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1.INTRODUCCION

La adecuada prestacion del servicio ala ciudadania va mdas alld de la responsabilidad legall
de tener un sistema de atencidn a los requerimientos; representa prestar un servicio amable,
respetuoso, digno, cdlido y humano, ofreciendo informacién oportuna sobre la entidad, sus
planes, su gestidon y sus servicios; es fortalecer los canales de comunicacion y condiciones
para que la ciudadania puedan interactuar con la entidad de forma facil y sencilla; de
manera que el resultado sea un servicio Agil, eficiente y efectivo.

Por lo anterior el IDIGER con el propdsito de orientar la implementacion de los estdndares de
excelencia de servicio al ciudadano establece a fravés del presente Manual, los
lineamientos para guiar a los colaboradores y funcionarios (as) de la Entidad en la
inferaccion con sus grupos de interés en todas las etapas del ciclo del servicio, por
cualquiera de los canales oficiales dispuestos para su atencidn, garantizando los derechos
y deberes de los ciudadanos, con enfoque diferencial y concibiendo la gestidon del servicio
a la ciudadania, no como una tarea exclusiva de las dependencias que interactuan
directamente con los personas o de quienes atienden sus peticiones, quejas o reclamos, sino
como una labor integral que requiere de la total articulacion institucional.

Igualmente, proporciona pautas generales y esenciales para que la prestaciéon del servicio
a la ciudadania en el momento de realizar un trédmite ante el IDIGER, pedir informacion,
solicitar un servicio o formular un reclamo u otro procedimiento administrativo sea oportuna,
transparente, eficaz, digna, igualitaria y clara, por lo cual dichos lineamientos se fundan en
principios y atributos de buen servicio, y aplican a todas las dependencias de la Entidad.

2. OBJETIVO

Establecer protocolos y lineamientos generales para que la ciudadania reciba un servicio
con la mayor calidad, acceso oportuno, eficaz, eficiente, transparente, digno e igualitario
a fravés de los canales de atencidn presencial, teleféonico y virtual, que permitan satisfacer
las necesidades y expectativas de la ciudadania, como parte fundamental en el
cumplimiento de la misionalidad del Instituto Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio
Climdtico - IDIGER, adoptando los directrices establecidas por la Alcaldia Mayor de Bogotd

3. ALCANCE

La aplicacién del presente manual facilita a todos los colaboradores del IDIGER que
participan en el desarrollo del ciclo del servicio, el conocimiento y aplicacion de los
protocolos y pardmetros para prestar un servicio a la ciudadania coherente, claro, cdlido e
incluyente a través de todos los canales oficiales de la entidad.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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4. RESPONSABLES Y RESPONSABILIDADES

En el IDIGER, la Atencidn a la ciudadania es realizada por todos los funcionarios y contratistas
de la entidad que realizan labores dentro y fuera de la entidad.

Para todos los procesos del Sistema Integrado de Gestion, el servicio a la ciudadania
debe ser un referente fundamental para el desarrollo de sus objetivos con el fin de elevar
la satisfaccion de los grupos de valor, con canales y medios suficientes, oportunos y
sencillos para relacionarse entre la ciudadania y el IDIGER.

- Enla primera linea de defensa, todos los colaboradores de la enfidad deberdn hacer uso
de los protocolos de servicio y atencidon a la ciudadania establecidos en el presente
manual y desde la alta direccidn propender porque en la entidad se fortalezca la cultura
del buen servicio a la ciudadania en el dmbito institucional.

- Enla segunda linea de defensa, todo servidor que tenga roles o funciones de supervision,
control y planeacidn, de tradmites, servicios y productos dirigidos a los grupos de valor, asi
como aqguellos que administren los canales de interaccidon con los grupos de interés,
deben fortalecer su conocimiento, sobre los lineamentos del buen servicio e implementar
los mecanismos necesarios para identificar el nivel de percepcién de la satisfaccion de
los ciudadanos atendidos.

- En la tercera linea de defensa, para asegurar la eficacia de la gestion de servicio al

ciudadano en la entidad, incluyendo el cumplimiento de las dos primeras lineas de

defensa, se debe redlizar evaluacién periddica e independiente sobre el cumplimiento
de los lineamientos del Sistema Integrado de Gestidn y las obligaciones legales en la
materia.

5. DEFINICIONES

- Accesibilidad: Son las condiciones y medidas que deben cumplir las instalaciones y los
canales de atencion para adaptar el entorno, productos y servicios, con el fin de asegurar
el acceso de las personas con discapacidad en igualdad de condiciones al entorno fisico
y a la informacion institucional, incluidos los sistemas vy las tecnologias de la informacion y
las comunicaciones.

- Actor: Es todo Servidor PUblico del Ministerio que participa y/o contribuye en el servicio all
ciudadano.

- Atencion: Es la comunicacidén de doble via, de manera cordial y respetuosa; de los
servidores publicos del Ministerio de Justicia y del Derecho con las personas naturales o
juridicas que acuden a la Entidad a través de los canales fisicos o virtuales, no solo para
ejercer su derecho fundamental de peticion, para ser escuchados, obtener orientacion,
acceder al portafolio de servicios institucionales o adelantar tradmites.

- Ajuste razonable: Corresponde a cualquier modificacion o adaptacion necesaria vy
adecuada que no imponga una carga desproporcionada o indebida, cuando se requiera
en un caso particular, para garantizar a las personas con discapacidad el goce o ejercicio,

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.



. . . , Cédigo: AC-MN-05
Manual de Servicio a la Ciudadania en Version: 4

el Instituto Distrital de Gestion de Riesgo Pagina: 6 de 76
Vigente desde: 27/07/2022

y Cambio Climatico- IDIGER

en igualdad de condiciones con las demds, de fodos los derechos humanos vy libertades
fundamentales.

Barreras: Se define como barreras, cualquier tipo de obstdculo que impida el ejercicio
Efectivo de los derechos de las personas con algun tipo de discapacidad, estas pueden
ser:

Barreras Actitudinales: Aquellas conductas, palabras, frases, sentimientos, reconcepciones,
estigmas, que impiden u obstaculizan el acceso en condiciones de igualdad de las
personas a los espacios, objetos, servicios y en general a las posibilidades que ofrece la
sociedad.

Barreras Comunicativas: Aquellos obstdculos que impiden o dificultan el acceso a la
informacion, a la consulta, al conocimiento y en general, el desarrollo en condiciones de
igualdad del proceso comunicativo de las personas a través de cualquier medio o modo
de comunicacion, incluidas las dificultades en la interaccidn comunicativa de las personas.

Barreras Fisicas: Aquellos obstdculos materiales, tangibles o construidos que impiden o
dificultan el acceso y el uso de espacios, objetos y servicios de cardcter publico y/o
privados, en condiciones de igualdad por parte de toda la poblacién.

APP' SuperCADE Virtual: Aplicacion que permite realizar consultas y trédmites a través de
dispositivos moviles, acceder a informacion sobre la red de servicios de la Administracion
Distrital e interponer peticiones sobre temas como alumbrado publico, basuras, huecos y
movilidad, entre otros.

Atencion a la civdadania: Servicio creado para atender directamente las solicitudes,
consultas, quejas, reclamos o denuncias que plantean los ciudadanos, actuando en
nombre propio o de una entidad u organizacion.

Atencion de primer nivel de complejidad: Se refiere ala atencién que brinda directamente
el Grupo de Atencién a la Ciudadania a las personas, naturales o juridicas que se acercan
al IDIGER por canales presenciales, telefénicos o virtuales, por asuntos relacionados con el
cumplimiento de la mision, organizacion, normativa, condiciones para radicar PQRSD e
informacién publicada en pdgina web, que no requieren ser atendidos por otra
dependencia de la Enfidad.

Atencion de segundo nivel de complejidad: Corresponde a PQRS o informacion brindada
a personas naturales o juridicas sobre los trdmites, servicios o productos del IDIGER recibidas
a través de los canales establecidos por la Entidad (presencial, telefénico,
correspondencia, virtual), y las cuales se radican en el sistema de correspondencia para
una atencion por parte de las demds dependencias de la entidad que por naturaleza o
funciones pueden dar orientacion u atencién especializada o especifica sobre el tema..

1 Abreviatura de la palabra en inglés “application”.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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- Bogotd te escucha - Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas: Disefiado
e implementado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd D.C., como
insfrumento tecnoldgico gerencial para registrar las peticiones que tengan origen
ciudadano y permitir llevar a cabo el seguimiento a las mismas. www.bogota.gov.co/sdgs

Buzon de Sugerencias: Es una urna de comunicacién fisica donde el ciudadano puede
depositar una idea, recomendacion o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de
la Enfidad.

Ciudadano: Es la persona que por su naturaleza publica y por su condicidon natural o civil
de vecino, establece relaciones sociales de tipo privado y publico como ftitular de
derechos y obligaciones personalisimos e inalienables reconocidos, al resto de los
ciudadanos, bajo el principio formal de igualdad.

Comunicacion: Es el proceso mediante el cual el emisor y el receptor establecen una
conexion en un momento y espacio determinados para transmitir, intercambiar o
compartir ideas, informacion o significados que son comprensibles para ambos.

Canales oficiales de comunicacion para la atencién: Son los medios de fransmision de las
comunicaciones escritas y verbales, dispuestos por el IDIGER para que las personas
naturales o juridicas presenten las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias
—PQRDS-, de conformidad con la normatividad vigente y se brinde informacion a los
ciudadanos sobre |la oferta institucional en los horarios establecidos por la Entidad.

Canal Presencial: El canal presencial es el espacio fisico donde se presta servicio o se
entrega informacién a la ciudadania en general incluye los diferentes puntos de atencion
a través de los cuales los servidores interactUan con la ciudadania, para el caso del IDIGER,
esta se realizard en la entidad a fravés del drea funcional de atencién a la ciudadania y
en los puntos externos que designen la direccion.

Canal telefénico: Es el medio de comunicacién bidireccional en tiempo real con que
cuenta la ciudadania para obtener informacidon acerca de los trdmites, servicios,
campanas situaciones ciudadanas y preguntas mds frecuentes y a través del cual puede
formular verbalmente las -PQRS- ante a dependencia designada.

Centro de relevo: Es un servicio de comunicaciéon telefénica que permite poner en
contacto a personas sordas con personas oyentes, o con las Enfidades o servicios que
deseen. Al Centro de Relevo se puede acceder por canal telefénico o de forma virtual a
fravés de internet.

Colaborador: Para fines de este manual el término colaborador corresponde al grupo
conformado por los servidores puUblicos y contratistas de la Entidad.

Competencia: Son los conocimientos, habilidades y actitudes personales necesarias, la
informacion, capacitacién, la formacion necesaria para la realizacién del servicio.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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- Consulta: Es el requerimiento que se hace a las autoridades es relacién con las materias a
su cargo, se frata de asuntos mds especiales y que requieren de la autoridad un estudio
mas profundo y detallado para aportar una respuesta.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion
penal, disciplinaria, fiscal, administrativa- sancionatoria o ético profesional. Es necesario
que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar con el objeto de que se
establezcan responsabilidades.

- Envejecimiento: Es el proceso gradual que se desarrolla durante el curso de vida y que
conlleva cambios bioldgicos, fisioldgicos, psico-sociales y funcionales de variadas
consecuencias, las cuales se asocian con interacciones dindmicas y permanentes entre
el sujeto y su medio.?

Informacion pUblica reservada: Es aquella informacién que estando en poder o custodia
de la Entidad, debe ser exceptuada de acceso a la ciudadania por dano a intereses
publicos.

- GAC: Grupo de Atencién a la Ciudadania.

- Guia de Tramites y Servicios: Sistema de informacién distrital que orienta a la ciudadania
sobre los requisitos de los trdmites y servicios, sitios de atencidén, campanas, eventos y
horarios de atencidén que prestan las entidades distritales y nacionales publicas y privadas.
https://guiatramitesyservicios.bogota.gov.co/

Grupo de Interés: Corresponde a las partes interesadas, concepto que se extiende mds
alld del enfoque Unicamente al cliente o grupo de valor de la Entidad.

- Grupo de Valor: Corresponde al conjunto de actores que son clientes, usuarios o
destinatarios de los productos, tramites o servicios que genera la Entidad.

Lenguaje Claro: Es la expresion clara sencilla y directa de la informacion que los
ciudadanos vy los servidores puUblicos necesiten conocer, ésta debe ser tanto verbal como
forma escrita.

LGBTIQA+: Se trata de una categoria identitaria y politica que comprende distintas
orientaciones sexuales e identidades de género diversas, asi como diferentes estados de
intersexualidad y el acréonimo incluye lesbianas, gays, transgénero, bisexuales, intragénero,
queer, asexuales y, con el +, a ofras orientaciones, expresiones e identidades de género
diversas.

- Persona mayor: Aquella de 60 anos o mds, salvo que la ley interna determine una edad
base menor o mayor, siempre que esta no sea superior alos 65 anos. Este conceptoincluye,

2 Manual de servicio a la ciudadania version 2, expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd
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entre ofros, el de persona adulta mayor. Segun la Politica Publica Social para el
Envejecimiento y la Vejez 2010-20253

Peticion: (Derechos de Peticion) Toda solicitud respetuosa que se eleva ya sea verbal o
escrita por un ciudadano o persona juridica (Enfidades publicas o privadas), con el fin de
requerir su intfervencion en un asunto de interés general y/o particular, o acerca de una
informacion o consulta relacionada con la gestion de la Entidad.

Formulario virtual de PQRD: Es el canal de comunicacién virtual disshado para el registro
de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias realizadas por las personas ante el IDIGER
a través de la pdgina web en el enlace. https://app1.sire.gov.co/Pars/

- PQRSD: Es la abreviatura que se asigna a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denunciaos.

RapiCADES: Centfros de Atencion Distrital Especializados en servicio de recaudo de
impuestos, tasas y contribuciones distritales y recepcion de pagos de servicios publicos en
general.

Rol: Se define como el papel que se desempena en el proceso de servicio de atencién a
la ciudadania.

Servicio a la ciudadania: Es el derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno, eficaz,
eficiente, digno y cdlido a los servicios que presta el Estado para satisfacer las necesidades
y especialmente, para garantizar el goce efectivo de los demds derechos sin
discriminacién alguna o por razones de género, orientacion sexual, pertenencia étnica,
edad, lengua, religiéon o condicion de discapacidad.

Sistema de asignacion de turnos: Es una herramienta tecnolégica flexible y de fdcil
implementaciéon que permite optimizar la calidad de la atencién a las personas a fravés
de la generacion, llamado de turnos y segmentacion por tema el cual registra en forma
automdaticalos tiempos consumidos en el proceso de servicio y atencion; ademds de medir
la percepcion ciudadana con respecto al servicio y la atencion prestada.

SUPERCADE: Centfros de Atenciéon Distrital Especializados en informacion, recaudo vy
atencion de tramites de las entidades distritales y nacionales, publicas y privadas que
ejercen funciones publicas, que se articulan para prestar un servicio integral a la
ciudadania. La diferencia entre CADE y SuperCADE consiste en el horario de atencién, la
oferta institucional y la capacidad instalada.

SuperCADE Movil: Centro de Atencion Distrital cuya estrategia consiste en movilizar la
oferta de servicios de las entidades distritales y nacionales puUblicas y privadas, a las
diferentes localidades para brindar servicios de informacién, programas y trédmites a la
ciudadania, dando prioridad a la poblaciones y sectores en condiciones de mayor
vulnerabilidad.

3 Manual de servicio a la ciudadania version 2, expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd
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publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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- Vejez: Ultimo de los momentos del ciclo de la vida que comienza alrededor de los 60 afios
y termina con la muerte; originalmente, este pardmetfro fue dado por los organismos
infernacionales, asociado con el grado de desarrollo del pais; sin embargo, “la edad
cronolégica, no es un indicador exacto de los cambios que acompanan el
envejecimiento” 4

6. CONDICIONES GENERALES

- Todas las personas que acuden a las instalaciones del IDIGER deben ser registradas en el
drea de recepcion.

- Las personas que sean atendidos por personal de Atencidon a la Ciudadania se deberdn
registrar sin excepcién en el formato de atencidn presencial o en la herramienta
tecnolégica implementada en la entidad.

- Toda persona que ingrese al rea de Atencién a la Ciudadania podrd diligenciar siempre
y cuando asi lo desee el formato de encuesta de percepcion.

- Los servidores y contratistas de atenciéon a la ciudadania deberdn estar cualificados para
brindar orientaciéon oportuna sobre los trdmites, servicios, mision y funciones de la entidad.

- Desde el drea funcional de atencién a la ciudadania se realizard trimestralmente informes
estadisticos sobre la atencion, estado de PQRSD y semestralmente informes de los
resultados de percepcion, de las personas atendidas por el GAC

7. DESARROLLO

7.1 CANALES DE INTERACCION CIUDADANA

La Administracién Distrital ha fortalecido el servicio a la ciudadania con la implementacion
de un modelo multicanal que integra los distintos canales de atencidén de forma transversal
y estandariza la informacion y los procesos.

4 Manual de servicio a la ciudadania versién 2, expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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7.1.1. Canales oficiales en el Distrito Capital
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Grdfica 1. Modelo multicanal de servicio en el Distrito Capital
Fuente: Manual de servicio a la ciudadania de la secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd versidon 1

7.1.2. Canales oficiales de interaccion ciudadana en el IDIGER

El IDIGER, cuenta adicionalmente con los siguientes canales de atencién y comunicacion
con la ciudadania.
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Grdfica 2 Canales Oficiales de interaccién ciudadana en el IDIGER
Fuente: Elaboracion Propia IDIGER 2022

a. Canal presencial

El canal presencial es el espacio fisico donde se presta servicio, se entrega informacién a la
ciudadania en general, se reciben las peticiones que se formulen verbalmente en forma
presencial e incluye los diferentes puntos de atencién a través de los cuales los

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versiéon estd

publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climatico.
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colaboradores de la Entidad interactuan con la ciudadania, para el caso del IDIGER la
atencion se realiza inicialmente por el Grupo de Atencidn a la Ciudadania -GAC o de ser
necesario por colaboradores de las dependencias misionales que por su naturaleza este
relacionadas directamente con la ciudadania. De acuerdo a los niveles de complejidad.

b. Canal telefénico

Es el medio de comunicaciéon directo, para obtener informacién acerca de los trdmites,
servicios, campanas situaciones ciudadanas y preguntas mas frecuentes y a través del cual
puede formular verbalmente las -PQRS- ante la dependencia designada.

c. Canal virtual

La atencidén por este canal comprende la atenciéon directa brindada a los ciudadanos por
medios electronicos.

Los medios virtuales que ha dispuesto la entidad y la administracién distrital son: el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha; la Guia de Trdmites
y Servicios; el SuperCade Virtual (APP), aplicaciones moviles o plataforma web; chat; redes
sociales;, correo electronico; video llamadas.

d. Radicacion fisica

Es el canal determinado para recibir las PQRD presentadas por la ciudadania a fravés de
correspondencia fisica. Se ubica en la sede Unica ubicada en ciudad de Bogotd, en la
Diagonal 47 No 77 A 09 y es administrado por el Grupo de Gestion Documental de la Entidad.

e. Buzén de sugerencias

Ubicado en el punto de atencidn al ciudadano dispuestos por la Entidad ubicado en la
Diagonal 47 No 77 A 09, a través del cual la ciudadania puede formular por escrito ideas,
recomendaciones o propuestas para mejorar el servicio o la gestion de la Entidad.

7.2. ASPECTOS GENERALES
7.2.1. Qué es el servicio a la ciudadania

Es el derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno y cdlido
a los servicios que presta el Estado para satisfacer las necesidades y especialmente, para
garantizar el goce efectivo de los demds derechos sin discriminacién alguna o por razones
de género, orientacion sexual, pertenencia étnica, edad, lengua, religion o condicion de
discapacidad?.

® 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.”

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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7.2.2. Principios del servicio a la ciudadania

El Servicio ala Ciudadania en el Distrito Capital estard orientado y soportado en los principios
qgue se encuentran adoptados en las Cartas lberoamericanas, en la Directiva 002 de 2005 y
en el Manual de Servicio al Ciudadano del Distrito, los cuales se relacionan a continuacioné:

a. La Ciudadania como Razén de Ser: Como principio rector de la Politica Publica, es el
reconocimiento explicito de los ciudadanos y las ciudadanas como eje y razén de ser de
la Administracion Publica en el desarrollo de su gestion.

b. Respeto: Considera el valor de las personas por si mismas, teniendo en cuenta sus
intereses, necesidades, cualidades y reconociendo este trato tanto de los servidores a la
ciudadania, como de la ciudadania a los servidores y asi garantizar la sana convivencia
dentro de la sociedad.

c. Transparencia: Es la practica de la gestion publica que orienta el manejo transparente y
adecuado de los recursos publicos, la incorruptibilidad de los servidores y servidoras
publicos, el acceso ala informacion, los servicios y la participacion consciente en la toma
de decisiones de ciudadanos y ciudadanas, que se hace mediante la interaccion de los
componentes, rendicion de cuentas, visibilizarian de la informacion, la integralidad y la
lucha contra la corrupcion.

d. Participacion: Es el reconocimiento de los derechos de la ciudadania que propicia su
intervencion en los diferentes escenarios sociales, culturales, politicos, econdmicos y
ecoldgicos, de manera activa y vinculante, para la toma de decisiones que la afecten.

e. Equidad: estd directamente relacionada con la justicia social, los seres humanos son
iguales en dignidad y por tanto tienen las mismas oportunidades para su desarrollo
humano. La equidad estd vinculada con la diversidad, por esto también debe expresarse
en reconocimiento, inclusién y ausencia de discriminaciéon por cualquier condicidn o
situacion.

f. Diversidad: Radica en el respeto a las diferencias y el reconocimiento de lo heterogéneo
de la ciudadania, garantizando el ejercicio y mecanismos de proteccién de sus derechos.

g. Identidad: Reconoce vy respeta el derecho al libre desarrollo de la personalidad del
individuo, con respecto a su cuerpo, orientacion sexual, género, cultura y edad.

h. Solidaridad: Es el accionar que promueve, la cooperacion, el respeto, companerismo,

familiaridad, claridad, generosidad vy sensibilidad, articulada entre la ciudadania y los

actores del servicio, en causas que aporten al desarrollo individual y colectivo,
privilegiando a quienes se encuentren en estado de indefension y/o desventaja
manifiesta frente al ejercicio, garantia y proteccion de sus derechos.

