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DESARROLLO Y CONCLUSIONES DE LA REUNION:

Se da inicio al taller de estrategias Pedagogicas programado para anfitriones de las alcaldias de Engativa, Ciudad Bolivar , Chapinero y Candelaria , en la sala de
juntas de la alcaldia local de La Candelaria Para los anfitriones e intérpretes de estas alcaldias locales , teniendo en cuenta que la linea técnica se da desde nivel
central , dando cumplimiento a la politica publica de Servicio a la Ciudadania y que ellos asi sean contratistas estan al servicio de la ciudadania como servidores
y:
Son los primeros en interactuar con la ciudadania.
Dan la bienvenida con calidez, amabilidad, empatia y respeto.
Poseen un conocimiento profundo sobre el portafolio de servicios de la entidad y la oferta de programas de cada alcaldia.
Identificar si el ciudadano requiere atencion prioritaria (personas con discapacidad, personas mayores, mujeres embarazadas, etc.).
Generan un ambiente de confianza que contribuye a una atencion ordenada y tranquila. Organizar con el servidor de SAC, el apoyo necesario para
garantizar la orientacion oportuna y digna, asegurar el respeto a los turnos y a la atencion prioritaria.
Controlar el flujo de personas para mantener el orden en el punto de atencion de la alcaldia local.

e Indicar la ruta de atencion y dirigir al ciudadano al lugar correspondiente en las instalaciones de la alcaldia local.

e Apoyar el diligenciamiento de la encuesta de percepcion sobre el servicio brindado en la alcaldia, con ella se puede medir el numero de ciudadanos

satisfechos o acciones de mejora.

En este proceso de “ESTRATEGIAS PEDAGOGIACAS PARA LA ATENCION A LA CIUDADANIA PROTOCOLOS Y CUALIDADES DEL SERVIDOR”.
Se tendré en cuenta el relacionamiento con la ciudadania, ajustes razonables e importancia de la transformacion y satisfaccion ciudadana de estas alcaldias. son
los siguientes son los objetivos por desarrollar durante el proceso de socializacion de las diferentes estrategias:

e Conociendo la entidad (mision, vision, objetivos, organigrama, dependencias y portafolio de servicios).
e Canales de atencion (presencial, telefonico y virtual).
Identificar y tener claridad de los tipos de poblacion diferencial para brindar una orientacion prioritaria, agil y oportuna desde la alcaldia.
e Implementar en los procesos de atencion a la ciudadania recomendaciones generales para brindar una adecuada orientacion, segin generalidades
protocolos y canales de atencion segiin Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital Version 3.
e Atencion Diferencial y Prioritaria para grupos poblacionales. diferenciales de atencion prioritaria (Protocolos).

1.Saludo, juego y actividad entrega de una hoja, para realizar un ejercicio de ponerse en los zapatos del otro y desarrollar con su experiencia la atencion a un
ciudadano y conocimiento del territorio donde presto mis servicios.

2.Experiencia vivencial en diferentes situaciones que implican atencion a grupos poblacionales diferenciales caso vivencial.

3.Con las experiencias e inquietudes se socializard Presentacion de un caso, ajustes razonables, definiciones, tipos, recomendaciones generales para la atencion y
aplicacion segun el portafolio de servicios).

4. Canal telefonico.

5. Apropiacion de vocabulario basico de lengua de sefias, como saludos informales, formales, bienvenido, por favor Siéntese, espere, nombre de la entidad y de
la alcaldia, interprete entre otros y socializacion de la ruta que se plantea desde gobierno para la atencion para personas con discapacidad auditiva que acude a
solicitar tramites y servicios de la entidad. (ejercicios practicos de apropiacion con una persona sorda oralizada persona sorda que utiliza el lenguaje oral hablado
y los intérpretes de la localidad de Ciudad Bolivar).

6. Intervencion de la lider de servicio de Atencion a la ciudadania donde hace énfasis de los procesos de transformacion en la orientacion y satisfaccion ciudadana.



Desarrollo taller Disminuyendo Barreras

1.

Saludo, juego y actividad entrega de un caso de una solicitud ciudadana , para realizar un ejercicio de ponerse en los zapatos del otro , a través del enfoque
diferencial, para reconocer y aborda las distintas necesidades y caracteristicas especificas de grupos poblacionales que puedan estar en situaciones
diferentes, con este ejercicio se busca se sea consciente de que al atender un ciudadano se deben establecer y brindar lineamientos y protocolos de
atencion al ciudadano con enfoque diferencial, que garantice acceso a todos los servicios en cada uno de los canales de atencidon y comunicacion, para
brindar una atencion integral a la ciudadania teniendo en cuenta la misionalidad de entidad , dependencias y portafolio de servicios.

Con las experiencias vivenciales de como orientar un ciudadano, cumpliendo con el ciclo de atencion se busca que el servidor que va orienta a los
ciudadanos que llegan a la alcaldia, tenga claridad de la realidad social de la ciudadania y realizar acciones que contribuyan a eliminar todas las formas de
discriminacidn y segregacion social, brindando una orientacion célida, oportuna, respetuosa y con lenguaje claro.

