactar a Ia ciudadania en el
momento de que sea abordada.

Tecnologicos:
Video Beam,
Sonido y portatil

Desarrollo Metodolégico:

+ Videos de momentos de verdad:

Cra 7 Mo 32 -12 { Civdadels San Martin
Secretaria Distrilal de egracidn Social Q{:}ﬁ

Tel {1} 427 87 97 :
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A través de videos cortos, los vigilantes y encargados de servicios
generales podran visualizar lo que sucede en un momento de verdad
que se les puede presentar durante el ciclo de servicio. Esto permite
identificar acciones y formas de enfrentar distintas situaciones
durante el servicio.

Proyectar video de:

- Primer contacto con vigilantes y como abordar al ciudadano: se debe
poder visualizar protocolos de atencién y buenas practicas durante el
Servicio.

- Video uso de celulares e implicaciones.

» Ejercicio Practico:
A través del ejercicio practico se pretende recrear una situacion que
se presenta durante el primer contacto del ciudadano con el servidor.

Para este ejercicio se debe:

- Seleccionar 2 participantes que recrearan una escena previamente
establecida por el moderador (Ciudadano- Vigilante)

- Los demas participantes observaran la escena y al finalizar se
discutiran buenas y malas practicas durante el ejercicio de servicio.

s Audio Protocolo atencion telefonica:

A través de un audio previamente seleccionado, en donde se
presente la tematica a tratar los participantes pueden identificar
acciones positivas 0 negativas y de esta forma sacar conclusiones
propias que les permitira empatizar con la ciudadania.

Elabord: Clemente Garay
Claudia Saavedra

Apoyo: Aidé Morales

Cra 7 No. 32 -2 { Ciudatiela San Martin y
Secretarla Distrital de integracion Social | et

Tl (1) 327 87 97 ! OR
e anienraciansosial gov.on M EJ
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