Titularidad y efectividad de los derechos: Es la responsabilidad que los actores del servicio

adquieren para adoptar las medidas necesarias con el fin de garantizar, facilitar y

promover el ejercicio de los derechos de la ciudadania, quienes son titulares y sujetos

plenos de éstos, incluyendo mecanismos de proteccion, afirmacion y restitucion cuando
ellos hayan sido vulnerados.

6 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.”

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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j. Perdurabilidad: Es la garantia de permanencia de la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania en el tiempo, siendo garante el Estado a través de la institucionalidad,
cumplimiento, evaluacidon, mejoramiento y seguimiento de las acciones planeadas en
asocio con la ciudadania.

k. Corresponsabilidad: Es la responsabilidad solidaria entre el gobierno, la administracion
distrital y local, los particulares y la ciudadania, que compromete el desarrollo de
acciones para la solucion de problemas socialmente relevantes.

I. Territorialidad: Las acciones y decisiones puUblicas de servicio a la ciudadania que se
adopten, como elemento sustantivo de la Politica PUblica, deberdn tener en cuenta el
territorio como determinante; por tal razdn, se identificardn aspectos particulares como:
las formas de habitar diferenciales, las condiciones geogrdficas, los lazos y construcciones
culturales.

m.Atencion Diferencial Preferencial: En todos los puntos de atencién a la ciudadania del
Distrito Capital o particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de sus
actividades de atencion al publico, garantizardn el derecho de acceso y establecerdn
mecanismos de atencién preferencial a los grupos poblacionales previstos en ley.

n. Coordinacién, Cooperacion y Ariculacion: La comunicacion e interacciéon entre los
actores del servicio, serd un requisito indispensable para cumplir de forma integral los
objetivos del servicio, concentrardn esfuerzos orientados a la satisfaccion de la
ciudadania en un empleo adecuado de los recursos y en la bUsqueda de una sociedad
mds justa y equitativa.

o. Cobertura: La Administracién Distrital es garante de la prestacion del servicio de atencion
a la ciudadania en todo el territorio del Distrito Capital.

p. Accesibilidad: La Administracién propende por un servicio cercano d la ciudadania que
les permita el ingreso a las diferentes lineas de atencidn sin barreras técnicas, fisicas,
econdmicas o cognitivas.

q. Inclusion: Es el conocimiento y reconocimiento de la ciudadania como sujetos de
derechos y deberes ante la Administraciéon Distrital, sin distinciones geogrdficas, étnicas,
culturales, de edad, género, econdmicas, sociales, politicas, religiosas y ecoldgicas.

r. Innovacion: A partir de la investigacion y la generacién del conocimiento se propende
por el mejoramiento continuo del servicio aprovechando los desarrollos tecnoldgicos.

s. Oportunidad: Es la condicion de responder a tiempo a las necesidades y requerimientos
de la ciudadania.

Adicionalmente, deben tenerse en cuenta los siguientes principios:

v Eficiencia: hace referencia al uso dptimo de recursos en una actividad” .

v Eficacia: es el grado de cumplimiento de las metas y objetivos a nivel de productos y
resultadoss.

7 Guia metodoldgica para el Seguimiento y la Evaluacién a Politicas Publicas, DNP, 2014
8 ibidem

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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v Efectividad: es el grado en el que los resultados deseados se alcanzan a través de los
productos. El proceso de servicio debe resolver exactamente lo requerido por el
ciudadano?.

v Calidad: mide el grado en que la atencién cumple con las necesidades de la poblacion.

v Confiable: las respuestas y resultados deben ser certeras, basadas en normas vy
procedimientos’,

v" Coherencia: relaciéon que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva
entidad y la peticidon ciudadana'’.

v Claridad: hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en términos
comprensibles para la ciudadania'2,

v Calidez: entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda al
peticionario con la respuesta a su peticion’s.

7.2.3. Competencias de los servidores pUblicos

Los servidores del Distrito Capital deben contar con capacidades, conocimientos, destrezas,
habilidades, valores, actitudes, aptitudes y competencias cognitivas y actitudinales que le
permitan brindar un servicio de calidad a la ciudadania, entre las cuales se destacan’:

a. Aprendizaje continuvo: Identificar, incorporar y aplicar nuevos conocimientos sobre
regulaciones vigentes, tecnologias disponibles, métodos y programas de trabajo, para
mantener actualizada la efectividad de sus prdcticas laborales y su vision del contexto.

b. Orientacion a resultados: Redlizar las funciones y cumplir los compromisos
organizacionales con eficacia, calidad y oportunidad.

c. Orientacion al usuario y al ciudadano: Dirigir las decisiones y acciones a la satisfaccion
de las necesidades e infereses de los usuarios (internos y externos) y de los ciudadanos,
de conformidad con las responsabilidades publicas asignadas a la entidad.

d. Compromiso con la organizacion: Alinear el propio comportamiento a las necesidades,
prioridades y metas organizacionales.

e. Trabajo en equipo: Trabajar con ofros de forma integrada y armodnica para la
consecucion de metas institucionales comunes.

f. Adaptacion al cambio: Enfrentar con flexibilidad las situaciones nuevas asumiendo un
manejo positivo y constructivo de los cambios.

g. Resolucion de conflictos: Capacidad para identificar situaciones que generen conflicto,
prevenirlas o afrontarlas ofreciendo alternativas de solucién y evitando las consecuencias
negativas.

h. Creatividad e innovacion: Generar y desarrollar nuevas ideas, conceptos, métodos y

9 ibidem

10 Protocolo de atencién Procuraduria General de la Nacién, 2019

11 Guia para la evaluacion de calidad y calidez de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas y manejo del sistema distrital para
la gestion de peticiones ciudadanas, Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota.

12 ibidem

13 ibidem

14 Decreto 815 de 2018 “Por el cual se modifica el Decreto 1 083 de 2015, Unico Reglamentario del Sector de Funcién Publica, en lo
relacionado con las competencias laborales generales para los empleos publicos de los distintos niveles jerarquicos”.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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soluciones orientados a mantener la competitividad de la entidad y el uso eficiente de

recursos

Iniciativa: Anticiparse a los problemas proponiendo alternativas de solucion.

Comunicacion efectiva: Establecer comunicacion efectiva y positiva con superiores

jerarquicos, pares y ciudadanos, tanto en la comunicacién escrita, como verbal y gestual.

k. Toma de decisiones: Elegir alternativas para solucionar problemas y ejecutar acciones
concretas y consecuentes con la decisidon

I. Disciplina: Adaptarse a las politicas institucionales y generar informacién acorde con los
procesos.

m.Responsabilidad: Conoce la magnitud de sus acciones y la forma de afrontarlas.

n. Colaboracion: Coopera con los demds con el fin de alcanzar los objetivos institucionales.

e  mme
. .

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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7.2.4. Atributos para una 6ptima atencion al civdadano
El servicio en el IDIGER deberd contar siempre con atributos que propendan por ofrecer una
excelente atencion a los ciudadanos (as)1s.

Innovador: reinventando la
gestiéon del servicio a los grupos
de interés de acuerdo con sus
necesidades, y aprovechando las
oportunidades y las experiencias
de servicio de la entfidad.

Oportuno: con una atencién que
se brinda de manera dgil y se
presta en el tiempo establecido y
en el momento requerido.

Grdfica 3. Atributos del buen servicio
Fuente: Elaboraciéon Propia IDIGER Adaptado de los protocolos de servicio al ciudadano PNSC — DNP.

15 Protocolos de servicio al ciudadano DNP —PNS 2018

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climatico.



Cédigo: AC-MN-05
Version: 4

P&gina: 18 de 76

Vigente desde: 27/07/2022

Manual de Servicio a la Ciudadania en
el Instituto Distrital de Gestion de Riesgo

y Cambio Climdtico- IDIGER

7.2.5. Derechos y Deberes
Un servicio de calidad contempla la realizacion y enaltecimiento de los derechos de Ia
ciudadania.

a. Derechos de la ciudadania

1. 2,

Recibir un trato
amable, respetuoso,
igualitario e incluyente

4,

o

L

Exigir que las y los servidores
publicos o particulares con
funciones administrativas cumplan
con sus responsabilidades

|7,4

Presentar peticiones y solicitudes
de forma verbal, escrita o por
medios virtuales, en los horarios
de atencidn publicados por la
entidad y sin necesidad de contar
con una persona apoderada para
su representacion

Recibir respuesta a las
peticiones dentro de
los plazos establecidos
por la Ley.

j9 6/)-)

Obtener el radicado de la
peticién con el fin de conocer el
estado del tramite o servicio
solicitado

Cn

Presentar argumentos y documentos
en cualquier actuacién administrativa
que esté llevando la

entidad sobre la cual tenga interés, y
que éstos sean tenidos en cuenta,
igualmente a recibir informacion
sobre el resultado de la participacion

Tener acceso a la informacion que
repose en Igs registros y archivos
publicos de la Administracién
Distrital con excepcidn de la
informacién reservada, y obtener
copias asumiendo el valor que se
genere por los documentos.

8.

Recibir informacion
oportuna y en lenguaje
claro e inclusivo el
portafolio de tramites y
servicios, los requisitos
exigidos por la ley; la
ubicacion y/o horarios de
atencién de los diferentes
canales.

en el proceso.

9.

Recibir atencion especial y
prioritaria para nifios y nifas,
adolescentes, mujeres
embarazadas o personas con
nifios en brazos, personas con
discapacidad, personas
mayores, personal dela fuerza
publica, personas con
problemas de seguridad o con

10.

Exigir que las y los servidores
publicos o particulares con
funciones administrativas
cumplan con sus
responsabilidades

17,

Cualquier otro derecho
que le reconozca la
Constitucién y las leyes

un estado delicado de salud y
general de personas con estado
de indefension o de debilidad
manifiesta.

Grdfica 4. Derechos de la ciudadania
Fuente: Elaboracién propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de Alcaldia
Mayor de Bogotd version 2

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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Deberes de la ciudadania

Si

1.

Tener un buen comportamiento y una
actitud respetuosa mientras recibe el
servicio que le prestan en el IDIGER y
dar buen uso a sus instalaciones

4.

Usar de forma apropiada los
canales de atencion y abstenerse
de presentar y reiterar solicitudes
improcedentes

7

Conocer los requisitos del servicio, cumplir
con los procedimientos y requerimientos
técnicos necesarios, para acceder a tales
servicios, en particular cuando se empleen
tecnologias de la informacion y las
comunicaciones. Ademas tiene el deber de

atender todas las condiciones, obligaciones y

restricciones que impone la prestacidn del
servicio.

Elevar solicitudes y requerimientos a la
Administracion Distrital, en las
condiciones establecidas

por laley.

Mantener la confidencialidad que
le solicite el IDIGER en relacion
con las condiciones del servicio,
velando

8.

—

Verificar que el
documento recibido
tenga la informacién
solicitada y los datos
personales correctos.

Grdéfica 5. Deberes de la ciudadania
Fuente: Elaboracién propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de Alcaldia
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Actuar de forma trasparente y de
buena fe, y entregar de manera
voluntaria y oportuna informacién
veraz en el marco del servicio.

6.

Conocer y aceptar los plazos para la
entrega de los documentos.

9.

Acatar la Constitucién, las
leyes, los reglamentos, actos
administrativos y protocolos de
seguridad y acceso a las
instalaciones de la entidad

La versiébn vigente estd

Vigente desde: 27/07/2022
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IDIGER

c. Deberes de las autoridades en la atencién al publico

El IDIGER tendrdn, frente a las personas que acudan a los puntos de servicio, los siguientes
deberes's:

Expedir, hacer visible y actualizar
anualmente una carta de trato
digno al usuario donde la respectiva
autoridad especifique todos los
derechos de los usuarios y los
medios puestos a su disposicion

para garantizarlos efectivamente..

Establecer un sistema de turnos
acorde con las necesidades del
servicio y las nuevas tecnologias,
para la ordenada atencion de
peticiones, quejas, denuncias o

Tramitar las peticiones que lleguen
via fax o por medios tecologicos.

|

Atribuir a dependencias
especializadas la funcion de atender

quejas y reclamos, y dar orientacion
al publico.

Grdfica 6. Deberes de las autoridades
Fuente: Elaboraciéon propia IDIGER

7.2.6. Atencidn por niveles de complejidad del requerimiento

Para brindar un servicio de excelencia para todos los ciudadanos, en el IDIGER la atencion
se realizard de acuerdo con el nivel de complejidad de la solicitud o requerimiento, de la
siguiente manera:

¢ Primer nivel: Corresponde a la atencidén inmediata de los requerimientos relacionados
con la informacién general de trdmites y servicios del IDIGER vy es realizada por el Grupo
de Atencién a la Ciudadania a las personas, naturales o juridicas que se contactan con
la Enfidad por los diferentes canales oficiales destinados para tal fin.

¢ Segundo nivel: Corresponde a la atencién que se brinda a las personas naturales o
juridicas sobre requerimientos de informacion especializada de forma escrita, telefénica
presencial o virtual sobre las temdticas especificas relacionadas con los tradmites, servicios,

16 Articulo 7 Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climatico.
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programas o productos del IDIGER. Esta atencion la realizan los colaboradores (servidor
publico o contratista) de las dependencias que de acuerdo con sus funciones y
procedimientos pueden dar orientacion o atencidn especializada.

Cédigo: AC-MN-05

Vigente desde: 27/07/2022

7.3. ASPECTOS RELEVANTES PARA LA ATENCION A LA CIUDADANIA

7.3.1. Accesibilidad

Teniendo en cuenta que la accesibilidad es uno de los
principios del servicio en el Distrito Capital, y que su alcance
es fransversal a todos los canales de atencidn de la
Administraciéon Distrital es indispensable profundizar en su
normatividad, concepto, aplicacion y la forma en la cual se
garantiza la accesibilidad de toda la ciudadania a la
informacion vy los diferentes canales atencion dispuestos
para el relacionamiento con la ciudadania, como se
desarrolla a continuacion:

En cuanto a la normatividad:

La Ley 1618 de 2013, establece en su Articulo 14. Acceso
y accesibilidad. “Como manifestacién directa de la
igualdad material y con el objetivo de fomentar la vida auténoma e independiente de las
personas con discapacidad, las entidades del orden nacional, departamental, distrital y local
garantizardn el acceso de estas personas, en igualdad de condiciones, al entorno fisico, al
transporte, a la informacién y a las comunicaciones, incluidos los sistemas y tecnologias de la
informacién y las comunicaciones, el espacio publico, los bienes publicos, los lugares abiertos al
publico y los servicios publicos, tanto en zonas urbanas como rurales”.

LaLey 1712 de 2014, establece en su Articulo 8, Criterio diferencial de accesibilidad. “Con
el objeto de facilitar que las poblaciones especificas accedan a la informacién que
parficularmente las afecte, los sujetos obligados, a solicitud de las autoridades de las
comunidades, divulgardn la informacion publica en diversos idiomas y lenguas y elaborardn
formatos alternativos comprensibles para dichos grupos. Deberd asegurarse el acceso a esa
informacién a los distintos grupos étnicos y culturales del pais y en especial se adecuardn los
medios de comunicacion para que faciliten el acceso a las personas que se encuentran en
situacién de discapacidad”.

En el mismo sentido, los articulos 13 y 14 del Decreto Nacional 103 de 2015, establecen
que:

v" Articulo 13. Accesibilidad en medios electronicos para poblacion en situacion de
discapacidad. “Todos los medios de comunicacidn electronica dispuestos para divulgar la
informacién deberdn cumplir con las directrices de accesibilidad que dicte el Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones a través de los lineamientos que se
determinen en la Estrategia de Gobierno en linea”.

v Articulo 14. Accesibilidad a espacios fisicos para poblacion en situacion de
discapacidad. “Los sujetos obligados deben cumplir con los criterios y requisitos generales
de accesibilidad y sefializacion de todos los espacios fisicos destinados para la atencién de

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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solicitudes de informacion publica y/o divulgacidn de la misma, conforme a los lineamientos
de la Norma Técnica Colombiana 6047, "Accesibilidad al medio fisico. Espacios de servicio
al ciudadano en la Administracién Publica. Requisitos”, o la que la modifique o sustituya,
atendiendo al principio de ajustes razonables establecido en dicha norma”.

En cuanto a su definicion:

A pesar de que existen varios conceptos similares, para el presente documento se ha
tomado el concepto que se vinculd en el Decreto Distrital 293 de 2021, “Por el cual se
modifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la
Politica PUblica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”, que lo
definen como:

e Accesibilidad: Son las condiciones y medidas que deben cumplir las instalaciones y los
canales de atencion para adaptar el entorno, productos y servicios, con el fin de
asegurar el acceso de las personas con discapacidad en igualdad de condiciones al
entorno fisico y a la informacioén institucional, incluidos los sistemas y las tecnologias de Ia
informacion y las comunicaciones.

e De igual manera es importante reconocer los diferentes tipos de barreras que se
reconocen enlaley 1618 de 2013, y que impiden a la ciudadania acceder a los servicios
de la entidad y recibir un servicio igualitario y con excelencia:

e Barreras: Se define como barreras, cualquier tipo de obstdculo que impida el ejercicio
Efectivo de los derechos de las personas con algun tipo de discapacidad, estas pueden
ser:

v" Barreras Actitudinales: Aquellos conductas, palabras, frases, sentimientos,
reconcepciones, estigmas, que impiden u obstaculizan el acceso en condiciones de
igualdad de las personas a los espacios, objetos, servicios y en general a las
posibilidades que ofrece la sociedad.

v" Barreras Comunicativas: Aquellos obstdculos que impiden o dificultan el acceso a la
informacion, ala consulta, al conocimiento y en general, el desarrollo en condiciones
de igualdad del proceso comunicativo de las personas a través de cualquier medio
o modo de comunicacién, incluidas las dificultades en la interaccidn comunicativa
de las personas.

v Barreras Fisicas: Aquellos obstdculos materiales, tangibles o construidos que impiden
o dificultan el acceso y el uso de espacios, objetos y servicios de cardcter publico y/o
privados, en condiciones de igualdad por parte de toda la poblacién.

Teniendo en cuenta lo anterior, es indispensable que en la entidad se tomen medidas y se
generen ajustes razonables, con el fin de eliminar cualquier barrera que impida a una
persona sin distincidon alguna, acceder a un bien o servicio que se encuentre disponible al
publico.

Consecuentemente y acorde con lo establecido en la Guia para Entidades PUblicas Servicio
y Atencion Incluyente del Deparfamento Nacional de Planeacion publicada en 2016, a
continuacién, se brindan recomendaciones para garantizar accesibilidad de toda la
ciudadania a la informacién y a los diferentes canales de atencidén dispuestos por la
administracién distrital.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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7.3.1.1Accesibilidad en espacios fisicos

Considerando que los espacios no accesibles limitan la autonomia de las personas y su
posibilidad de interactuar con el entorno, se ha desarrollado el concepto de accesibilidad
universal, lo que significa estandarizar los espacios a la medida de todas las personas; sin
importar su edad, género, condicidn social, fisica, sensorial y cognitiva, con el fin de convertir
los espacios fisicos en lugares mds humanos e incluyentes.

En Colombiaq, los requisitos que deben cumplir los espacios fisicos en los que se presta el
servicio a la ciudadania se encuentran establecidos en la Norma Técnica Colombiana 6047,
adicionalmente se recomienda como minimo implementar las siguientes acciones para
garantizar accesibilidad a los espacios fisicos:

e Redlizar los ajustes pertinentes a los reglamentos o
procedimientos, para garantizar la atencion y el
acceso a la informacidn a las personas con
discapacidad. Esto implica que la informacion que se
brinde al publico se encuentre en formatos
comprensibles, facilitando el uso de dispositivos
técnicos o tecnoldgicos de apoyo y ofras formas de
asistencia.

e Promover el Diseno Universal'” en la elaboracion de
politicas, planes, programas y proyectos a fravés de la
participacion de las personas con discapacidad.

e Realizarlos ajustes requeridos para que las oficinas de atencién a la ciudadania cumplan
con las normas minimas de accesibilidad, por lo tanto, es indispensable verificar y
disponer de manera especial:

- Elacceso alos banos. - Lainclinacién y ancho de las rampas.