Antes de pasar a los protocolos se indaga sobre los atributos de los servidores que atienden ciudadania como son ser: Respetuoso: implica tratar a cada
individuo con cortesia, consideracion y profesionalismo, sin importar sus caracteristicas personales, antecedentes o circunstancias., amable: tratar a las
personas con simpatia, amabilidad y buena disposicion, siempre con sinceridad, Confiable: cumplir consistentemente con las expectativas y necesidades del
ciudadano, empatico: el servidor tiene la capacidad de ponerse en el lugar del ciudadano.

solidaria y comprensiva, incluyente: implica eliminar barreras y adaptarse a las diversas necesidades y expectativas de los ciudadanos, oportuno: prontitud
en responder a consultas, realizar tramites, efectivo: la atencion cumple con su proposito, resuelve problemas y brinda soluciones de manera exitosa.
Después de este ejercicio se pasa al protocolo de atencion telefonica de los grupos diferenciales de atencion prioritaria. Se entrega un caso para que en
grupo se haga el abordaje, teniendo en cuenta la ruralidad y los programas locales y la orientacion y direccionamiento a otro servicio, teniendo en cuenta los
protocolos de atencion, programas locales y rutas de atencion en caso de que se requiera activar cualquier ruta.

Canal de atencion telefonico, se realiza de manera practica a través de una llamada al conmutador para precisar si se cumple con el ciclo de atencion al
canal telefonico e identificar los ajustes que se requieren segun el ciclo.

Apropiacion de vocabulario basico de lengua de sefias, como saludos informales, formales, bienvenido, por favor Siéntese, espere, nombre de la entidad y
de la alcaldia, interprete entre otros y socializacion de la ruta que se plantea desde gobierno para la atencidon poblacion sorda que acude a solicitar tramites y
servicios de la entidad. (ejercicios practicos de apropiacion con una persona sorda oralizada persona sorda que utiliza el lenguaje oral hablado y el
intérprete).

Se resalta la importancia desde cada alcaldia el rol del anfitridon en lo local y porque en cada uno se ve reflejado el accionar de la alcaldia y que son ellos
son el primer contacto con la ciudadania, para resaltar el servicio de Atencion a la ciudadania.
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La Secretaria Distital de Gobierno lidera el fortalecimiento de 1a gobernabilidad
democratica en el ambito distrial y local, mediante la garantia del goce efectivo de
s derechos humanos y constitucionales, la promacion de la convivencia pacfica, el
150 adecuado del espacio publco y el ejerccio de la participacion incidente,
coordinando [es relaciones politicas de la Adminitracion Distrital en sus disintos
niveles, construyendo confianza ciudadana, identidad de cludad y cultura de paz, con
un enfoque teritorial, poblacional - diferencialy de genero.

En el 2028, la Secretaria Distrital de Gobiemo, a traves de una gestion sostenile,
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1.9 Procesos y procedimientos
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GRUPOS DE ATENCION DIFERENCIAL

VARIABLES

GRUPOS POBLACIONALES

cicLo

NINOS, NINAS Y
ADOLESCENTES.
PERSONA MAYOR.

ETNIAS

INDIGINAS, COMUNIDADES
NEGRAS, AFROCOLOMBIANAS,
PALANQUERAS Y RAIZALES.
GITANOS Y PUEBLO RROM.

GENERO

MUJERES EN ESTADO DE
EMBARAZO, LACTANTES O N
PERSONAS CON NINOS O NINAS
DE PRIMERA INFANCIA.
LESBIANA, GAY. BISEXUAL.,
TRANSEXUAL,
INTERSEXUAL(LGTBI).

DISCAPACIDAD

PERSONAS CON DISCAPACIDAD
(AUDITIVA, VISUAL.
INTELECTUAL, FISICA.
PSICOSOCIAL.
SORDOCEGUERA, MULTIPLE).

OTROS GRUPOS POBLACIONALES DE
VITAL ATENCION

PERSONA HABITANTE DE CALLE.
PERSONAS DE LA FUERZA
PUBLICA.

VETERANO DE LA FUERZA
PUBLICA.

PERSONA CON PROTECCION
PERSONAL.

PERSONA CON MASCOTA DE
APOYO O ASISTENCIA.
POBLACION MIGRANTE,
REFUGIADA Y RETORNADA.
PERSONAS VICTIMAS DEL
CONFLICTO ARMADO
CUIDADORES DEL DISTRITO
CAPITAL.

BOGOT/\




LENGUAS DE
SENAS
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COMPROMISOS DE LA REUNION:

ACTIVI

RESPONSABL

FECHA DE




o. DAD

E

ENTREGA

1 |Familiarizar portafolio de servicios de la secretaria Distrital de Gobierno, Implementar para la
atencion los protocolos sefialados en los manuales de atencion, importantes para el registro y
orientacion de los ciudadanos internos y externos que acuden a la entidad,

IAnfitriones locales.

2026

NOTA 1: En caso de ser una reunion virtual se puede
anexar el reporte de asistencia generado por las
plataformas de reuniones o plataformas que generen
formularios. NOTA 2: Agregue o elimine las filas que
sean necesarias para registrar los asistentes y los
compromisos de la reunion.