- Los posibles obstaculos que se puedan - La Implementacion de alarmas tanto
encontrar en los lugares de circulacion auditivas como visuales
(puertas semi abiertas, objetos firados en el
suelo, cables de corriente y materas mal
ubicados, entre otros).

- Los mostradores y ventanillas deben considerar el concepto de diseno universal, con
el fin que las personas usuarias de sillas de ruedas, y de talla baja puedan tener un
adecuado acceso y una fdcil interaccidn con la persona que brinda la atencidn.

- Debe existir un sistema de senalizaciéon adecuada, sencilla y suficiente que sea visible
para todas las personas y que oriente e informe solbre las principales dreas de atencion,
servicios dirigidos a la ciudadania, mdédulos de orientacion, servicios de higiene y
sanitarios, y medidas de seguridad, la informacién de la senalizacién mediante texto
debe complementarse con simbolos grdficos, relieve y braille.

- Para la sendalizacién en el piso se recomienda seguir lo establecido en la NTC 5610
“Accesibilidad al medio fisico. Senalizacion tactil”, e incluir senales podo tactiles de

7 Disefio Universal: https://www.ciudadaccesible.cl/que-es-el-diseno-universal/

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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alerta y guia incorporando confraste de color, con el fin de facilitar la orientacion de

personas con discapacidad visual.
Tabla 1 Ajustes razonables en los puntos de servicio a la ciudadania
Fuente: Elaboracion propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania versidon 2 de Secretaria General de
Alcaldia Mayor de Bogotd

e Contar en larecepcion con un mapa de ubicacién o plano en alto relieve dentro de la
entidad, el cual ademds debe encontrarse en Sistema Braille y/o en sistemas de audio y
video.

e Enlasala de espera se debe incluir un drea libre lo suficientemente amplia para ubicar
y manipular sillas de ruedas o accesorios para movilidad. Asi mismo, en las filas cercanas
a los modulos de atencidon se deben ubicar sillas prioritarias destinadas a los grupos
poblacionales que lo requieran, con diferente color y senalizacion correspondiente.

e Generar, adquirir y/o acondicionar apoyos técnicos de acuerdo con los diferentes tipos
de discapacidad:

v Adaptaciones acusticas, intérpretes, o servicio de interpretacion en linea, sistemas
visuales, tactiles y parlantes, software, periféricos especificos y audio guias.

v La informacion que se exponga en carteleras, televisores o avisos informativos debe
tener lenguaje sencillo de facil comprension, letra grande y estar actualizada.

» Permitir el ingreso de perros guias o de apoyo, especialmente para las personas ciegas
y sordo ciegas, asi como el ingreso de familiares o cuidadores o cuidadoras, cuando lo
requieran.

» No obstante, lo anterior, se sugiere que la entidad realice una evaluacion de
accesibilidad al medio fisico en puntos de servicio a la ciudadania, con el fin de generar
las acciones correspondientes a efectos de dar cumplimiento a la Politica PUblica Distrital
de Servicio a la Ciudadania y la Norma Técnica Colombiana 6047 de 2013.

7.3.1.2. Accesibilidad en medios electrénicos, sitios web, y contenidos digitales.

Teniendo en cuenta que la Ley 1712 de 2014 y el Decreto Nacional 103 de 2015, establecen
que todos los medios de comunicacién electréonica de las entidades publicas deberdn
cumplir con las directrices de publicacién y accesibilidad que dicte el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones a
través de los lineamientos que se determinen en la
Estrategia de Gobierno enlinea, y que a partir del 01 de
enero de 2022, las entidades publicas deberdn dar
cumplimiento a los estdndares AA de la Guia de
Accesibilidad de Contenidos Web, el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
expidid las Resoluciones 1519 y 2893 de 2020,
estableciendo los criterios para la estandarizacion de
contenidos e informacion, accesibiidad web,
seguridad digital, datos abiertos y formulario electréonico para Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) entre otros, por lo cual es indispensable seguir las pautas
que se brindan por parte de la entidad.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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Como parte de la Resolucion 1519 del 2020 se incluyeron cuatro anexos en los cuales se
especifican las directrices en cada uno de los componentes; con el fin de facilitar la

consulta, a continuacion, se relacionan los enlaces de cada uno:

Nombre Anexo
Anexo 1: Directrices de accesibilidad
web
Anexo 2: Estandares de publicaciony
divulgacion informacion

Anexo 3: Condiciones minimas
técnicas y de seguridad digital

Anexo 4: Requisitos minimos de datos
abiertos

Enlace

https://gobiernodigital.mintic.gov.co/6%92/articles-
160770_Directrices_Accesibilidad_web.pdf
https://gobiernodigital.mintic.gov.co/692/articles-
178658_Estandares_informacion.pdf

https://gobiernodigital.mintic.gov.co/6%92/articles-
178659_Condiciones_minimas.pdf

https://gobiernodigital.mintic.gov.co/692/articles-
178656_Requisitos_datos_abiertos.pdf

Tabla 2 Enlaces anexos resolucion 1519 de 2020
Fuente: Elaboracion propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania version 2 de Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogotd

Es indispensable tener presente en el diseno de la pdgina web de la entidad, los lineamientos
expresados en la Norma Técnica Colombiana 5854 de Accesibilidad a Paginas Web de

2011.

En el mismo sentido, el programa nacional de servicio al ciudadano del Departamento
Nacional de Planeacién en su guia para entidades publicas: Servicio y atencidn incluyente,
brinda las siguientes recomendaciones para garantizar la accesibilidad al canal virtual:

Verificar que la informacién disponible en la
pdgina web se encuentre en un lenguaje
sencillo, Util y comprensible, y que dicha
informacion sea constantemente
actualizada.

Crear un icono en la pdgina web en donde
se informe que es un sitio accesible, o cual
motiva a que la ciudadania en general la
consulte.

Habilitar ofras posibles opciones de
contacto virtual como chat, redes sociales y
correo electrénico, entre ofras.

Es importante evitar el uso de tecnicismos y
siglas sin su respectiva definicion.

Incorporar tutoriales con informacién clave
y videos en Lengua de Senas Colombiana
o/y Close Caption

Implementar servicio de video llamada
mediante el cual se brinde la opcidon de
prestar la atencidn en Lengua de Senas
Colombiana, atendido directamente porun
intérprete  en LSC (Lengua de Senas
Colombiana).

Tabla 3 recomendaciones DNP para accesibilidad en canal virtual
Fuente: Elaboracién propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania version 2 de Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogotd

Nota: Si este documento se encuentra impreso se

considera
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7.3.1.3. Accesibilidad en Canal telefonico

Teniendo en cuenta que el canal telefénico continda siendo uno de los medios Mds
utilizados por la ciudadania para relacionarse con la administracion distrital, es indispensable
mejorar la accesibilidad y las condiciones para que todas las personas que lo deseen
puedan utilizarlo, por lo cual se brindan algunas recomendaciones:

e Cuando la entidad cuente con IVR (del inglés Interactive Voice Response) en la linea de
atencion, se recomienda tener un menu de opciones corto, los mensajes deben estar en
lenguaje claro, y se deben grabar con un tono de voz y velocidad del habla que
permitan a cualquier persona comprender |as opciones disponibles.

o Utilizar el servicio de relevo de llamadas del Centro
de Relevo del Ministerio de Tecnologias de la

w ‘ Informacioén y las Comunicaciones (MInTIC), mediante
A
~ /N

’,\ la cual una persona sorda, puede solicitar a un

d intérprete que realice una llamada telefonica a una

’\ persona oyente para solicitar un servicio, para lo cual

es indispensable que la persona sorda se encuentre

registrado en el Cenfro de Relevo y cuente con su
usuario y contrasena personal.

}

7.3.2. Lenguagije claro

Es la forma de expresion precisa, comprensible y Util de las comunicaciones del Estado, para
que la ciudadania, independientemente de su condicidén socioecondmica o nivel
educativo, ejerzan sus derechos y cumplan sus deberes.

e La comunicacion clara, amable, cercana y entendible con las y los ciudadanos, en un
entorno de autenticidad, honestidad y transparencia, genera confianza y credibilidad
en la Administracion y les permite ejercer sus derechos y cumplir con sus obligaciones.
(Guia de Lenguaje Claro e Incluyente del Distrito Capital, 2019).

e Desarrolle acciones que incorporaren el lenguaje claro en
cada una de las formas de comunicacidn con la
ciudadania. Para esto se recomienda consultar la Guia de
lenguaije claro e incluyente del Distrito Capital emitida por la
Secretaria General en 2019

~-

https://secretariageneral.gov.co/transparencia/informacion-interes/lineamientos-

distritales/quia-lenguaje-claro-e-incluyente-del-distrito-capital y la guia de lenguaje claro
e incluyente en el IDIGER https://www.idiger.gov.co/documents/20182/1002820/AC-GU-
01+Gu%C3%ADa+de+lenguaje+tclarot+e+incluyente+en+el+IDIGER+V2.pdf/c49f93e3-
1a30a-48db-a516-397a87783694

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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7.3.3. Pautas generales para la atencion

Mantener la calma en
situaciones en las que el
civdadano se vea dalterado

Preguntar y confirmar la
solicitud, cuando no haya
seguridad de haberla
comprendido totalmente

Utilizar el nombre del
ciudadano, antecediendo
el término "sefor, sefora o

senorita”
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Utilizar un lenguaje
sencillo

Serrespetuoso en el trato
y sonreir durante el ciclo
de servicio

Escuchar atentamente

Demostrar intencién de
ayuda

Grafica 7 Pautas Generales para la atencién ciudadano

Vigente desde: 27/07/2022

Fuente: Elaboracién Propia IDIGER

7.3.4. Acciones y actitudes que afectan el proceso de atencion al ciudadano
Dentro de los mayores factores que afectan de disgusto del ciudadano, cuando se trata del

servicio, se tiene las siguientes:

Prometer soluciones que no estén a su alcance.

Hacer juicios de valor, descalificaciéon o burla con
respeto alo que su interlocutor este manifestando
Extralimitarse en sus funciones.

Interrumpir al ciudadano y Hablar demasiado: No
se puede hablar y escuchar al mismo tiempo.
Conversar por teléfono o con los companeros
sobre temas ajenos a la solicitud del ciudadano.
Mantener radios y demds dispositivos encendidos
y a alto volumen durante el ciclo de servicio.
Gastos adicionales por vigjes, fletes, llamadas,
fotocopias, documentos.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se

considera

Tutear al ciudadano

Utilizar frases afectuosas hacia los ciudadanos.

Utilizar teléfonos méviles con alto volumen alto;
preferiblemente mantener en opcidén de
vibracion.

Consumir alimentos y bebidas mientras se realiza
la atencién ciudadana.

Atender de forma preferencial a amigos o
familiares

Sacar conclusiones precipitadas de lo que cree
va a decir el ciudadano

Falsas promesas y mentiras.

Copia no Controlada. La versiéon vigente estd
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La desinformaciéon del servidor en cuanto a
condiciones requisitos del servicio.
Las frecuentes "caidas del sistema”.

Tableros electrénicos que fijan los turnos de atencion
apagados o con fallas.
La demora en la atencidn, o el trato discriminatorio por
parte de los servidores.

La prepotencia del servidor., el hecho de "tomado del
pelo" al ciudadano o que el servidor haga las cosas con

Vigente desde: 27/07/2022

Puestos de atencion sin la presencia del servidor
respectivo.

La mala calidad del servicio o del producto.

Hablar casi gritando, acercarse al hablar, ignorar al
ciudadano, atender desde lejos.

No saludar o despedirse de forma agresiva, futear,
frases ofensivas.

Bostezos, sefalar, no mirar cuando le estdn hablando,
dar la espalda, aspecto de burla, secretearse con un

mala actitud. companero mientras atiende al ciudadano.
Tabla 4 Acciones y actitudes que afectan en el proceso de atencién al ciudadano
Fuente: Elaboraciéon Propia IDIGER

7.4. PROTOCOLOS DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Con el propdsito de estandarizar la atencidon a los grupos de interés en el Instituto Distrital de
Gestion de Riesgos y Cambio Climdtico a contfinuacion, se presentan los protocolos de
servicio a la ciudadania que son aquellas orientaciones bdsicas, acuerdos y métodos,
establecidos en términos de comportamientos y conductas totalmente aplicables vy
necesarias para ordenar y mejorar la interaccion entre los servidores publicos y la
ciudadania, los cuales se establecen de acuerdo con las particularidades de los canales de
atencion dispuestos por la Entidad y con el enfoque diferencial que merecen los
ciudadanos. Estos protocolos son de obligatoria observancia para todos los colaboradores
del IDIGER en su interaccion con la ciudadania.

7.4.1. Protocolos para la atencion de ciudadanos (as) inconformes o alterados (as)
Dado que en muchas ocasiones pueden llegar a las Entidades personas inconformes,
confundidos, ofuscados, o furiosos, debido a diversos factores como los senalados en el
punto anterior, es necesario tener en cuenta las siguientes consideraciones para facilitar el
servicio:

- Mantenga una actitud amigable
- Deje que el ciudadano (a) exponga siinconformismo, no lo interrumpa y al finalizar efectué
un recuento de lo narrado y acto seguido informe la respuesta.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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- Enféquese en el problema y evite tomarlo como

L’ ; algo personal.
' 'k ‘ " - Evite pedir al ciudadano (a) que se calme, o

atencion.

calificar el estado de dnimo del ciudadano.
- Hagale saber al ciudadano (a) que lo escucha con

- De ser necesario ofrézcale disculpas y hagale sentir
que usted comprende su situacion.

- Si usted mantiene una actitud serena podrd
controlar la situacién y calmarlo (a).

- Si aun asi persiste en su malestar, deberd escalarse

el problema al superior inmediato que corresponda, a

fin de que alli finalice adecuadamente la conversacion

- Una vez el ciudadano se calme, empiece a solucionar el problema si ello es posible.

- Proponga una alternativa de solucién, sin prometerle nada que no pueda cumplir.

- Invite al ciudadano a presentar formalmente su descontento mediante una queja o
reclamo e inférmele que, a partir de esa comunicacioén, se estudiard la solucion y

planteard mejoras al interior del IDIGER

7.4.2. Protocolo en la atencién presencial

Para El IDIGER es primordial que desde el primer
punto de contacto del servicio la ciudadania, sea

protocoloen 12
ncial

que tfengan
Atencion Prese disposicién o escuchar

atendida por servidores publicos o contratistas
siempre actitud de servicio,
y a entender sus

necesidades y peticiones, y ofrecerles un trato
digno durante todo el ciclo de servicio.

La atencidon presencial se realiza en el punto definido
por la entidad para la atencidon ciudadana, la
atencion presencial itinerante en territorio en los
diferentes sectores de las localidades de la ciudad, en
el marco de la misionalidad de la entidad o las
realizadas en las Ferias mdviles, convocadas por La
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd.

La atencion tendrd en cuenta el ciclo del servicio,
conocido como momentos de verdad, los cuales
facilitan una comunicacidén e interaccidon mds
efectiva enfire las instituciones y las personas.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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- Recomendaciones generales para la atencion a la ciudadania.

Los colaboradores de la Entidad, que cumplan funciones u obligaciones relacionadas con
la atencidn ciudadana deben tener en cuenta los siguientes lineamientos:

v" Cumplir con la normatividad vigente en cuanto a medidas de bioseguridad en los
establecimientos de atencion al publico.

v/ Se deben atender las normas de seguridad establecidas por las entidades y organismos
de seguridad y de gestion del riesgo para proteger a las personas que prestan servicio a
la ciudadania y visitantes que se encuentren en los espacios fisicos de atencion.

v El espacio fisico interior y exterior para la atencién a la ciudadania debe ser organizado,
confortable y adecuado en relacién con la infraestructura, mobiliario y a las condiciones
de ambiente fisico como limpieza, humedad, ruido, ventilacién e iluminacion.

v" Cumplir con los requerimientos ambientales para la gestion integral de residuos solidos,
como por ejemplo la identificacion, clasificaciéon y separacién de desechos en la fuente
y en el destino final y el plan de manejo, almacenamiento y desecho de material
peligroso o infeccioso.

v Destinar espacios adecuados para la custodia de |os registros, expedientes y activos de
informacion y para el amacenamiento o bodegaje de bienes de consumo y equipos.

v Llegar 15 minutos antes al médulo donde se presta la atencion para alistar todos los
aspectos relacionados al servicio que se brindard y enterarse de las novedades.

v Verificar y garantizar que las condiciones de aseo y orden del punto y de su mobiliario
sean optimas.

v" Cumpla estrictamente los horarios, ya que es fundamental respetar y tener en cuenta el
tiempo que invierte el ciudadano(a) para acercarse a un punto de atencion.

v" Se requiere llegar anticipadamente al puesto de trabajo para no afectar el tiempo de
sus companeros y de la ciudadania que estd esperando la atencioén.

v" Los horarios de almuerzo del personal deberdn ser definidos de acuerdo con la
programaciéon de los turnos, con el fin de que siempre exista una persona que atienda
las consultas de los ciudadanos.

v Verificar y garantizar que todos los equipos de sistemas, |as pantallas y los sistemas de
infformacion funcionen correctamente y estén disponibles para la atencidén de la
ciudadania.

v Es indispensable que las personas que van a prestar servicio a la ciudadania en alguno
de los roles definidos conozcan y aprendan previamente sobre la informacion, los
formatos, plantillas o guiones de atencion definidos porla entidad y los tfrdmites y servicios
que presta, incluidas las novedades o los femas coyunturales que pueden afectar la
atencién durante el furno.

v Priorice las variables de acuerdo con la necesidad del servicio de cada entidad, ajuste
y registre la informacién en los sistemas para realizar la caracterizacion de la ciudadania
y grupos de valor.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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v Tenga en cuenta que la persona puede expresar, en cualquier momento, su deseo de
realizar su derecho de peticion de manera anénima.

v Analizar si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remitirla a la entidad
encargada e informar de ello a la ciudadana o ciudadano.

v Las personas que prestan servicio a la ciudadania en las diferentes entidades de la
administracién distrital deben contar con la capacidad para argumentar las posiciones
y respuestas que dan a la ciudadania en un momento dado.

v" Elvocabulario y uso de las palabras debe ser adecuado: claro, sencillo y entendible para
quien estd recibiendo el mensaje.

- Recomendaciones sobre la presentacion personal y la del sitio de frabajo
v Mantener el puesto de frabajo ordenado y limpio.

En caso de tener uniforme asignado utilicelo de manera adecuada.

El aspecto fisico debe verse limpio y organizado.

Portar el carné institucional siempre visible.

AN

- Ciclo de Servicio presencial en la entidad

Enlos puntos presenciales, la atencién a la ciudadania se realiza teniendo en cuenta el ciclo
del servicio, el cual estd constituido por diferentes puntos de contacto, conocidos como
momentos de verdad, entre la ciudadania y las personas que desempenan un rol con
funciones y responsabilidades especificas con el servicio a la ciudadania.

Encvesta de
satisfaccién

Primer Contacto
con la
civdadania

Solicifud y
asignacién de
turno (atencién
prioritaria)

la persona
que presta el
servicio al

civdadano (a)

Atencién por la persona que
presta el servicio civdadano(a)

Grdafica 8 Ciclo de servicio presencial en el IDIGER
Fuente: Elaboraciéon Propia IDIGER

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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1. Primer contacto con la civdadania
a. Interaccion con el personal Seguridad y de vigilancia

Aunqgue este rol no se encuentra identificado en el ciclo de servicio, es preciso reconocer la
importancia del equipo de vigilancia en el proceso de servicio, al ser el primer contacto con
la comunidad en su ingreso a cualquier punto; es necesario contar con su disposicion, para
que una vez verificada la labor de seguridad se direccione a las personas al punto de
recepcion quienes deberdn seguir las siguientes recomendaciones:

Rol Guarda de Pautas Generales

seavuridad

- Por representar el primer contacto en el ciclo de servicio debe en
primer lugar facilitar el ingreso al punto de atencién.

- Abrir la puerta cuando la persona se aproxime, evitando obstruirle el
paso, cuando sea necesario Hacer contacto visual, evitando mirar
con desconfianza

- Es importante que ofrezca siempre un saludo cordial y respetuoso all
ciudadano. Buenos dias/tardes sefor / senora, “Bienvenido/a...".

- Es primordial en la revision de maletines, paquetes o demds objetos
personales, informar de manera cordial y respetuosa a la
ciudadania sobre la necesidad de hacerlo para garantizarle su
propia seguridad y la de las demds personas.

- Para el efectivo desarrollo de su gestién es importante que tenga
claro los roles de los integrantes del equipo de atencién al
ciudadano.

- Despedir con amabilidad al ciudadano cuando sale de las
dependencias del IDIGER.

- En ningUn caso debe obstruir el ingreso o salida del ciudadano o
denotar una actitud de desconfianza hacia él.

Tabla 5: Rol de guarda de seguridad en el IDIGER.
Fuente: Elaboracion propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania version 1 de Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogotd

b. Interaccion con el personal de recepciéon

La persona que redlice el registro de ingreso en la recepcion deberd atender con
amabilidad y tener en cuenta lo siguiente:

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climatico.
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Rol Recepcion Pautas Generales

v" Expresar el saludo (buenos dias o tardes), bienvenido (a), sen qué
puedo servirle? siempre haciendo contacto visual con la persona,
demostrando el mayor respeto.

v" Una vez enterado del motivo de visita del ciudadano, contactard
al servidor o contratista que le atenderd o recibir la solicitud para
su respectiva radicacion.

v" En tono siempre amable, indicar al ciudadano la dependencia y
el servidor publico que le atenderd, o en caso contrario, le
preguntard si desea esperar al servidor respectivo en la sala
destinada para tal fin.

v" En el evento en que el ciudadano se dirija al drea de Atencién a
la Ciudadania, se le invitard a tomar un turno, y si existen varias
personas con turno antes que el nuevo visitante, se le indicard el
tiempo promedio de espera.

v" Cuando el ciudadano termine su diligencia, y se disponga a salir
de las instalaciones del IDIGER, ofrecer una despedida amable.

Tabla é: Rol de recepcidon en el IDIGER.
Fuente: Elaboracion propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania versién 1 de Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogotd

Igualmente, en estos puntos existe el rol de profesional responsable de punto quién controla
y monitorea el eficiente funcionamiento del ciclo de servicio;
esta persona es la encargada de procurar que las y los
servidores a su cargo brinden una atencién cdlida, oportuna y
amable a la ciudadania, garantizando su derecho a tener un
adecuado acceso al servicio de atencién, brindando un
portafolio de servicios que atienda sus necesidades. Asi mismo
debe monTener actualizada toda la informacion y novedades de las entidades, a cada uno
de sus equipos de trabajo y responder las peticiones que se puedan presentar durante la
operacion en los puntos de atencion.

2. Solicitud y asignacién de turno

Es importante precisar que segun el numeral 4° del articulo 7°de la Ley 1437 de 2011, es un
deber de las autoridades establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del
servicio.

Lo anterior, con el fin de que se pueda brindar a la ciudadania una verdadera atencidn
desde los diferentes enfoques, es indispensable contar con un sistema de asignaciéon de
turnos que permita caracterizar a las personas que acuden al punto de atencion, y de esta

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climatico.
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forma poder utilizar evidencia cuantitativa y cualitativa para la toma de decisiones que
permitan mejorar el servicio.

Con el sistema de asignacion de turnos es posible garantizar que las personas que
pertenecen a los diferentes grupos poblaciones sujetos de recibir atencién prioritaria, y que
se relacionardn a continuacion, se les realice asignacion de turno prioritario, en el proceso
es importante identificar si la persona requiere acompanamiento para dirigirse al moédulo.
Igualmente se realiza la asignacion del turno regular de acuerdo con el trédmite requerido y
el orden de llegada, en dicho momento es indispensable que la senalizaciéon del sitio permita
identificar el médulo donde serd atendido

Para la atencion prioritaria se deben tener en cuenta los siguientes conceptos:

e Atencion prioritaria: Es aquel furno de atencidén que se asigna a las personas que hacen
parte de uno de los grupos poblacionales que por sus caracteristicas requieren recibir
atencion con prioridad.

« Fila prioritaria: Fila exclusiva para las personas que hacen parte de uno de los grupos
poblacionales que por sus caracteristicas requieren recibir atencidn con prioridad.

« Silla prioritaria: Sillas en |la sala de espera destinadas al uso de las personas que hacen

parte de uno de los grupos poblacionales que por sus caracteristicas requieren recibir

atencién con prioridad
Grupos poblaciones sujetos de recibir prioridad en la atencion

Segun el numeral 6° del articulo 5° de la Ley 1437 de 2011, toda persona tiene derecho a
recibir atencidn especial y preferente si se trata de personas en situacion de discapacidad,
ninos, ninas, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en general de personas
en estado de indefension o de debilidad manifiesta de conformidad con el articulo 13 de la
Constitucioén Politica.

v" Personas mayores (revisar numeral 7.5.3)

Ninos ninas y adolescentes

Personas con discapacidad (revisar numeral7.5.3.)

Mujeres en embarazo

Personas con ninos o ninas en brazo

Personas con problemas de seguridad y/o proteccién (revisar numeral 7.5.6)
Persona con enfermedades terminales o catastréficas. (revisar numeral
Personas de la fuerza publica

SN NI NI NN

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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- Pautas generales en la atencion prioritaria

Mujeres Es importante brindarle atencidn rdpida y oportuna.
Otorgar turno de corta espera.

[

Embarazadas En caso de que tengan que esperar para ser atendidas, ubiquelas en la sala
O con ninos de atencioén preferente o en un espacio donde estén comodas.

de brazos
Personal

del Segun lo establecido en el Acuerdo 700 de 2018 en su articulo 9 “Las

ela entidades del Distrito brindardn atencién preferencial y prioritaria al

Fuerza personal uniformado de la fuerza publica que portando el uniforme,

PUblica adelante trédmites o presente solicitudes, para tal efecto adoptardn las

medidas necesarias para su cumplimiento”.

- Escuche aftentamente el requerimiento y evite gestos de duda,

Q o lg P incredulidad o desconfianza sobre la solicitud.
P < ) - Brinde un tratamiento reservado a la solicitud y datos personales del nifno
7 SN /a o adolescente.
. - Se les debe hablar claro en un lenguaje acorde con su edad.
- Brindar tfrato respetuoso.

Atencion a infantes, - Evite contacto fisicos
ninos, ninas y - No rechazar o descalificar a un nino nina o adolescente por su forma de
adolescentes expresidon, raza, orientacién sexual, creencia, religiosa, contexto de

desarrollo, condicion de discapacidad, o cualquier ofra condicién;
aplicando el enfoque diferencial en todas sus intervenciones o
atenciones.

- Si el punto de atencidon no cuenta con ventanillas especiales para
atender a personas de talla baja, adapte la situacion y ubicaciéon para
que su interlocutor quede ubicado a una altura adecuada para hablar.

- Cuando camine junto a una persona de baja estatura, disminuya el
paso, ya que la longitud del paso de estas personas es inferior al suyo.

- Recuerde tfratar al ciudadano segun su edad cronolégica, puede ser

Atencién a Personas de comun tratar a las personas de talla baja como nifos, lo cual no es
Talla Bai correcto.
alla baja - La comunicaciéon puede ser mads facil cuando las personas estdn al
mismo nivel.

- Verifigue que durante el proceso de atencion los elementos necesarios
estén al alcance de la mano de la persona que accede al servicio

Tabla 7. Pautas generales en atencidn prioritaria en el IDIGER.
Fuente: Elaboracién propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd. Versién 1y 2

3. Atencién por parte de la persona que presta servicio a la ciuvdadania

Sucede cuando en el médulo de la enfidad interactla la ciudadania con la persona de la
entidad y materializan la prestacion del servicio a través de la realizacién del trdmite, otro
procedimiento administrativo o la entrega de informacion solicitada

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.



. . . , Cédigo: AC-MN-05
Manual de Servicio a la Ciudadania en Version: 4

el Instituto Distrital de Gestidon de Riesgo Pagina: 36 de 76
y Cambio Climatico- IDIGER Vigente desde: 27/07/2022

- Aliniciar contacto con la ciudadania
e Mirar a los ojos con actitud respetuosa, empdtica y atenta a los requerimientos de la
ciudadania, sin  juicios,  valoraciones, o actitudes de  discriminacion.
Se sugiere iniciar la conversacion usando el siguiente libreto:
“Buenos dias”, “Buenas tardes”, “Buenas noches”.

- Bienvenido o Bienvenida a (nombre del punto o entidad)

- Minombre es (primer nombre y apellido), (espera a que el ciudadano o ciudadana
dé su nombre y continua la conversacion dandole trato de usted).

- 3En qué le puedo servir?

« Debe concentrarse en la conversacién con la persona y hacerle saber que tiene toda
su atencion con frases como ‘“si, entiendo su situacion”, “de acuerdo”; mostrando
empatia a fravés de la voz con su situacion y asintiendo con la cabeza.

« No distraerse mientras presta servicio a la ciudadania, especialmente no contestar o
chatear en el celular, ni usar audifonos.

« Adaptarla modulacién de la voz para capturar la atencidn del ciudadano o ciudadana
en toda situacion y vocdalizar de manera clara para que la informacién sea
comprensible.

« Ellenguagje y el tono de voz refuerzan lo que se estd diciendo.

« Preferiblemente tomar nota de las solicitudes de la ciudadania. Esto permite recordar los
puntos importantes de la conversacion.

« Evitar sacar conclusiones precipitadas de lo que se cree va a decir el ciudadano o la
ciudadana.

« Reformular los hechos importantes y ser prudente respecto a lo que el ciudadano o la
ciudadana esté manifestando.

« Tener en cuenta que en ningn momento es vdlido dirigirse a la ciudadania con
diminutivos o expresiones que puedan incomodarle o ser malinterpretadas como:
“mamita, abuelita, hijita, papito, muneca, princesa, mi amor”, etfc.

« Cuando sea necesario retirarse del médulo de atencidn para realizar gestiones
relacionadas con la solicitud del ciudadano o la ciudadana, inférmele porqué debe
hacerlo y el tiempo aproximado que debe esperar.

- Registre la informacién en los sistemas o aplicativos destinados para tal fin.

4. Respuesta por parte de la persona que presta servicio en la entidad

e Serlo mas claro posible al brindar orientacion, evite usar tecnicismos.

e Confirme con la persona si la informacion recibida estd clara o el frédmite fue atendido en
su totalidad, e inférmele sobre actividades pendientes o adicionales a realizar para
culminar con su requerimiento.

e Explicar al ciudadano o ciudadana la razén por la cual su solicitud no puede ser resuelta
de forma inmediata, e informar la fecha en que su requerimiento serd atendido y el medio
por el cual se le notificard o respondera.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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e Dirigirse al ciudadano o ciudadana por su hombre, anteponiendo senor o senora, y
ofreciendo toda su disposicion para atender sus posteriores requerimientos, preguntando
si hay algo mds en que le pueda servir.

e Encaso de haberregistrado una peticion, brinde el nUmero de radicado y explique como
puede hacer seguimiento.

e Finalizar la atencién despidiéndose con una sonrisa cdlida, deseando “Buenos dias”,
“Buenas tardes” o “Buenas noches”, y agradezca su visita.

5. Encuesta de Satisfaccion

Se recomienda evaluar el servicio prestado en el canal presencial, de acuerdo con las
disposiciones de la entidad invitando a la ciudadania a diligenciar la encuesta de
satisfaccidon de la atencién recibida; los resultados de la aplicaciéon de las encuestas de
satfisfaccion se constituirdn como insumo para la toma de decisiones en pro del
mejoramiento en la atencién a la ciudadania.

a. Protocolo para atencién presencial en territorio (itinerante)

v Porte el uniforme asignado y el carné institucional y demds documentos de identificacion
requeridos.

v" Maneje de forma eficiente el tiempo de tal manera que realice la mayor cantidad de

actividades en un mismo dia.

v" Acudir de forma puntual al lugar.

v Programe la visita o recorridos con

antelacion e informe al civdadano (a) la fecha en

que redlizard la visita y asista el dia informado.

v En caso de requerir reprogramacion informe

la razdn y la nueva fecha de la visita.

v En caso de requerir acompanamiento de

otras entidades, ciudadanos o de Policia organice

esta actividad con tiempo.

v En caso de ser necesario deje soporte de la

visita o de acta de la reunidon adelantada.

v Aplique los protocolos de atencién

presencial incluidos en el presente manual y que apliquen a la visita en campo.

b. Protocolo de atencién en ferias de servicio o SuperCADE movil

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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Grdfica 9 Ciclo de servicio en ferias de servicio o SUPERCADE
Fuente: Elaboracién Propia IDIGER

Recomendaciones en la preparacion del evento

e Verificar las condiciones de los sitios donde se ubicard la Feria de Servicio, asi como el
cumplimiento de los requerimientos, normativos, técnicos, espaciales y logisticos para
operar.

e Remitir informacion a las entidades participantes y adelantar procesos de convocatoria
tanto para estas como para la ciudadania.

e Gestionar las solicitudes requeridas para la utilizacion de espacios publicos, permisos,
autorizaciones, apoyo pertinente de las entidades y el acompanamiento y seguridad de
las autoridades locales.

e Coordinar el montaje fisico de la Feria de Servicio y verificar el cumplimiento de los
requerimientos técnicos y logisticos para el desarrollo.

Durante el evento:

e De acuerdo con lo que establezca la entidad, realizar diligenciamiento de formatos de
caracterizacion, donde sea posible evidenciar la cantidad y caracteristicas de la
poblacidon que se beneficiard con la feria.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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7.4.3. Protocolo en la atencidn telefonica

El canal telefénico es el medio que permite la
interaccion bidireccional en tiempo real entre la
ciudadania y la persona que presta el servicio en la

Protoco\oe“.‘a entidad por medio de las redes de telefonia fija o
& '\'e\eft’)mca movil, en el que se puede obtener informacioén,
Ateﬂc‘on realizar tramites, peticiones, quejas, reclamos,

denuncias y sugerencias, oftfros procedimientos

administrativos y consultas de informacion que
prestan las entidades publicas y empresas privadas del Distrito Capital. Pertenecen a este
canal los teléfonos fijos de las entfidades, conmutadores, y cenfros de contacto y
actualmente es altamente demandado y reconocido por la ciudadania, convirtiéndose en
una alternativa accesible, rdpida, y oportuna.

1.

Encuesta de La ciudadania
satisfaccion llama ala
entidad

N

2,
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ciudadano
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Grdfica 10 Ciclo de servicio a la ciudadania canal telefénico en el IDIGER
Fuente: Elaboracion Propia IDIGER

Por lo anterior, los colaboradores del IDIGER deberdn aplicar, segun corresponda, los
siguientes lineamientos:

a. Las atenciones u orientaciones telefénicas realizadas por el Grupo de Atencion a la
ciudadania deberdn ser registradas en el Sistema de Gestion de Correspondencia
siempre que se haya dado una orientaciéon de fondo al ciudadano, y no serd necesario
dejar registro de la llamada si la misma ha sido transferida a otra drea o grupo del IDIGER.

Ciclo de servicio centros de contacto

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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1. Ciudadana o civdadano llama a la entidad

La persona que redliza la atencién en la entidad debe contestar la llamada teniendo en
cuenta los tiempos estipulados en los protocolos de atencidon, indicadores, acuerdos o
documentos establecidos para este momento del ciclo de servicio. Si no se fiene
establecido un tiempo se recomienda hacerlo.

No se debe colgar la llamada que ingresa a la entidad o dejar de contestarla, pues estas
actuaciones generan una imagen negativa del servicio telefénico que presta el Distrito
Capital.

2. Atencion por parte de la persona que presta servicio a la ciudadania

Guiones establecidos: Usar los guiones de saludo establecidos en la entidad para atender
la llomada.

Personalizar la llamada: Preguntar a la persona su nombre y usarlo para dirigirse a él o a ellg,
anteponiendo la palabra “Senor” o “Senora”.

3. Requerimiento de la ciuvdadania

Prestar total atencién a la persona: durante la llamada para no incurrir en el error de solicitar
nuevamente datos o aclaraciones que ya habian sido brindadas.

Verificar que entiende la necesidad con frases como: “Enfiendo que usted requiere...”.
Interrumpir de forma respetuvosa. Por ejemplo, en los casos en que la persona presenta
informacion intrascendente, fuera de contexto o menciona antecedentes que no aportan
a la solicitud inicial.

Transmitir seguridad a la ciudadania. Omitir titubeos y silencios puesto que estos pueden dar
la sensacidon de inseguridad y desconocimiento de los temas que se estdn tratando.
Controlar la llamada. Las personas que prestan servicio a la ciudadania en el canal
telefénico deben tener la capacidad para abordar la llamada vy llevar el control de la
misma, brindando la informacién necesaria segun la solicitud y evitando asi ser abordados
con preguntas redundantes o repetitivas por parte de los ciudadanos o ciudadanas.
Realizar filtros adecuados. Es fundamental realizar preguntas que permitan definir y aclarar
la solicitud de la persona, para posteriormente efectuar el procedimiento de bUsqueda de
la informacion. Para esto, formule preguntas abiertas y cerradas que considere necesarias
y, reformulelas de acuerdo con el relato de la ciudadana o ciudadano. Recuerde que las
preguntas indican interés por la otra persona.

4. Validacion de informacion

Tiempo de espera Explicar a la persona porque debe poner la llamada en espera e
inférmele el tiempo aproximado de espera.

Durante los tiempos de espera, debe retomarse la llamada constantemente para que la
persona sienta acompanamiento permanente y no decida colgar la llamada.

Al retomar la llamada, agradecer por la espera o disculparse por la demora, en el evento
que se haya excedido en el tiempo prometido.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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Si conoce la informacidn solicitada, retome la comunicacidn de inmediato, sin dilatar el
tiempo normal de la llamada.

5. Transferencia de llamada

Identificar de acuerdo con el relato de la persona, si es necesario transferir la llomada y
realice la transferencia de manera correcta.

Contextualizar a la persona sobre la razdn por la cual se debe hacer la tfransferencia de su
llamada.

La persona que reciba la llamada de transferencia deberd utilizar el guion para estos casos.

La persona que recibe la llamada transferida debe preguntarle a la ciudadana o
ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a él o ella, anteponiendo la palabra “Senor” o
“Senora”.

6. Respuesta por parte de la persona que presta servicio a la ciudadania

Responder las preguntas de la ciudadana o ciudadano y entregar toda la informacién que
requiera de forma sencilla, clara y precisa, brindando las alternativas que tiene.

Explicar los pasos que debe seguir para acceder a su trdmite, servicio u otro procedimiento
administrativo y brinde informaciéon sobre los documentos y requisitos necesarios.
Si la entidad con la que se comunicd la persona no es la competente para resolver la
solicitud, explicar por qué debe comunicarse con ofra entidad, e informar los datos de
contacto y el horario de atencion. Es indispensable verificar que la informacion transmitida
a la ciudadania se comprenda claramente, y asi, evitar que la persona deba llamar
nuevamente.

Brindar informacién de cudl serd la dependencia, entidad o drea que le dard respuesta a
su solicitud y los términos de ley para dar la respuesta.

Informar el nUmero de radicado asignado a la peticidon para su respectivo seguimiento.

Recepcionar y registrar en el Sistema de Informacién destinado para la gestion del centro
de contacto la informacion de todas las llamadas.

7. Finalizacion de la llamada.

Despedirse de la persona de manera cordial, de acuerdo con el guion establecido por la
entidad. Preguntar si le puedes ayudar en algo mds.

8. Encuesta de satisfaccion:

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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Se recomienda evaluar el servicio prestado en la llamada, para tal fin una vez finalizada la
atencion, la persona que prestd el servicio en la entidad deberd invitar al usuario o usuaria
a diligenciar la encuesta de satisfaccion. Los resultados de la aplicacion de las encuestas se
constituirdn como insumo para la toma de decisiones en pro del mejoramiento en la
atencion a la ciudadania.

7.4.4. Protocolo de atencidn en el canal virtual

Actualmente, la tecnologia ha influido para dar atencién
a la ciudadania como mecanismo de interaccion
permitiendo construir una comunicacion dindmica vy el
canal virtual integra todos los medios de servicio a la
ciudadania que se prestan a fravés de tecnologias de
informacion y comunicaciones como: chat; correo electronico y redes sociales. Y en
fundamento a lo establecido en el numeral 7 del articulo 3° de la ley 1978 de 201918, de
garantizar el derecho de todo colombiano a ser informado vy recibir informacién veraz e
imparcial a través de mecanismos desarrollados con las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, el IDIGER habilité para la gestion de PQRSD el formulario electrénico
https://appl.sire.gov.co/Pars/, y como medio de interacciéon bidireccional y en tiempo real
el chat, por ofra parte es importante tener en cuenta las siguientes pautas para la
interaccion por el ciudadano por los diferentes ambientes virtuales utilizados en la Entidad.

Protocoloen la
Atencion Virtual

a. Pautas generales para interaccion con los ciudadanos por el canal virtual:

Conservar en todo momento la identfidad instifucional, en todas las herramientas y
aplicaciones deben seguirse los lineamientos y directrices gubernamentales
Identidad establecidos
institucional
Definir unanimidad de tipografia en los diferentes sistemas de informacién teniendo
en cuenta como minimo: fuente, tamafo y color que permita la facil lectura e
interpretaciéon en la pantalla del medio virtual.

18 E| derecho a la comunicacién, la informacién y la educacién y los servicios bdsicos de las TIC. En desarrollo de los
articulos 16, 20 y 67 de la Constitucidon Politica el Estado propiciard a todo colombiano el derecho al acceso a las tecnologias
de la informacién y las comunicaciones bdsicas, que permitan el ejercicio pleno de los siguientes derechos: La libertad de
expresion y de difundir su pensamiento y opiniones, el libre desarrollo de la personalidad, la de informar y recibir informacion
veraz e imparcial, la educacion y el acceso al conocimiento, a la ciencia, a la técnica, y a los demds bienes y valores de la
cultura. Adicionalmente, el Estado establecerd programas para que la poblacidon pobre y vulnerable incluyendo a la
poblacién de 45 anos en adelante, que no tengan ingresos fijos, asi como la poblacién rural, tengan acceso y uso a las
plataformas de comunicacién, en especial de Internet, asi como la promocién de servicios TIC comunitarios, que permitan la
conftribucién desde la ciudadania y las comunidades al cierre de la brecha digital, la remocién de barreras a los usos
innovadores y la promocién de contenidos de interés publico y de educacion integral. La promocion del acceso a las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones bdsicas se hard con pleno respeto del libre desarrollo de las comunidades
indigenas, afrocolombianas, palenqueras, raizales y ROM.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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Aplicar controles de Se deben adoptar medidas tendientes a proteger la informacién personal no
seguridad y publica, atendiendo a la normatividad que ampara el derecho a su privacidad.

privacidad de la
informacién

Calidad de las Seguir los pardmetros para garantizar la calidad en los sitios web, como son la
herramientas del disponibilidad, flexibilidad, interoperabilidad, capacidad de mantenimiento,
. capacidad de administracién, rendimiento, confiabilidad, escalabilidad vy

canal virtual capacidad de soporte, entre ofros.

Incorporar ajustes razonables de accesibilidad y seguir los pardmetros de la Politica
de Gobierno Digital, NTC 5854, Ley 1217 de 2014 y demds normas que regulen
disposiciones relacionadas para garantizar la usabilidad y la accesibilidad de los
sitios web.
Usar lenguaje Tener siempre en cuenta que este canal de difusidon estd dirigido a la ciudadania
sencillo en general, la cual no entiende la terminologia institucional, razén por la cual el
lenguaje debe ser claro y respetando las normas de ortografia de la lengua
castellana (se debe redactar en fercera persona, en infinifivo sin utilizar siglas o
abreviaturas), para ello se be tener en cuenta la guia de lenguaje claro.

Ofrecer informacion Es importante asegurar la oportunidad y veracidad de la informacién que se
veraz y oportuna frasmita por este canal.

Publicar informacion La diversidad de idiomas y lenguajes asegura una mayor cobertura, una mejor
con enfoque comprension y demuestra el interés institucional por llegar a todos los ciudadanos

y grupos de interés reconociendo sus diferencias.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 8° la Ley 1712 de 2014 o Ley de

Transparencia, a solicitud de las autoridades de las comunidades étnicas vy

culturales del pais, se debe divulgar informacién publica en diversas lenguas, para

lo cual debe tenerse en cuenta los siguientes lineamientos:

A. Identifique la comunidad étnica o cultural de la autoridad que solicita la

informacién.

B. Analice la solicitud de traduccion y/o interpretacion de informacién teniendo

en cuenta los siguientes criterios: extension del documento, caracteristicas de la

poblacién a la que impactard la informacién, necesidad real de la traduccidn y/o

interpretacion para la poblacion objetivo y capacidades institucionales para

gestionar la traduccion.

C. Determine la viabilidad de realizar o no la traduccién y/o interpretacion, e

informe a la autoridad solicitante.

D. Si es viable la realizacién de la traduccidn y/o interpretacién, gestione a través

del Grupo de Atencién a la ciudadania, el apoyo y/o cotizacién de un traductor

y/o intérprete de la respectiva lengua nativa, ante la Direccién de Poblaciones del

Ministerio de Cultura.

diferencial

Tabla 8. Pautas generales en atencién por canal virtual —chat
Fuente: Elaboracion propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd
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7.4.4.1. Protocolo de atencioén chat y video llamada

Este protocolo estd elaborado para las interacciones que se realicen a través del chat y la
videollomada.

El chat es un servicio de atencion bidireccional de mensajeria instantdnea atendido por un
agente, a través de internet, e integrado al sitio web de la entfidad, en el que se puede
obtener informacion, realizar trédmites, peticiones, quejas, reclamos, denuncias vy
sugerencias, ofros procedimientos administrativos y consultas de informacion que prestan las
entidades puUblicas y empresas privadas del Distrito Capital’.

La videollamada es un servicio de atencion bidireccional de audio y video instantdneo,
atendido por un agente, a través de internet, e integrado al sitio web de la entidad, en el
qgue se puede obtener informacion, realizar trédmites, peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias, otros procedimientos administrativos y consultas de informacién
que prestan las entidades publicas y empresas privadas del Distrito Capital?0.

Se recomienda que este servicio también esté disponible para las personas con
discapacidad auditiva y sea atendido en Lengua de Senas Colombianas.

- Pautas generales para interaccién con los ciudadanos por el chat y videollamada

Tenga en cuenta las recomendaciones descritas en el apartado de Accesibilidad de este
documento para los medios electrénicos, sitios web, y contenidos digitales.
A continuacion, se describirdn las pautas necesarias para este ciclo de servicio.

a. Revise que los elementos (computador, aplicativos o sistemas de gestion, teléfono,
diadema)

b. ylos documentos que requiera para la atencién estén disponibles.

c. Atender de manera amable y respetuosa: la actitud también puede ser percibida por
medio escrito y por la cdmara web.

d. Utilice los guiones establecidos por la Entidad: durante los diferentes momentos del ciclo
de servicio en el chat y en la videollamada.

e. Informese sobre las novedades del servicio todos los dias y asista a las capacitaciones.

f. Documentos: Se recomienda elaborar protocolos de atencion, acordes a cada proceso
de las entidades distritales.

g. Cuide la ortografia: una comunicacién con errores ortogrdficos pierde seriedad.

h. Comuniquese con la ciudadania usando frases o pdrrafos cortas que faciliten la
comprension y la fluidez en la conversacion.

i. Transmita la informacion al ritmo del interlocutor. La velocidad con que se brinda la
informacion dependerd de la capacidad de comprensidon de la persona

19 Decreto 847 de 2019 modificado por el Decreto Distrital 293 de 2021 Por medio del cual se establecen y unifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacién de la Politica Pdblica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan ofras disposiciones.

20 |bidem

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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Grdfica 11 Ciclo de servicio canal virtual - chat o videollamada
Fuente: Elaboracion Propia IDIGER

De inicio al servicio con la persona de manera répida, es decir, una vez acceda al chat o a
la videollamada. Responda las preguntas por orden de entrada.

No deje que transcurra mucho tiempo sin hablarle al ciudadano o ciudadana, para que no
piense que ha perdido comunicacion.

Para la videollomada se recomiendan espacios aislados, donde no haya distractores, y un
fondo blanco o el logo de la entidad.

A contfinuacion, encontrardn pautas para los momentos del ciclo de servicio que necesitan
directrices especificas

1. Es atendido por la persona encargada de prestar el servicio

v' Deben contestar el chat o la videollamada teniendo en cuenta los protocolos de
atencion, acuerdos o documentos establecidos para este momento del ciclo de servicio.

Personaliza la atencion: Preguntar a la persona su nombre y dirigirse a él o a ella,
anteponiendo la palabra “Senor” o “Senora”.

v" Una vez hecha la solicitud, analizar el contenido y establecer el nivel de complejidad
de esta, para definir si sobrepasa las posibilidades de uso del chat o videollamada.
De ser asi, informa a la persona y brindar las opciones que procedan.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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v Clarifica y precisa la pregunta y solicitud del ciudadano o ciudadana, con el fin de
poder brindarle una respuesta exacta y confiable. Pregunta, por ejemplo: “spuede
por favor precisarme con mds detalle su solicitud?2”.

2. Respuesta a la solicitud de la ciudadania

v/ Buscar la informacién, preparar la respuesta y comunicar la informacién en lenguaje
claro mediante frases o Lenguaje de Senas cortos que faciliten la fluidez y la
comprension.

v" Para el Chat evitar utilizar mayuUsculas sostenidas, excepto cuando corresponda por
reglas de ortografia, antes de enviar la respuesta, revisar puntuacion, ortografia,
redaccion y extension de la informacion, en caso de que la respuesta sea larga
dividirla en pdarrafos.

v Si necesita consultar la informacion o solicitar apoyo sobre el motivo de la solicitud,
utilice los guiones establecidos. Sirequiere mds tiempo se debe retomar la interaccién
y justificar la espera.

v" Confirmar con la persona si la informacion recibida esta clara o el tramite fue
atendido en su totalidad, e informar sobre actividades pendientes o adicionales a
realizar para culminar con su requerimiento.

v Si se corta la comunicacion se debe elaborar la respuesta y enviarla a la direccion
de correo electrénico indicada por la persona.

3. Finalizaciéon del servicio - El ciudadano o ciudadana sale del chat o de la videollamada

v Una vez finalizado el servicio y luego de confirmar que la persona se encuentra
conforme, debe agradecer el uso del servicio y despedirse segin el protocolo de la
enfidad.

4. Encuesta de Satisfaccion

v Se recomienda evaluar el servicio prestado tanto en la Videollamada como en el
Chat, para tal fin una vez finalizado el servicio se invite a la persona a diligenciar la
encuesta de satisfaccion.

7.4.4.2 Protocolo de atencion por correo electrénico institucional

Los colaboradores son responsables del uso de su cuenta de correo institucional, por tal
razoén, a continuacion, se presentan las recomendaciones de uso de esta herramienta:

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.
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IDIGER

No facilitar la cuenta de correo a personas ajenas a la Institucion.

En ningun caso se podrd ufilizar el servicio de correo electronico para fines
personales, comerciales o financieros, envio de mensajes en cadena o
similares o para la difusidn masiva de datos.

Si la ciudadania envia algun Derecho de Peticion a un correo institucional,
inmediatamente debe reenviarse a la persona o dependencia o cuenta que
administra el sistema de correspondencia de la entidad

No se deben distribuir mensajes con confenidos inapropiados o que

Protocolo de comprometan la reputaciéon de la Entidad.

atencién por Seguir el protocolo establecido por la Entidad con relacién al uso de plantillas
correo y firmas.

electrénico No imprimir correos electrénicos a excepcidén de los casos en que sead

absolutamente necesario.
Escribir siempre en tono impersonal.

Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, dividirlo en varios
pdrrafos.

Un texto preciso, bien estructurado, ayuda a evitar malentendidos o
confusiones.

No usar mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de admiracién si no son
estrictamente necesarios.

Guardar el archivo en un formato que la mayoria de software puedan leery
tener presente el tamano del adjunto

Verificar que debajo de la firma aparezcan todos los datos necesarios para
que el ciudadano identifique y pueda realizar el contacto en caso de
necesitarlo.

Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “enviar”. Con
esto se evitard cometer errores que generen una mala impresion de la
Entidad en quien recibe el correo electrénico.
Tabla 9. Pautas generales en atencién por canal virtual —correo electrénico
Fuente: Elaboracion propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd

7.4.4.3 Protocolo de atencién a través de redes sociales

La inferaccion con la ciudadania en las redes sociales, a diferencia de los ofros canales, no
empieza con un evento tan especifico e individual como una llamada entrante o un turno
de atencién. A pesar de que existen maneras de notificarse de los nuevos comentarios, solo
son Utiles hasta cierto punto porque la cantidad de informacion en simultdnea puede
volverlas inmanejables. Por esto, se recomienda monitorear los comentarios, las preguntas y
en general, los mensajes.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climatico.



, Codigo: AC-MN-05
Manual de Servicio a la Ciudadania en Vgrsilc'?r?:A,
| [ istri ic [ Pagina: 48 de 76
BOGO [\ el Instituto Distrital de Gestidn de Riesgo i

y Cambio Climatico- IDICER Vigente desde: 27/07/2022

IDIGER

Atencion

Virtual Pautas Generales

En el contacto inicial

- Establecer mecanismos frecuentes de consulta de las redes sociales para estar al tanto
de los mensajes recibidos.

- Procesar las respuestas teniendo en cuenta si son mensajes a los que se puede
responder inmediatamente o no.

Protocolo de || Eneldesarrollo del servicio

- Sugerir al ciudadano que consultar otros canales como la pdgina web (por ejemplo,
las preguntas frecuentes) u otro medio con informacién pertinente.

- Si es posible responder varios mensajes con una sola respuesta, pero cada uno con
algun detalle particular para que no parezcan mensajes de un robot.

- Para facilitar el monitoreo en Twitter, conviene no seguir a los usuarios.

- No revelar informacién personal, o que solo incumbe a una persona, en mensajes
abiertos.

atenciéon  por
redes sociales

En la finalizacién del servicio

- Si hay alguna dificultad para responder por falta de informacion, informacion
incompleta o errada, comunicarlo al jefe inmediato para que resuelva de fondo.

- A diferencia de ofros canales, por este medio, se manejan los mensajes mds cortos con
140 caracteres.

- Si no se puede responder de inmediato explicar la razdn, e informar el momento de la
respuesta y el medio por el cual la recibird.

- La claridad, oportunidad, exactitud de la respuesta, asi como la ortografia es
importante.

- No se debe manejar informacidn personal.

Tabla 10. Pautas generales en atencion por canal virtual —-redes sociales
Fuente: Elaboracién propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd.

7.5. PERSPECTIVA Y ENFOQUES RELEVANTES PARA EL SERVICIO A LA CIUDADANIA
7.5.1. Atencién con enfoque de derechos

El enfoque de derechos humanos supone el reconocimiento de las personas como titulares
de derechos cuya garantia corresponde a los Estados en los diferentes niveles de la
infervencion publica. Su implementacidn implica prestar especial atencidon a la
materializacion efectiva de los derechos, con énfasis en los grupos con mayores niveles de
vulnerabilidad social, asi como a la interdependencia e integralidad de los derechos
humanos, la participacion desde el reconocimiento de las personas como protagonistas de
las politicas publicas y no como simples receptoras de sus beneficios. También a la
realizacion de procesos de seguimiento y rendicion de cuentas por parte de los gobiernos
(COPREDEH, 2016)2'.

Los derechos humanos son derechos inherentes a todos los seres humanos, sin distincion
alguna de nacionalidad, lugar de residencia, sexo, origen nacional o étnico, color, religién,

21 Manual de servicio a la ciudadania versidn 2, expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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lengua, o cualquier ofra condicion. Todos tenemos los mismos derechos humanos, sin
discriminacion alguna.22

7.5.2. Perspectiva de interseccionalidad

Perspectiva que permite conocer la presencia simultdnea de dos o mds caracteristicas
diferenciales de las personas (género, discapacidad, etapa del ciclo vital, pertenencia
étnica y campesina entre ofras) que en un contexto histérico, social y cultural determinado
incrementan la carga de desigualdad, produciendo experiencias sustantivamente
diferentes entre los sujetos (adaptado de la Sentencia T-141-15 de la Corte Constitucional)23.

7.5.3. Enfoque poblacional diferencial

Cabe senalar que la Secretaria Distrital de Planeacion define el enfoque poblacional
diferencial como una herramienta que:

“Busca visibilizar las particularidades y necesidades de personas y colectivos, con el fin de
generar acciones diferenciales desde la politica publica para cambiar las situaciones de
exclusion y discriminacion que evitan el goce efectivo de sus derechos. En este sentido, el
principal objetivo de estos enfoques es reconocer a Bogotd D.C., como una ciudad diversa,
donde habitan mdltiples grupos poblacionales y sectores sociales, que son iguales en
derechos al resto de los habitantes de la ciudad. Su aplicacién es necesaria para lograr el
desarrollo de politicas publicas que promuevan la inclusidon e integracion social, que aporten
a la construcciéon de una Bogotd donde todos nos reconozcamos, respetemos y vivamos
nuestros derechos en armonia en el mismo territorio” (Secretaria Distrital de Planeacién, 2019,
pdg.15)24

A. Protocolo de Atenciéon a personas Mayores

En este item se definen los lineamientos distritales para que las personas que prestan servicio
a la ciudadania atiendan y orienten a la persona mayor, tengan como base el respeto
pleno a su dignidad, sus derechos, capacidades, intereses y preferencias, por tanto, esta
atencién estd fundamentada en la habilidad que debe tener la persona que atiende para
captar, develar, distinguir, discernir y comprender los varios aspectos de la realidad que
estan detrds de la solicitud inicial o situacion evidente con el fin de brindar una respuesta
pertinente, oportuna y asi aportar al mejoramiento de la calidad de vida de las personas
mayores, su familia y comunidad.

De igual manera, es importante la atencién ciudadana a la persona mayor desde el marco
de la Politica Publica Social para el Envejecimiento y la Vejez 2010-2025, que es el derrotero
a nivel distrital que tiene como objetivo la promocioén, proteccion, restablecimiento vy
ejercicio pleno de sus derechos humanos sin distingo alguno, a partir de la dignidad humana
y de los principios rectores a partir de los cuales se define y estructura la politica, estos son
los principios de igualdad, diversidad y equidad y el principio de la integralidad
contemplado en el Modelo de Atencion Integral para Personas Mayores —~MAIPM.

22 Ibidem
23 Ibidem
24 pidem

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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Atencion Preferencial Pautas Generales

- Es de vital importancia tener en cuenta factores actitudinales, de la
expresion corporal, gestual y verbal con lenguaje respetuoso sin uso
de diminutivos como por ejemplo (abuelito, mamita etc.), ni
expresiones paternalistas o maternalistas.

- Es importante escucharlo atentamente para identificar la mejor
manera de atenderlos.

- Cambiar la expresion persona adulta mayor por persona mayor2s,

Liamar a las personas mayores por su nombre,

Atencién a personas || - Trafar a las personas mayores con respeto como persona adulta sin

hacer diferenciaciéon en el trato por razones de su edad.

Entregar por escrito fechas y lugares para recibir respuestas o realizar

trdmites posteriores, en caso de ser necesario, tener en cuenta el uso

de lefra legible y de tamano grande. Adicionalmente, se debe
cerciorar que la informacién que sea entregada quede
completamente comprendida por la persona mayor.

- Reconocer a las personas mayores desde sus habilidades,
potencialidades y destrezas.

- No deben asociarse las dificultades fisicas que puedan tener las

personas mayores, con su nivel de desarrollo mental y cognitivo.

Las personas que prestan servicio a la ciudadania en las diferentes

entidades de la Administracién Distrital que realizan la atencién a las

personas mayores deben conocer la Politica Pdblica Social para el

Envejecimiento y la Vejez, la Convencién Interamericana sobre la

Proteccién de los Derechos Humanos de las Personas mayores y las

rutas de atencidn para persona mayor posibilitando entrega

completa de informacidén sobre la entidad correspondiente, los puntos

y horarios de atencién, datos de contacto o drea responsable, guia

sobre procedimientos o procesos que debe surtir, entre ofros.

Eliminar las barreras de acceso para la atencidén de las personas

mayores, teniendo en cuenta el apartado de Accesibilidad.

Evitar el proteccionismo excesivo, Ias personas mayores no necesitan

ser sobre atendidas, excepto para necesidades concretas o que ellas

mismas nos pueden indicar.
Tabla 11. Pautas generales en atencién Adultos mayores en el IDIGER.
Fuente: Elaboracién propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd.

IDIGER

mayores

B. Protocolo en la Atencién a personas con discapacidad

Es importante identificar que el termino discapacidad segun la convencién de la ONU de
2006 como se define como “La discapacidad es un concepto que evoluciona y que resulta
de la interaccidon entre las personas con deficiencias y las barreras debidas a la actitud y al
entorno que evitan su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con las demas".

- Recomendaciones generales

25 Convencién Interamericana sobre la Proteccién de los Derechos Humanos de las Personas Mayores — CIPDHPM.
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1. Siempre se debe usar el término personas con discapacidad y nunca términos como
minusvdlido, invdlido, persona en condicion de discapacidad, lisiado u otros que atenten
contra su imagen y capacidades.

2. Conocer los diferentes tipos o categorias de discapacidad para atender de manera
particular segun las necesidades de cada persona, de acuerdo con lo establecido en la
Ley 1618 de 2013, Decreto 1350 de 2018 y Resoluciéon 113 de 2020 del Ministerio de Salud
y Proteccion Social.

3. Preguntar a la persona si requiere ayuda para desplazarse por el lugar y en caso de que
la respuesta sea afirmativa, debe brindar la ayuda necesaria.

4. En caso de requerir un frdmite adicional en canal virtual v si la persona lo requiere, se
debe realizar el acompanamiento necesario.

5. Sila persona con discapacidad asiste acompanada de cuidador o cuidadora, familiar o
acompanante, brinde también retroalimentacion a esta persona, siempre teniendo en
cuenta que la o el usuario se sienta incluida en la atencién, con un trato digno vy
respetuoso.

6. Evitar el proteccionismo excesivo, las personas con discapacidad no necesitan ser sobre
atendidas, excepto para necesidades concretas o que ellas mismas pueden indicar.

- Tipos de Discapacidad

De acuerdo al articulo 1° de la Convencién sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad, entre las personas con discapacidad se incluyen “aquellas que tienen
deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo que, alinteractuar con
diversas barreras, puedan impedir su participaciéon plena y efectiva en la sociedad, en
igualdad de condiciones con las demas” (Convencion de la ONU, 2006, y Clasificacion
Internacional del Funcionamiento, la Discapacidad y la Salud, OMS, 2002).

'\\W/ Discapacidad visual

De acuerdo con la Resolucion 113 de 2020 del Ministerio de Salud y Proteccién Social, en
esta categoria se incluyen a las personas que presentan deficiencias para percibir la luz,
forma, tamano o color de los objetos, se incluyen a las personas ciegas y con baja vision, es
decir, a quienes, a pesar de usar gafas o lentes de contacto, fienen dificultades para
distinguir formas, colores, rostros, ver en la noche, entre otros independientemente que sea
pOor uno 0 ambos 0jos.

Discapacidad Pautas Generales

Entre las barreras que mds frecuentemente los ciudadanos vy
ciudadanas con ceguera encuentran son la de orientacién vy
movilidad, las cuales pueden eliminarse desde el uso de estrategias
tales como:

- Al realizar contacto preste atencién a la persona, a pesar de que no
puedan verlo, las personas ciegas o de baja vision perciben de donde

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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Atencion a personas procede la fuente de voz e identifican si mientras le habla usted mira
con discapacidad en ofra direccion.
visual - El turno prioritario debe ser leido a su entrega para que el ciudadano

atienda al llamado.

- Sila persona acepta ayuda para direccionamiento o ubicacién en el
punto de servicio, tdmele con suavidad la mano y ubiguela en su
hombro, recuerde que usted es el referente, su guia para desplazarse
por el lugar.

- Evite caminar muy rdpido y/o realizar movimientos fuertes, vaya en
linea recta.

- Si el ciudadano decide no aceptar su guia, es necesario que al darle
las indicaciones sea preciso, de forma que le permitan ubicarse
georreferencialmente  en el espacio: ejemplo “derecho
aproximadamente a 2 metros, encontrard la columna, gire la
izquierda aproximadamente 10 pasos y encontrard el médulo 22".

- No utilice gestos o expresiones identificadas o aproximativas, como
alld, por aqui o senalar algo con la mano, con la cabeza o cualquier
otro modo que no sea mediante términos concretos con referencias
exactas ala posicidn que se le indica con respecto al propio individuo.

- Para indicar dénde estd unasilla, ubique la mano de la persona sobre
el espaldar o el brazo de lassilla.

- En el computador se puede presentar informacion al ciudadano con
baja vision aumentando los iconos del mismo.

- No suba la voz ni piense que debe estar habldndole continuamente,
la conversacién ha de fluir normalmente.

- Si debe leerle un documento hdgalo despacio y con claridad. No
abrevie los contenidos ni haga comentarios sobre los mismos, a menos
gue la persona se los pida expresamente. Cualquier signo ortografico
gue sea importante también se tiene que indicar.

- Paraindicarle a una persona ciega dénde ha de firmar tome su mano
y llévela hasta el punto donde debe firmar.

- Utilice con tranquilidad las palabras ver, mirar, observar, etc.

- Si por algun motivo debe retirarse de su puesto, debe informar a la
persona antes de dejarla sola.

- Cuando la persona con discapacidad visual tenga perro guia, no lo
separe de éste, no lo hale, distraiga, consienta, dé comida o sujete
por el arnés y permitale entrar antes que su usuario, ya que este
representa sus 0jos y su seguridad.

- Eliminar obstdculos para crear ambientes sin riesgos (puertas
semiabiertas, objetos tirados en el suelo, cables de corriente, materas,
entre ofros).

- Sendlizar los vidrios y puertas fransparentes.

Tabla 12: Pautas generales en atencidn a personas con discapacidad visual.

Fuente: Elaboracion propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd version 2

Servicios de apoyo que favorecen la atencion

* Conocimiento y acceso al sistema de lectoescritura Braille.
* Apoyos tecnoldgicos en lectores de pantalla. Algunos de éstos son los softwares JAWS (Job
Access With Speech), NVDA (NonVisual Desktop Access), entre ofros.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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* Aumentar la resolucion del texto o de las iméagenes en el computador para mostrar la
informacion a la persona con baja vision, en caso de que aplique.

Personas con discapacidad auditiva

Discapacidad Pautas Generales

Discapacidad Sensorial - Auditiva

Para la atencién de personas que usted identifique tienen dificultades

con la audicién (leve o total) y una vez establecido el contacto con

ella, tenga en cuenta:

- Si la persona con discapacidad auditiva no estd prestando
atencién, puede tocar levemente su hombro.

- ldentifique si puede establecer comunicacion escrita.

- Utilice frases cortas y precisas para dar alguna indicacion a la
persona con discapacidad auditiva; puede acudir a indicaciones
visuales.

- Mientras esté conversando, mantenga siempre el contacto visual.
No oculte su cara cuando estd atendiendo a la persona sorda; la
lectura de labios puede ser una opcidon de comunicacién; si desvia

. la vista la persona puede pensar que la conversacién termind.

Auditiva Hable claramente sin exagerar la vocalizacién de las palabras y

sin tapar su boca.

- Si el ciudadano le pide que hable con mds volumen, siga su
instruccién, pero no suba mucho su tono de voz, puede creer que
lo estdn gritando.

- No es necesario gritar, porque, aungue el mensaje sea positivo, en
este caso el rostro es lo que el interlocutor percibe, al no captar el
confenido de las palabras solo ve un rostro tenso y hostil, que
intenta comunicarse.

- Debido a gue la informacion visual cobra especial importancia,
tenga cuidado con el uso del lenguaje corporal.

- Evite sobreponer la cultura oyente sobre la cultura sorda. Tenga en
cuenta que la lengua materna de la poblacidén sorda es la lengua
de sefas, asi que en el punto de servicio se procurard contar con
un servidor/a capacitado en lengua de senas.

- Sila persona sorda va acompanada de intérprete, evite dirigirle la
palabra solo a éste, olvidando que su interlocutor es la persona
con discapacidad.

Tabla 13: Pautas generales en atencion a personas con discapacidad auditiva.

Fuente: Elaboracion propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd version 2

Atencion a personas
con discapacidad

Servicios de apoyo que favorecen la atencion

e Pdaginas web accesibles, magnificadores de pantalla.

¢ Senalizacion visual.

e Servicios de interpretacién en linea entre los cuales se encuentran: el servicio de
interpretacion en linea SIEL del centro de relevo iniciativa apoyada por el Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC), Servicio de
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Interpretacion Virtual - SERVIR, que ofrece la Federaciéon Nacional de Sordos de
Colombia (FENASCOL),

%@ Sordoceguera

La sordoceguera es una discapacidad Unica que resulta de la combinacién de una
deficiencia visual y una deficiencia auditiva, que genera en las personas que la presentan
problemas de comunicacién, orientacion, movilidad, y el acceso a la informacion. Algunas
personas sordociegas son sordas y ciegas totales, mientras que otras conservan restos
auditivos y/o visuales.

Discapacidad Pautas Generales

- Las personas con sordoceguera utilizan multiples sistemas de comunicacion:

escribir en la mano o espalda con letra mayUscula sin levantar el dedo, con

“ los puntos braille, entre otros. Por lo tanto, es necesario que se le pregunte a

la persona cémo desea comunicarse, en el caso de que la persona esté

¢ acompanada se deben atender las indicaciones que brinde del
acompanante sobre el método que la persona prefiere para comunicarse.

- Es necesario estar mds alerta a la atencién que debe prestar a la ciudadania

sordociega, pues las barreras en orientacién, movilidad y comunicacion se

perciben mucho mds.

Atencion a personas - Dado gue no se sabe si la persona conserva capacidad visual, fratar de

con discapacidad ponerse dentro de su campo de vision.

sordoceguera - Sila persona sordociega no va acompanada del guia, ubicarse por el lado
en que la persona oye mejor y focarle el brazo para permitirle que se tome
de él.

- Sila persona sordociega va acompanada de un guia, dirigirse a él durante
todo el acompanamiento.

- Sila persona estd concentrada en la realizacion de otra tarea, espere hasta
que pueda atenderle.

- Sila persona usa audifono, dirigirse a ella vocalizando correctamente.

- Actuar con respeto y equidad, sin postura asistencialista o de Idstima.

Tabla 14: Pautas generales en atencién a personas con discapacidad sordo ceguera

Fuente: Elaboracién propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd version 2

Servicios de apoyo que favorecen la atencién
Los apoyos mencionados son los mismos recomendados en el apartado de la discapacidad
visual y auditiva.

Discapacidad Fisica

De acuerdo con el anexo técnico adjunto a la Resolucién 113 de 2020 del
Ministerio de Salud y Proteccidén Social, en esta categoria se encuentran las personas que
presentan en forma permanente deficiencias corporales funcionales a nivel de musculo
esquelético, neurologico tegumentario de orden congénito o adquirido, pérdida o ausencia
de alguna parte de su cuerpo, o presencia de desdrdenes del movimiento corporal. Se
refiere a aquellas personas que podrian presentar en el desarrollo de sus actividades

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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cotidianas, diferentes grados de dificultad funcional para el movimiento corporal y su
relaciéon entre los diversos entornos al caminar, desplazarse, realizar actividades de cuidado
personal entre otras. Las personas de talla baja también se incluyen en la categoria de
discapacidad fisica, de acuerdo con lo establecido en la Ley 1275 de 2009.

Las personas con discapacidad fisica se desplazan de manera diferente, pueden tener
algunas dificultades para alcanzar o manipular objetos, caminar y/o requerir de apoyos
como: muletas, bastones, caminador, ortesis, protesis, sillas de ruedas u ofras ayudas
especiales.

Discapacidad Pautas Generales

- Si la persona estd en silla de ruedas, ubiquese frente a ella a corta
distancia.

- Preguntarle a la persona usuaria de silla de ruedas si requiere apoyo
en su desplazamiento. En caso de que la respuesta sea afirmativa,
consulte coémo debe brindar dicho apoyo.

- Si va a mantener una conversacion de mayor duracién con unad
persona que va en silla de ruedas, sitUese a la altura de sus ojos, en la
medida de lo posible y sin posturas forzadas.

-No se apoye en la silla de ruedas de una persona que la estd
utilizando, es parte de su estacién corporal.

Discapacidad Fisica -No togue ni cambie de lugar los instrumentos de ayuda como
muletas, caminador o bastdn, sin antes pedir permiso o mencionarlo
a la persona.

- Facilite que las personas que usan muletas o sillas de ruedas las
puedan dejar siempre al alcance de la mano.

- Cuando deba acompanar a la persona camine despacio, debe ir al
de las personas que usan elementos de apoyo como sillas de ruedas,
caminadores, bastones y muletas

- Al llegar al destino, ubique la silla en sitio adecuado vy verifique que
ponga el freno.

- Para bajar escaleras coloque la silla de frente e inclinela hacia atrds
y bdjela lentamente.

- Para subir escaleras coldquese de espalda ala escalera, incline la silla
hacia atrds y hacia arriba

- Si fuese necesario una evacuacioén por la escalera de emergencia, el
usuario de la silla de ruedas deberd ser cargado en brazos.

- Una persona con pardlisis cerebral puede tener dificultades para
caminar, puede hacer movimientos involuntarios con piernas y brazos
y puede presentar expresiones especificas en el rostro, no se intimide
con esto, actlUe naturalmente.

Tabla 15: Pautas generales en atencidén a personas con discapacidad fisica.

Fuente: Elaboracion propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd version 2

Q) -
Discapacidad intelectual
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De acuerdo con el anexo técnico adjunto a la Resolucion 113 de 2020 del Ministerio
de Salud y Proteccioén Social, en esta categoria se incluyen aquellas personas que
presentan deficiencias en las capacidades mentales generales, como el
razonamiento, la resolucion de problemas, la planificacion, pensamiento abstracto,
el juicio, y aprendizaje. Estos producen deficiencias del funcionamiento adaptativo,
de tal manera que el individuo no alcanza los estdndares de independencia
personal y responsabilidad social en uno o mds aspectos de la vida cotidiana.

Discapacidad Pautas Generales

Esta discapacidad estd relacionada con la disminucidon en las

habilidades cognitivas e intelectuales del individuo2.

- Brindar informacién de forma visual, con mensajes concretos y cortos
y emplee ejemplos para facilitar la comunicacion

- Escuche con paciencia y suministre la informacion requerida, puede
que la persona con discapacidad intelectual se demore mds en
entender los conceptos. La mejor forma de ayudar es siendo amable
y utilizando un lenguaje concreto.

Discapacidad - Entienda que los tiempos de las personas con discapacidad
intelectual intelectual son distintos, aprenda a respetarlos.

- Consignar por escrito si la persona debe presentar algun documento
adicional o anotar la direccién en caso de que la persona deba
dirigirse a ofra sede.

- Adopte una manera de hablar natural y sencilla.

- Evite el lenguaje técnico recuerde que debe procurarse el uso de
lenguaje claro para facilitar la comunicacién con el ciudadano?’.

- Suministre la informacién requerida siendo amable y utilizando un
lenguaje concreto y a un ritmo que le permita entender los conceptos.

- Durante todo el proceso de orientacion o acceso al servicio, valide
que la persona comprendid la informacidn suministrada.

- No readlice criticas o entre en discusiones que puedan generar
iritabilidad o malestar en el inferlocutor.

Tabla 16: Pautas generales en atencién a personas con discapacidad intelectual.

Fuente: Elaboracién propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd version 2

N\
4% Discapacidad psicosocial (mental)

26 http://www ladiscapacidad.com/discapacidad/discapacidadsensorial/

27 DNP  (2015), Guia de lenguaje claro para servidores publicos de  Colombia. Consultado  en
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/GUIA%20DEL %20LENGUAJE%2

OCLARO.pdf

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.


https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/GUIA%20DEL%20LENGUAJE%20CLARO.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/GUIA%20DEL%20LENGUAJE%20CLARO.pdf

. . . , Cédigo: AC-MN-05
Manual de Servicio a la Ciudadania en Version: 4

i istri iTe i Pagina: 57 de 76
BOGOT’\ el Instituto Distrital de Gestion de Riesgo Vigelnfe e 10712022

IDIGER

y Cambio Climdtico- IDIGER

De acuerdo con el anexo técnico adjunto ala Resolucion 113 de 2020 del Ministerio de Salud
y Proteccion Social, la discapacidad psicosocial resulta de la interaccion entre las personas
con deficiencias (alteraciones en el pensamiento, percepciones, emociones, sentimientos,
comportamientos y relaciones, considerando como signos y sinfomas atendiendo a su
duracién, coexistencia, intensidad, y afectacion funcional) y las barreras del entorno que
evitan su participacion plena y efectiva en la sociedad.

Estas barreras surgen de los limites que las diferentes culturas y sociedades imponen a la
conducta y comportamiento humano, asi como por el estigma social y las actitudes
discriminatorias.

Ejemplos de este tipo de discapacidad son: los trastornos depresivos, los trastornos bipolares,
los trastornos de ansiedad (de angustia, obsesivo/compulsivo, por estrés postraumdatico y
otros) y los frastornos de personalidad, entre ofros.

‘ Discapacidad Pautas Generales

- Evitar criticas o entrar en discusiones que puedan generar irritabilidad
o malestar en la persona.

- Confirmar que la informacién dada ha sido comprendida.

- Tener en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la

persona.

% - Hacer preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo, para identificar
la necesidad de la persona.

- Permitir espacios de silencio, disponer de mds de una sesidn para
abordar la atencién de ser necesario.

- Bvitar reproducir estereotipos sobre las personas con discapacidad

discapacidad psicosocial o mental como asumir que es una persona que puede

psicosocial (mental) agredir o hacer dano. '

- Sila persona acude sola, es porque se trata de una persona funcional
que puede recibir la atencidén de manera auténoma.

Tabla 17: Pautas generales en atencidén a personas con discapacidad psicosocial (mental).

Fuente: Elaboracién propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd version 2

Discapacidad multiple

De acuerdo con el anexo técnico adjunto ala Resoluciéon 113 de 2020 del Ministerio de Salud
y Proteccion Social, la Discapacidad multiple hace referencia a la presencia de dos o mds
discapacidades asociadas, de orden fisico, sensorial, mental o intelectual, las cuales
afectan significativamente el nivel de desarrollo, las posibilidades funcionales, la
comunicacion, la interaccion social y el aprendizaje, por lo que requieren para su atenciéon
de apoyos generalizados y permanentes. Las particularidades de la discapacidad multiple
no estdn dadas por la sumatoria de los diferentes tipos de deficiencia, sino por la interaccion
que se presenta entre ellos (Secretaria de Educaciéon Publica, Perkins International Latin
America & Sense International 2011).

‘ Discapacidad | Pautas Generales ‘
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- Indagar con la familia o el cuidador por el tipo de apoyos que puede
requerir para facilitar la comunicacién y la interaccién, lo cual puede
incluir apoyos de otras personas, tecnoldgicos o estrategias de

comunicacion aumentativa y alternativa, segin sea el caso.
- Atender las recomendaciones de las diferentes categorias de
discapacidad segin la interaccién y los apoyos que requiere la

persona con discapacidad multiple.
- No siempre una discapacidad multiple, se relaciona con la

Discapacidad capacidad intelectual
multiple
Tabla 18: Pautas generales en atencién a personas con discapacidad psicosocial (mental).

Fuente: Elaboracion propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd versién

C. Protocolo en la Atencion a personas pertenecientes a una comunidad étnica

El enfoque diferencial étnico remite a una perspectiva integrada de andlisis,
reconocimiento, respeto y garantia de los derechos individuales y colectivos de todos los
grupos étnicos existentes en el pais, haciendo énfasis en la igualdad de oportunidades
desde la diferencia, la diversidad y la no discriminacion.

“El enfoque diferencial étnico destaca las necesidades diferenciales de atencién y de
proteccién que deben tener en cuenta las politicas publicas y que deben reflejarse en su
implementacion. En particular hace una lectura de las realidades especificas de las
poblaciones e individuos de estos grupos con el fin de hacer visible sus particularidades que
se expresan en su cosmovision, cultura, origen, raza e identidad étnica, para atenderlas y a
la vez tfransformar las situaciones de inequidad, discriminaciéon y vulneracion de los derechos,
en particular de sus derechos culturales”28

En particular se hace una lectura de las realidades especificas de las poblaciones o
individuos de estos grupos con el fin de hacer visibles sus particularidades expresadas en la
vision del mundo, la cultura, el origen, raza e identidad étnica. Con la voluntad de
transformar situaciones de discriminacion y vulneracion de derechos, se propone tener en
cuenta las siguientes consideraciones en el momento de la atencién:

28 secretaria Distrital de Integracién Social. Equipo diferencial (2011). Orientaciones para el abordaje del enfoque de derechos
y el enfoque diferencial en el marco de las politicas publicas poblacionales. Bogotd. Op.cit., P.28

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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- Apligue el protocolo bdsico de atencidn presencial.
- Identificar si la persona puede comunicarse en espanol o si necesita

5 Q:' : A 6 un intérprete.
H- - En este caso anterior, si la entidad cuenta con intérprete, solicitar

Atencion a Etnias apoyo.
Si ninguna de las alternativas anteriores es posible, debe pedirsele
a la persona que explique con senas la solicitud. Puede ser
dispendioso lo que pondrd a prueba su voluntad de servicio y
paciencia.
Las personas que pertenecen a los grupos étnicos se auto
reconocen como pertenecientes a uno de los mencionados
grupos étnicos.
Atender a las personas sin prejuicios o estigmas por su culfura,
origen o raza.
Implementar rutas de atenciéon eficaces que contribuyan all
restablecimiento de los derechos de las ciudadanas y ciudadanos
pertenecientes a grupos étnicos.
No realizar comentarios, ni tocar las prendas de vestir o accesorios
que le llamen la atencidén de las personas que hacen parte de las
comunidades negras, afrocolombianas, raizales, palenqueras, de
los pueblos indigenas y del pueblo Rrom/Gitano.
No realizar comentarios o gestos que denoten desagrado,
desacuerdo o Idstima en relaciéon con la forma de vestir, aspecto,
conformacion del grupo familiar o prdcticas de las personas que
hacen parte de las comunidades negras, afrocolombianas,
raizales, palengueras, de los pueblos indigenas y del pueblo
Rrom/Gitano.
Si en la atencidon se debe diligenciar algun formato, verificar
siempre que la informacién registrada sea correcta, esto teniendo
en cuenta que para el caso de las personas que hacen parte de
las comunidades negras, afrocolombianas, raizales, palenqueras,
de los pueblos indigenas y del pueblo Rrom/Gitano, en ocasiones
su nombre o apellidos no son comunes o faciles de escribir o
pronunciar.
Si en la atencién se debe diligenciar algin formato que indague
por la pertenencia étnica, no omita hacer esta pregunta, ni asuma
la pertenecia étnica de las personas en razdn a sus rasgos fisicos
aspecto o vestimenta, recuerde que lo que prima es el auto
reconocimiento.
Teniendo en cuenta que el Decreto 1166 de 2016 en su articulo
2.2.3.12.9 establece que las personas que hablen una lengua
nativa o dialecto oficial en Colombia pueden presentar peticiones
verbales ante cualquier autoridad en su lengua o Dialecto. Para tal
fin, las Autoridades deben habilitar los mecanismos para garantizar
la debida atencion y proceder a su traduccidn y respuesta.

- Cuando las entidades no cuenten con intérpretes para traducir
directamente la peticion, dejardn constancia de ese hecho y
grabardn la solicitud en cualquier medio tecnoldgico o
electrénico, con el fin de proceder a su posterior fraduccion y
respuesta.

Tabla 19: Pautas generales en atencién a etnias en el IDIGER.
Fuente: Elaboracion propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd version 2

- Conceptos relevantes para la atencién

e Avutoridad propia

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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Son las formas de autoridad reconocidas por las comunidades y personas que integran los
grupos étnicos y que estdn legitimamente instituidas para ejercer funciones sobre las
personas y territorios respectivos.

El articulo 246 de la Constitucion Politica de Colombia de 1991, dispone que las autoridades
de los pueblos indigenas pueden ejercer funciones jurisdiccionales en sus territorios.

e Grupo Etnico

La Corte Constitucional en Sentencia T-349 de agosto de 1996, plantea que el grupo étnico
hace referencia tanto a “[...] La conciencia que tienen los miembros de su especificidad, es
decir, de su propia individualidad a la vez que, de su diferenciacion de otros grupos
humanos, y el deseo consciente, en mayor o menor grado, de pertenecer a él, es decir, de
seguir siendo lo que son y han sido hasta el presente”. Como a “los elementos materiales
que distinguen al grupo, comUunmente reunidos en el concepto de “cultura”. Este término
hace relacion bdsicamente al “conjunto de creaciones, instituciones y comportamientos
colectivos de un grupo humano. [..] el sistema de valores que caracteriza a una
colectividad humana.”

Un grupo étnico se identifica por un conjunto de caracteristicas como: costumbres, lengua,
territorio, instituciones politicas y juridicas, tradiciones e historia, creencias religiosas, el
senfido de su cohesidon comunitaria y colectiva, elementos resultantes de una historia y
origenes comunes.

La Constitucion Politica de Colombia de 1991, reconoce la existencia de tres grupos étnicos
en nuestro territorio: indigenas, afrocolombianos y Rrom o gitanos. Los afrocolombianos o
comunidades negras incluyen en sus particularidades culturales a los Raizales de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina y a los Palenqueros de San Basilio de Palenque.

e Avutoreconocimiento

Hace referencia al senfido de pertenencia que expresa una persona frente a un colectivo
de acuerdo con su identidad y formas de interactuar en y con el mundo; se refiere a la
conciencia individual de compartir ciertas creaciones, instituciones y comportamientos
colectivos de un determinado grupo humano.

Cada persona libremente y por si misma se reconoce como perteneciente a un grupo
étnico, por compartir, practicar, o participar de valores, conceptos, usos y costumbres
especificos y distintivos. (DANE. Censo Nacional de Poblacién y Vivienda- CNPV-2018).

e Poblacion afrocolombiana
Personas con raices y ascendencia histérica, étnica y cultural africana nacidas en
Colombia; constituye asi parte de su diversidad racial, lingUistica y folclérica y hace

presencia en todo el territorio nacional.

e Comunidades Negras

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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A partir del arficulo 2° de la Ley 70 de 1993, son el conjunto de familias de ascendencia
Afrocolombiana que poseen una cultura propia, comparten una historia y tienen sus propias
tradiciones y costumbres en una relaciéon campo - poblado, quienes revelan y conservan
conciencia de identidad que las distinguen de otros grupos étnicos.

e Poblacion Palenquera

Personas descendientes de los esclavizados que desde el siglo XV, mediante actos de
resistencia y de libertad, se refugiaron en territorios de la costa norte y del Pacifico
Colombiano; en grupos denominados palenques. La comunidad de Palenque de San Basilio
es el Unico existente; conserva una conciencia étnica que le permite identificarse como
grupo diferenciado, mantiene viva la Unica lengua criolla con base léxica en el espanol,
cuenta con una organizacion social basada en los Ma-Kuagro (grupos de edad), asi como
con rituales funebres como el lumball y prdcticas de medicina tradicional, que evidencian
su sistema cultural y espiritual sobre la vida y la muerte?’,

e Raizales

Personas originarias (nativas ancestrales) del Archipiélago de San Andrés, Providencia y
Santa Catalina, con caracteristicas socioculturales y lingUisticas diferenciadas con un fuerte
mestizaje e idenfidad anglo-afrocaribena. Su cardcter insular, costumbres, practicas
religiosas y su lengua lo definen como un grupo claramente diferenciado del resto de la
sociedad nacional3°,

e Pueblo Rrom o Gitanos

Las personas pertenecientes a este pueblo llegaron en distintas épocas a Colombia y
cuentan con particularidades culturales asociada a una fradiciobn ndmada, con un
complejo sistema de valores y una particular concepcion y relacion con el territorio desde
la idea de libertad e itinerancia.

e Pueblos Indigenas

No existe una definicidon precisa de “pueblos indigenas” en el derecho internacional, y la
posicion prevaleciente indica que dicha definicidn no es necesaria para efectos de
proteger sus derechos individuales y colectivos.

El articulo 1.1.(b) del Convenio 169 de la OIT dispone que dicho tratado se aplicard a los
pueblos en paises independientes, considerados indigenas por el hecho de descender de
poblaciones que habitaban en el pais o en una regidén geogrdfica a la que pertenecia el
pais en la época de la conquista o la colonizacion o del establecimiento de las actuales
fronteras estatales y que, cualquiera que sea su situacion juridica, conservan sus propias
instituciones sociales, econdmicas, culturales y politicas, o parte de ellas.

e Interculturalidad

29hﬂps://www.unidodvicﬁmos.gov.co/es/comunidc:des—negrcxs—cn‘rocolombior1os—rc1izc1|es—y—pc:lenquerc15/27
30 |bidem
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Un enfoque intercultural tiene como base el reconocimiento de |la existencia de diversas
culturas en una misma sociedad, entfre las cuales se ha de establecer interaccion con
sustento en el respeto reciproco.

En cada cultura se dan procesos sociales y organizativos que deben fortalecerse para
entablar intferacciones con ofras culturas y grupos. La diversidad étnica y cultural en el
campo del desarrollo, implica que los programas, proyectos y acciones trasciendan el
reconocimiento normativo de esa diversidad social y cultural, hacia respuestas reales y
positivamente incluyentes, igualitarias y justas.

Categorias Pregunta orientadora Recomendaciones para la inclusién del enfoque
étnico
Adecuacion 5Como se debe llevar  La Resolucién 3280 de 2018 del Ministerio de Salud
sociocultural desde = a cabo el proceso de  y Proteccidén Social, refiere la adecuacion

el enfoque adecuacion sociocultural como "“El proceso participativo
diferencial sociocultural desde el sistemdtico de armonizacién, entre la oferta

enfoque diferencial instifucional de servicios e intervenciones de salud

éftnico, para garantizar y las expectativas, saberes, tradiciones, lenguas y

atencion? formas organizativas de las diversas poblaciones

que se desarrolla a partir del encuentro entre
culturas y el reconocimiento mutuo de los
sistemas de representaciones y manifestaciones”.
Para esto podrd:

1. Caracterizar los usuarios diferenciales étnicos:

* Establecer y priorizar variables que permitan
caracterizar (identificar, segmentar y reconocer a
las y los usuarios étnicos).

* Definir estrategias de identificacion efectiva
para superar el subregistro, garantizando la
visibilizacién y reconociendo a los grupos étnicos,
desde los enfoques de derechos, de género y
diferencial.

* Georreferenciar alas y los usuarios diferenciales
étnicos.

« Sistemas de informacién e interoperabilidad de
datos con enfoque diferencial.

 Realizar articulacién intersectorial, sectorial y
con espacios organizativos de los pueblos.

¢ Incorporar en las prdcticas habituales
institucionales el respeto y el reconocimiento de
la cultura y de la identidad cultural de los grupos

étnicos.
Adecuacidn ;Como se debe llevar  Elaborar protocolos, planes, programas y guias
técnica desde el a cabo el proceso de  adecuadas desde el enfoque diferencial étnico:
enfoque diferencial adecuacion técnica Para esto podrdn:
desde el enfoque * Propiciar escenarios de coordinacion

diferencial étnico, para  interinstitucional para la definicion e
garantizar la adecuada  implementacién de un protocolo de atenciéon
atencién? étnico diferencial, junto con las autoridades y
comunidades indigenas y las autoridades de las

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestién del Riesgo y Cambio Climético.



. . . , Cédigo: AC-MN-05
Manual de Servicio a la Ciudadania en Version: 4
el Instituto Distrital de Gestion de Riesgo P&gina: 63 de 76
BOGOT’\ 9 Vigente desde: 27/07/2022

IDIGER

y Cambio Climdtico- IDIGER

comunidades negras, afrocolombianas, raizales,

palenqueras y poblacidon Rrom.

* Fortalecer los espacios de atencidn para las

comunidades étnicas en el nivel territorial.

¢ La adecuacidn sociocultural se expresa entre

otfros aspectos en:

a. La definicién de estdndares de atenciéon

aceptados culturalmente, que se podrdn

mejorar paulatinamente en conjunto con

las organizaciones de cada poblacidén (sus

autoridades, lideres vy lideresas)

D. Cambios en las formas de prestacion de los
servicios para hacerlos accesibles y
aceptables para la(s) poblaciéon(es).

E. Calidady humanizacién del servicio, con
enfoque diferencial

Adecuacién para sCoémo adecuar las Desarrollar acciones de capacitacion y
atenciones e afenciones sensibles formacién de los funcionarios encargados de
intervenciones desde el enfoque atender a la poblacién indigena, comunidades
desde el enfoque diferencial étnico? negras, afrocolombianas, raizales, palenqueras y
diferencial poblacién Rrom en articulacion con la

Subdireccién de Asuntos Etnicos de la Secretaria
Distrital de Gobierno
Tabla 20: Recomendaciones para la inclusion con enfoque étnico en el IDIGER.
Fuente: Elaboracion propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd version 2

D. Protocolo de atencion a personas victimas del conflicto armado

- Conceptos relevantes para la atencion
e Victima de conflicto armado

Para los efectos de la Ley 1448 de 2011 - Ley de victimas y restitucion de tierras, se consideran
victimas a aquellas personas que individual o colectivamente hayan sufrido un dano o
perjuicio por accién u omisidon, sea por culpa de una persona o por fuerza mayord!, que la
legitima en un proceso judicial con el objeto de obtener justicia, verdad y reparacion. Se
deben tener en cuenta las siguientes pautas bdsicas para su atencién32.

Atencion Diferencial Pautas Generales ‘

%l ley 1448 de 2014
32 Oficina de Alta Consejeria de Paz, Victimas y Reconciliacién, Recomendaciones con enfoque psicosocial y de accidn sin
dafo para la atencidn a personas victimas del conflicto armado interno, Bogotd D.C., diciembre de 2018

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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- Para la atenciéon a personas victimas el conflicto armado es importante tener
presente el protocolo de atencién presencial

- No redlice juicios de valor ni asuma situaciones por la manera de vestir o
hablar de la persona, no existe un estereotipo externo de la persona que ha
sido victima.
Durante el proceso, use un lengudje que no genere falsas expectativas, ni
juicios de valor, debe ser un lenguaje especifico, claro y sencillo, no utilice
fecnicismos.
No interfiera ni suponga sobre situaciones descritas por la persona, parafrasee
Atencién a Victimas y confirme lo que expreso.

del Conflicto Aunque es necesario que la victima conozca la normativa que lo cobija, evite

Armado durante la interaccion que perciba que su proceso se da solo por cumplir una

norma y no por el interés de restituir sus derechos.
Garantice la confidencialidad de la informacién suministrada.
No brinde trato en términos de inferioridad o de Idstima con las victimas.
Asuma una postura corporal sin tensién, que le trasmita a la victima seguridad
y tranquilidad.
Si requiere mayor precisién o ampliar sobre algun detalle, no interrumpa a la
victima mientras habla, permita que termine la frase y luego retome lo que no
entendio.
No tome de manera personal reacciones hostiles o de inconformismo por

parte de la ciudadania.
- Escuche y responda con claridad y honestidad las inquietudes o demandas
de las personas
- No presione a la persona con demasiadas preguntas o requiriendo con
detalles innecesarios, permitale expresarse con libertad y tranquilidad.
Evite preguntar por la vivencia de los hechos victimizantes en el
marco del conflicto armado interno; ello se constituye en una accién
con dano.
- Escuche de forma respetuosa lo que la persona expresa y lo que le
produce la situacidén en que se encuentra y ser empdtico.

Tabla 21: Pautas generales en atencion a etnias en el IDIGER.
Fuente: Elaboracién propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd version 2

E. Protocolo de atencion a personas campesinas y campesinos

En concordancia con el Corpus luris Campesino (Sentencias C-077/2017 y C-028/2018), la
Sentencia STP2028 de la Corte Suprema de Justicia, y el Articulo 253 del Plan Nacional de
Desarrollo 2018-2022, el campesinado constituye un grupo poblacional con una identidad
cultural diferenciada y sujeto de derechos integrales y de especial proteccion
constitucional, asi como objeto de politica publica, requiere ser identificado y caracterizado
en su situacién social, econdmica y demogrdfica.

- Campesino o campesina: Sujeto intercultural, que se identifica como tal; involucrado
vitalmente en el trabajo directo con la tierra y la naturaleza, inmerso en formas de
organizacion social basadas en el trabajo familiar y comunitario no remunerado o en la
venta de su fuerza de trabajo.33

33 Manual de servicio a la ciudadania versién 2. Secretaria General dela Alcaldia Mayor de Bogotd

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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Las comunidades campesinas se distinguen de otros grupos sociales por las tradiciones y
costumbres compartidas (Proyecto de Acto Legislativo No. 006 de 2016).

Tenga en cuenta las siguientes recomendaciones para la atencién de las personas que
integran las comunidades campesinas:

No es lo mismo ser una persona campesind que una persona rural. Todas las personas
campesinas son rurales, pero no todas las personas rurales son campesinas. Entendiendo
que quienes habitan en la ruralidad no necesariamente estdn ligadas a factores culturales,
sociales, econdmicos de orden campesino, es decir ligados a la produccion de la tierra.

Las localidades de Sumapaz (totalmente rural), Usme, Ciudad Bolivar, Chapinero, Santafé,

Suba y Usaguén cuentan con ruralidad, lo que equivale al 75% del territorio del Distrito
Capital, aproximadamente 60 veredas.

Atencion Diferencial Pautas Generales

- Evite expresiones de desagrado, burla o incomodidad por la

vestimenta (sombrero, ruana, capas y/o botas de caucho, entre otras)
de las personas campesinas, considerando que su vestimenta es
funcional segun la ubicacion geogrdfica y el clima.

- Si en el marco de la atencién identifica términos propios de sus lugares
de procedencia cuyo significado no Comprende, pregunte a qué se
refieren.

- Cuando registre la informacidén, no olvide preguntar el nombre de la
vereda, la finca y/o la via principal mds cercana, niUmero del

kilbmetro y algun lugar relevante para facilitar la ubicacién del lugar

Vigente desde: 27/07/2022

R de residencia, en caso de ser necesario.
J ‘ - Indague si cuenta con senal de celular o acceso a infernet en su lugar

de residencia o a fravés de qué medio es mds efectivo establecer

C . comunicacién para efectos de seguimiento.
ampesinos o - Es posible que la persona campesina o rural salude de mano, porlo que
campesinas es importante corresponder asertivamente, explicéndole que por las
actuales condiciones de la emergencia sanitaria ocasionada por el

COVID-19 no es posible este tipo de saludo.

Tabla 22: Pautas generales en atencién a campesinos y campesinas en el IDIGER.

Fuente: Elaboracién propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd version 2

F. Protocolo en la Atencion a los Sectores LGBTIQ+

Para una adecuada atencién segun lo establecido por el Concejo de Bogotds4 el Decreto
Distrital 062 de 2014 el Distrito Capital adopta esta politica publica. Esta prevé el
fortalecimiento institucional como proceso estratégico orientado a mejorar la capacidad
de accidén y de respuesta de las instituciones del Distrito ante la vulneracién de derechos a

34 Acuerdo 371 de 2009 los lineamientos de Politica PUbica para la garantia plena de los derechos de las personas lesbianas,
gay, bisexuales, fransgeneristas e intersexuales LGBTI

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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las personas de los sectores LGBTIQ+, como también a institucionalizar acciones afirmativas
encaminadas a superar la exclusion politica, social, econdmica y cultural de las personas
de estos sectores es importante tener en cuenta los siguientes aspectos:

e Conceptos relevantes para la atencién

A confinuacion, se relacionan varios conceptos relevantes para la atencioén, los cuales se
encuentran en los Lineamientos para la incorporacion de las variables de la politica publica
LGBTI en instrumentos de planeacion, sistemas de informacion y para la caracterizacion de
situacion de derechos de las personas de los sectores LGBTI, de la Secretaria Distrital de
Planeacion:

¢ Enfoque diferencial por orientacion sexual e identidad de género

El enfoque diferencial en la categoria de andlisis por orientacién sexual e identidad de
género parte de reconocer la discriminacion, exclusion, marginacién, invisibilizacion y/o
violencias cometidas hacia las personas con diferente orientacion sexual a la heterosexual
y con identidades de género no hegemonicas.

En este sentido, permite focalizar acciones de politica publica hacia personas de los sectores
sociales LGBTI, sus familias y redes de apoyo, reconociendo la vulneracion histérica de sus
derechos debido a sus orientaciones sexuales e identidades.

e Discriminacion por motivos de orientacion sexual o identidad de género

Incluye toda distincion, exclusion, restriccion o preferencia basada en la orientacion sexual
o laidentidad de género que tenga por objeto o por resultado la anulacion o el menoscabo
de laigualdad ante la ley o de la igual proteccion por parte de la ley, o del reconocimiento,
0 goce o ejercicio, en igualdad de condiciones, de los derechos humanos y las libertades
fundamentales. La discriminacion por motivos de orientacion sexual o identidad de género
puede verse y porlo comun se ve agravada por la discriminacion basada en otras causales,
incluyendo género, raza, edad, religion, discapacidad, estado de salud y condicién
econémica."353

e Sexo

El sexo es una categoria construida culturalmente, que desde el siglo XVl se entiende en la
cultura occidental (Europa y EE. UU principalmente) a partir de nociones bioldgicas que
dividen a los seres humanos en mujer y hombre. Esto es lo que se llama dimorfismo sexual.
Esta nocidn nutre también una clasificacion cultural y dicotdmica hecha para todos los
mamiferos en general y otras familias animales, dividiéndolos en hembras y machos segun
el sistema reproductivo y de acuerdo con las caracteristicas genéticas, endocrinas,
anatémicas vy fisioldgicas.
o Hombre: es la idea que se ha construido culturalmente de una persona que tiene
caracteres  sexuales  primarios  (genotipo) y  secundarios  (fenotipo)

35 Principios de Yogyakarta: Principios sobre la aplicacién de la legislacion internacional de derechos humanos en relacion
con la orientaciéon sexual y la identidad de género, 2007
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predominantemente masculinos y de manera consecuente con esta clasificacion
se le asigna un sexo un rol y un estatus.

o Mujer: es una persona que tiene caracteres sexuales primarios y secundarios
predominantemente femeninos y en virtud de esa clasificacion se le asigna un sexo
un roly un estatus.

e Intersexual:

Es aqguella que presenta caracteres sexuales primarios y secundarios de ambos sexos. Es
una condicién natural dénde una persona presenta una discrepancia entre su sexo
cromosémico (XX/XY), sus genitales y gdnadas (ovarios y testiculos), presentando
caracteristicas de ambos sexos y/o una serie de variaciones en los érganos vy las
caracteristicas sexuales, tanto a nivel anatdbmico como genético. Estas variaciones
pueden afectar alos cromosomas, a las hormonas, a los genitales y/o a los rasgos sexuales
secundarios, como la distribuciéon de musculatura y de grasa, entre otros.

e Identidad de género

La identidad de género se refiere a la vivencia interna e individual del género tal como
cada persona la siente profundamente, la cual podria corresponder o no con el sexo
asignado al momento del nacimiento, incluyendo la vivencia personal del cuerpo (que
podria involucrar la modificacién de la apariencia o la funcién corporal a través de medios
médicos, quirdrgicos o de otra indole, siempre que la misma sea libremente escogida) y
otras expresiones de género, incluyendo la vestimenta, el modo de hablar y los modales.
La identidad de género puede ser femenina, masculina, fransgénero u otras, y puede
corresponder o no con el sexo asignado al momento de nacer.

o Femenina: Cuando la persona se identifica con los roles, modos de actuar,
expresiones que en una sociedad se relacionan con aquellos que se considera
como propios de una mujer o de lo femenino.

o Masculina: Cuando la persona se idenfifica con roles, modos de actuar,
expresiones que en una sociedad se asocian con lo que es caracteristico de un
hombre o de lo masculino.

o Transgénero: Persona que se ubica o transita entre lo masculino y lo femenino. Las
personas pueden asumir, construirse o autodeterminarse como transgénero para
hablar de la experiencia de trdnsito entre los sexos y el género, lo que se
constituye en una apuesta cultural y politica frente a la opresidon de los sistemas
sexo-género hegemaonicos.

e Orientacion sexual

Direccién del deseo erdtico y del afectivo entre las personas, en funcidn de su sexo o género.

La orientacién sexual se refiere a la capacidad de cada persona de sentir una profunda

atraccion emocional, afectiva y sexual por personas de un género diferente al suyo, o de su

mismo género, o de mds de un género, asi como a la capacidad mantener relaciones
intimas y sexuales con estas personas.

o Homosexual: Designa a las personas cuyos deseos afectivo y erdtico se dirige

hacia o se materializa con personas de su mismo sexo-género (por ejemplo,

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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hombre que se dirige su deseo erdtico-afectivo hacia otro hombre, mujer que se
dirige su deseo erdtico-afectivo hacia otra muijer).

o Lesbiana: Categoria politica con la que se identifican las mujeres homosexuales

Gay: Categoria politica con la que se identifican los hombres homosexuales.

o Heterosexual: Designa a las personas cuyo deseo afectivo y erdtico se dirige
hacia o materializa con personas de sexo-género distinto al que se asume como
propio.

o Bisexual: Designa a las personas cuyos deseos afectivo y erdtico se dirigen hacia
o se materializa tanto con personas de su mismo sexo-género como Con Personas
de sexo-género distinto al que se asume como propio.

o

Recomendaciones para la atencion

Atencion Diferencial Pautas Generales

- Aplique el protocolo bdsico de atencidn presencial.
- El primer paso en la atencidén a la ciudadania sea presencial, telefénica o
virtual es saludar de manera genérica como un ‘“buenos dias”, e

la persona solicite ser llamada es el que debe guiar la atencidn. No se guie
en la atencién telefénica por la voz, tampoco lo haga en la atencidon

presencial por la cédula y menos en ningln caso por como presume
conveniente.

Absténgase de hacer gestos, ademanes o actitudes que denoten
Atencion a sector prevencién hacia una persona por su forma de vestir, sus movimientos,
LGTBIQ+ forma de hablar, o ,relocionorse ofec’rivom'eln’re con otras personas.
Recuerde que el género es una construccion social y por ende cada
persona fiene derecho a desarrollarla como desee.

- En caso de utilizar el nombre del ciudadano o ciudadana para dar
alguna informacién o llamar su atencion, utilice el nombre que la
persona haya suministrado, no el nombre que aparece en la cédula de
ciudadania. Esto aplica especialmente para referirse a personas
fransgeneristas.

Puede enconfrarse con personas cuyo aspecto es totalmente femenino

pero que tienen bigote o con aspecto totalmente masculino que tengan
falda, o personas Androginos, cuya vestimenta o ademanes no le
permitan identificarle como masculino o femenino, por lo cual no asuma,
ni idenfifique a las personas de acuerdo con sus preconceptos o
imaginarios.

En caso de ftener que utilizar el nombre de la persona para dar alguna
informacion o llamar su atencidn, utilice el nombre que la persona haya
suministrado, no el nombre que aparece en la cédula de ciudadania. Esto
aplica particularmente para referirse a personas fransgénero.

El lenguagje incluyente implica usar palabras que no desconozcan o
invisibilicen las diferentes idenfidades. Por esto se recomienda usar
palabras como: ciudadania, publico, personas, etc.; o cambiar articulos
como el, la, los, las, ello, ellas, etc. Por articulos como les o relativos como
quien o quienes. Ejemplo. “Les invitamos” o “quienes asistan...”.

: e inmediatamente preguntar el nombre de la persona. El nombre por el cual
¥/, i ;
e ,’ "

Si la persona solicita un servicio referido en particular a este tema, evite
presumir y usar expresiones como “LGBT”, “LGBTI", “comunidad”,

(LT [T

“colectivo”, “gremio”, "ustedes”, salvo que la persona lo solicite asi.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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Tabla 23: Pautas generales en atencién a LGTBI en el IDIGER.
Fuente: Elaboracion propia IDIGER, adaptado de manual de servicio a la ciudadania de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd version 2

G.Atencién con enfoque de género
- Conceptos relevantes para la atencién a la civdadania

e Enfoque de Género

Permite analizar coémo el sistema sexo-género se ha traducido en impactos diferenciales
entre ambos sexos mediante roles y conductas que dan lugar a la asignacién desigual de
los recursos, las oportunidades y el poder, tanto en el dmbito de lo pUblico como de lo
privado” (CONPES D.C. 14, 2020 p.346).

Este enfoque permite comprender las relaciones de poder y desigualdad que existen entre
mujeres y hombres, que se reproducen a fravés de imaginarios, creencias, roles vy
estereotipos y afianzan las brechas de desigualdad impidiendo el goce efectivo de los
derechos de las mujeres a lo largo del curso de su vida, el acceso al control de bienes y
recursos y d la participacion para la toma de decisiones en las diferentes dimensiones de su
desarrollo y de la vida social y comunitaria (Acuerdo 761, 2020).

Lenguaje incluyente Expresiones lingUisticas que incluyen tanto al género femenino como el
masculino, la diversidad de género, contribuyendo a la igualdad y a la visibilizaciéon de la
mujer.

e Sexismo

Se refiere a todas aquellas prdcticas y actitudes que promueven el tfrato diferenciado de las
personas debido a su sexo bioldgico, del cual se asumen caracteristicas y comportamientos
que se espera de las mujeres y los hombres. Las prdcticas sexistas afectan principalmente a
las mujeres dada la vigencia de creencias culturales que las consideran inferiores o
desiguales a los hombres por naturaleza. (INMUJERES, 2021).

o Estereotipos de género

Son las creencias, hdbitos o rasgos fisicos y psiquicos, que cultural y socialmente se
determinan como lo apropiado para cada uno de los sexos, y guardan estrecha relacion
con las formas de sentir, pensar, actuar y vivir de mujeres y hombres.

¢ Imaginarios

Son un patrimonio de ideas y de imdgenes mentales acumuladas, recreadas y tejidas en
una trama, por parte del individuo en el curso de su socializacién, es decir, a lo largo de
toda su vida. Ningun individuo elabora estas construcciones de sentido aislado de los otros,
sino en didlogo y en interaccién con los otros, es decir, intersubjetivamente, y valiéndose de
herramientas socialmente construidas, como es el lenguagje. (Lindon, 2008a: 41).

e Discriminacion contra la mujer

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versién vigente estd
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La expresion "discriminacion contra la mujer” denotard toda distincion, exclusion o restriccion
basada en el sexo que tenga por objeto o resultado menoscabar o anular el
reconocimiento, goce o ejercicio por la mujer, independientemente de su estado civil, sobre
la base de la igualdad del hombre y la mujer, de los derechos humanos vy las libertades
fundamentales en las esferas politica, econdmica, social, cultural y civil o en cualquier otra
esfera (CEDAW, 1979). La discriminacién contra la mujer viola los principios de la igualdad
de derechos y del respeto a la dignidad humana, generando barreras de acceso a
oportunidades y al ejercicio pleno de los derechos de las mujeres, lo que ademds se agudiza
desde las brechas que existen en las condiciones de las mujeres y de los hombres para
acceder a la participacion, a la vida politica, social, econdmica y cultural, limitando vy
entorpeciendo el pleno desarrollo de las posibilidades de la mujer a ser y a contribuir de
manera autbnoma.

e Discriminacién contra las nifas y las mujeres

La discriminacion contra las ninas y las mujeres significa tratar directa o indirectamente alas
ninas y las mujeres de forma diferente que, alos ninos y los hombres, de modo que les impida
disfrutar de sus derechos.3¢

- Recomendaciones para la atencion de mujeres:

v Desarrolle acciones que incorporaren el lenguaje incluyente en cada una de las formas
de comunicacién con la ciudadania. Para esto se recomienda consultar la Guia de
lenguaije claro e incluyente del Distrito Capital emitida por la Secretaria General en 2019
https://secretariageneral.gov.co/sites/default/files/linemientos-distritales/guia-de-
lenguaje-claro-incluyente-deldistrito-capital.pdf.

v Es importante el uso de expresiones lingUisticas que contribuyan a la igualdad y
visibilizacion de las mujeres, en particular cuando se hace uso de palabras como
servidores publicos, ciudadanos y a partir de cualquier otro sustantivo en masculino que
se considere incluye a hombres y mujeres de forma igualitaria.

v Durante la atencién no refuerce imaginarios, prejuicios, estereotipos y practicas sociales
que generen y reproduzcan los diferentes tipos de discriminacion contra las mujeres.

v Durante la atencidn no refuerce comportamientos, prdcticas y actitudes machistas, y
reconozca a las mujeres desde sus diferencias y diversidades.

v Los productos comunicativos e informativos de los diferentes canales de atencidon de las
entidades distritales, deberdn producir estrategias y campanas de cardcter informativo
y pedagdgico, que reconozcan, hagan visibles y representen a las mujeres desde sus
diferencias y diversidades, como sujetas politicas, ciudadanas y actoras fundamentales
en todos los dmbitos de la sociedad.

Para esto podran:

1. Difundir los derechos de las mujeres.
2. Respetar la diversidad de las mujeres.

36 Profundicemos en términos: Guia para periodistas, comunicadoras y comunicadores. 2016, ONU Mujeres Guatemala
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3. Resaltar los aportes que hacen en todos los campos de la sociedad.

4. Promover |os liderazgos de las mujeres.

5. De construir creencias, prejuicios y costumbres que subordinan a las mujeres.

Por Ultimo, se recomienda en todos los canales de atencién a la ciudadania se divulgue la
ruta Unica de atencidén a mujeres victimas de violencias y en riesgo de feminicidio. La cual
podrd consultar, en el siguiente enlace: http://rutadeatencion.sdmujer.gov.co/

- Canal Telefénico

Se recomienda incluir la informacion de las lineas telefénicas gratuitas disponibles 24 horas
para la atencidon a mujeres victimas de violencias y en riesgo de feminicidio: Linea Purpura
01 8000 112137, WhatsApp PuUrpura 3007551846 vy la linea de orientacion a mujeres victimas
de violencias 155.

Adicional a esto, incluir informacién de la linea Calma 018000423614, la cual atiende a los
hombres mayores de 18 anos residentes en Bogotd, quienes podrdn llamar de manera
gratuita para ser escuchados y orientados, el objetivo es establecer un canal de escucha 'y
acompanamiento psicoeducativo para hombres en Bogotd, contfribuyendo a la
transformacién de las masculinidades en la ciudad.

A continuacién, se brindan algunos ejemplos de imaginarios y estereotipos que reproduzcan
los diferentes tipos de discriminacién contra las mujeres en razén a la divisidn sexual.

- Algunos ejemplos sobre estereotipos de género:

v" Rasgos de personalidad: Se espera que las mujeres sean complaciente y emocionales, y
los hombres seguros y agresivos.

v Comportamiento domeéstico: Se espera que las mujeres realicen los tfrabajos de cuidado,
y los hombres se encargan de las finanzas o lo mecdnico.

v" Ocupaciones: Se espera que las mujeres sean profesoras o enfermeras, y los hombres
médicos o ingenieros.

v Fisico: Se espera que las mujeres sean delgadas y elegantes, y los hombres altos y
musculosos.

8. NORMATIVIDAD APLICABLE

El marco juridico del manual atiende a la normatividad que al respecto se profierq,
relacionada con el servicio al ciudadano.

8.1. Constitucion Politica
En primera instancia se encuentra lo dispuesto en la Constitucion Politica Nacional de
Colombia vy los articulos relacionados a continuacion:

2 Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad general y
garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion;
facilitar la participacidon de todos en las decisiones que los afectan y en la vida econdmica,
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politica, administrativa y cultural de la Nacién; defender la independencia nacional, mantener la
integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo. Las
autoridades de la Republica estdn instituidas para proteger a todas las personas residentes en
Colombia, en su vida, honra, bienes, creencias, y demds derechos vy libertades, y para asegurar el
cumplimiento de los deberes sociales del Estado y de los particulares.

13 Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibirdn la misma proteccién y trato de las
autoridades y gozardn de los mismos derechos, libertades y oportunidades sin ninguna
discriminacién por razones de sexo, raza, origen nacional o familiar, lengua, religion, opinidn
politica o filoséfica. El Estado promoverd las condiciones para que la igualdad sea real y efectiva
y adoptard medidas en favor de grupos discriminados o marginados. El Estado protegerd
especialmente a aquellas personas que, por su condicién econdmica, fisica o mental, se
encuentren en circunstancia de debilidad manifiesta y sancionard los abusos o maliratos que
contra ellas se cometan.

23 Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El legislador podrd reglamentar su
ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

47 El Estado adelantard una politica de prevision, rehabilitacion e integracion social para los
disminuidos fisicos, sensoriales y psiquicos, a quienes se prestard la atencion especializada que
requieran.

209 La funcidon administrativa estd al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento

en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y
publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacién y la desconcentracion de funciones. Las
autoridades administrativas deben coordinar sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de
los fines del Estado. La administracién publica, en todos sus érdenes, tendrd un control interno que
se ejercerd en los términos que senale la ley.

Tabla 24 Consolidado articulos CPN

8.2. Leyes

1981 22 Por medio de la cual se aprueba "La Convencidn Internacional sobre la Todo
Eliminacién de todas las formas de Discriminacion Racial’, adoptado por
la Asamblea General de las Naciones Unidas.

1998 489 Por la cual se dictan normas sobre la organizacién y funcionamiento de || Art 4
las Enfidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y
reglas generales para el ejercicio de las afribuciones previstas en los
numerales 15y 16 del articulo 189 de la Constitucidn Politica y se dictan
otras disposiciones.

2005 982 Por la cual se establecen normas tendientes a la equiparacién de | Todo
oportunidades para las personas sordas y sordociegas y se dictan ofras
disposiciones.

2007 1171 Por medio de la cual se establecen unos beneficios a las personas adultas || Art 9
mayores.

2009 1275 Por medio de la cual se establecen lineamientos de Politica Publica || Todo
Nacional para las personas que presentan enanismo y se dictan otras
disposiciones.

2009 1346 Por medio de la cual se aprueba la "Convencidn sobre los Derechos de || Todo
las personas con Discapacidad”, adoptada por la Asamblea General de
la Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006.

2011 1437 Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo || Art
Contencioso Administrativo. 5,6,7.89.

Cap V)V,
VI
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2011 1474 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de || Art 73,76
prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcién vy la
efectividad del control de la gestién publica.

2011 1448 Por la cual se dictan medidas de atencién, asistencia y reparaciéon || Art 3
integral a las victimas del conflicto armado interno y se dictan otras
disposiciones.

2012 1581 Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos || Todo
personales.
2013 1618 Por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el || Art
pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad. 2,3,4,5,7,
14,16,24
2014 1712 Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de || Art 11,12

Acceso d la Informacién PUblica Nacional y se dictan otras disposiciones.

2019 1978 Por la cual se moderniza el sector de las Tecnologias de la Informaciény || 7
las Comunicaciones (TIC), se disfribuyen competencias, se crea un
regulador Unico y se dictan otras disposiciones.

2021 2078 Por medio de la cual se modifica la ley 1448 de 2011 y los decretos ley || Todo
étnicos 4633 de 2011, 4634 de 2011y 4635 de 2011, prorrogando por 10
anos su vigencia

Tabla 25 Consolidado de Leyes

8.3. Decretos

| 2005 || 1538 || Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 361 de 1997 || Caop.1y3 |
| 2009 || 2623 || Porel cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.” || Todo |
2010 371 Por el cual se establecen los lineamientos para preservar y fortalecer la || Articulo 3

transparencia y para la prevencién de la corrupcion en las Entidades y
Organismos del Distrito Capital.

2011 554 Por el cual se adopta la Politica PUblica Distrital para el Reconocimiento || Todo
de la Diversidad Cultural, la garantia, la proteccién y el restablecimiento
de los Derechos de la Poblacién Raizal en Bogotd y se dictan ofras
disposiciones

2011 582 Por el cual se adopta la Politica Publica Distrital para el grupo étnico || Todo
Rrom o Gitano en el Distrito Capital y se dictan ofras disposiciones

2011 4633 Por medio del cual se dictan medidas de asistencia, atencion, || Todo
reparacion integral y de restitucién de derechos fterritoriales a las
victimas pertenecientes a los pueblos y comunidades indigenas

2011 4634 Por el cual se dictan medidas de asistencia, atenciéon, reparaciéon || Todo
integral y restitucion de tierras a las victimas pertenecientes al pueblo
Rrom o Gitano.

2011 4635 Por el cual se dictan medidas de asistencia, atencién, reparaciéon || Todo
integral y de restitucion de tierras a las victimas pertenecientes a
comunidades negras, afrocolombianas, raizales y palenqueras.

2012 2641 Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011. || Todo
(Plan anticorrupcion y de Atencién al ciudadano)

2014 197 Por medio del cual se adopta la Politica PUblica Distrital de Servicio ala || Todo
Ciudadania en la ciudad de Bogotd D.C.

2014 2573 Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de || Todo
Gobierno en lineq, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se
dictan ofras disposiciones.
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2014 062 Por el cual se adopta la Politica PUblica para la garantia plena de los Todo
derechos de las personas lesbianas, gay, bisexuales, fransgeneristas e
intersexuales- LGBTI — y sobre identidades de género y orientaciones
sexuales en el Distrito Capital, y se dictan otras disposiciones

2015 103 Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan || Todo
otras disposiciones.

2016 1166 Por el cual se adiciona un Capitulo al Decreto Unico Reglamentario del || Todo
Sector Justicia y del Derecho 1069 de 2015, relacionado con la
presentacion, tfratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente.

2016 124 Por el cual se sustituye el Titulo IV de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto || Todo
1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano™.

2018 428 Por medio del cual se reglamenta el Acuerdo Distrital 700 de 2018 "Por || Todo

medio del cual se implementd un programa de apoyo al personal
uniformado de la Fuerza PUblica adscrita a Bogotd, se crea la orden civil
al mérito "Héroes del Distrito "y se establece el dia 19 de febrero como
dia distrital de la convivencia ciudadana 'y se dictan otras disposiciones

2018 612 Por el cual se dictan directrices para la integracién de los planes || Todo
institucionales y estratégicos al Plan de Accién por parte de las
Entidades del Estado.

2018 762 Por el cual se adiciona un capitulo al titulo 4 de la parte 4, del Libro 2, || Art 2.4.4.2.1.4
del Decreto 1066 de 2015, Unico Reglamentario del Sector Interior, para
adoptar la Politica PUblica para la garantia del ejercicio efectivo de los
derechos de las personas que hacen parte de los sectores sociales LGBTI
y de personas con orientaciones sexuales e identidades de género
diversas.

2018 1008 Por el cual se establecen los lineamientos generales de la politica de || Todo
Gobierno Digital y se subroga el capitulo 1 del titulo 9 de la parte 2 del
libro 2 del Decreto 1078 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

2019 847 Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de || Todo
servicio a la ciudadania y de implementacién de la Politica Pudblica
Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones

2020 237 Por medio del cual se crea la Comision Intersectorial del Sistema
Distrital de Cuidado.

2021 293 Modifica lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de || Todo
implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania

Tabla 26 Consolidado de Decretos

8.4. Documentos CONPES

2010 3649 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano. Todo

2013 3785 Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del || Todo
Ciudadano y Concepto Favorable a la Nacién para confratar un
Empréstito externo con la Banca Multilateral hasta por la suma de USD
20 millones destinado a financiar el proyecto de eficiencia al servicio
del ciudadano.

2019 1 Politica Publica Distrital de transparencia, Integridad y no tolerancia a || Todo
la corrupcién
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| 2019 || 3 || Poliica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania | Todo |
| 2020 || 14 | Politica Publica de Mujeres y Equidad de Género | Todo |

Tabla 27 Consolidado de Documentos CONPES

8.5. Acuerdos

2009 371 Por medio del cual se establecen lineamientos de politica publica para | Todo
la garantia plena de los derechos de las personas lesbianas, gays,
bisexuales y transgeneristas-LGBT- y sobre identidades de género y
orientaciones sexuales en el Distrito Capital y se dictan otras
disposiciones.

2009 381 Por medio del cual se promueve el uso del lenguaje incluyente Todo

2013 529 “Por el cual se adoptan medidas para la atencién digna, cdlida y  Todo
decorosa a ciudadania en Bogotd Distrito Capital y se prohibe la
ocupacion del espacio publico con filas de usuarios de servicios privados
0 publicos y se dictan otras disposiciones.

2014 197 Por medio del cual se adopta la Politica Pdblica Distrital de Servicio ala | Todo
Ciudadania en la ciudad de Bogotd D.C
2015 630 Promueve acciones para la atencién respetuosa, digna y humana @ Todo

de la ciudadania, se fortalece vy visibiliza la funcién del defensor de la
ciudadania en los organismos y entidades del Distrito
2018 731 Por el cual se promueven acciones para la atencion respetuosa, dignay | Todo
humana de la ciudadania, se fortalece vy visibiliza la funcidn del defensor
de la ciudadania en los organismos y entidades del distrito, se modifica
el articulo 3 del acuerdo 630 de 2015y se dictan ofras disposiciones
Tabla 28 Consolidado de Acuerdos

8.6. Resoluciones

2016 Por el cual se actuadliza el manual de atencién al ciudadano del Todo
Instituto Distrital de Gestidn de Riesgo y Cambio Climdtico- IDIGER.

2019 141 Por el cual se crea e integra el Comité Institucional de Gestidén y Todo
Desempeno del Instituto Distrital de Gestion de Riesgo y Cambio
Climdtico- IDIGER y se dictan otras disposiciones

2019 479 Por el cual se actualiza el manual de recepcién y trdmite para las Todo
peticiones, quejas, reclamos sugerencias- PQRS, ante el Instituto
Distrital de Gestiébn de Riesgo y Cambio Climd&tico- IDIGER

2019 847 Establece y unifica lineamientos en materia de servicio a la Todo
ciudadania y de implementacién de la Politica PuUblica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones

2020 113 Por la cual se dictan disposiciones en relacion con la certificacion de Todo
discapacidad y el Registro de Locdlizacién y Caracterizaciéon de
Personas con Discapacidad

Tabla 29 Consolidado de Resoluciones
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