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Manual de Servicio a la Ciudadania del
Distrito Capital Vs 3

Capitulo |
Aspectos generales

Este documento corresponde a la versiéon 3 del Manual de Servicio a la
Ciudadania del Distrito Capital, es el primero de tres capitulos y contiene los
lineamientos para asegurar que el servicio a la ciudadania en las diferentes
entidades de la Administracion Distrital sea oportuno, claro, efectivo,
transparente, digno, accesible, equitativo y de calidad.

Este Manual tiene como propdsito mejorar la experiencia de servicio,
fortalecer la confianza, entendida como la construccidon de una relacién
solida entre la ciudadania y la administracion distrital mediante el
cumplimiento de compromisos, facilitar el acceso a la oferta distrital de
manera efectiva y, fundamentalmente, el ejercicio de derechos y el
cumplimiento de deberes.

Su elaboracion contd con el acompanamiento de la Direccion del Sistema
Distrital del Servicio a la Ciudadania y la Direccion Distrital de Calidad del
Servicio de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania. Asimismo, fue
validado por la Secretaria Distrital de Integracion Social, la Secretaria Distrital
de Gobierno y, desde la Secretaria General, por la Oficina Consejeria Distrital
de Paz, Victimas y Reconciliacion. Este proceso se enriquecio con los aportes
derivados de un ejercicio de escucha activa con la ciudadania y con las/os
servidoras/esy de la ciudad.
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1. ASPECTOS GENERALES

1.1 AMBITO DE APLICACION

Este Manual esta dirigido a todas las personas que tienen contacto con la
ciudadania u otros grupos de valor en los diferentes momentos del ciclo de
servicio, a través de los canales de atenciéon presencial, virtual y telefénico de
las entidades que conforman la Administracién distrital, por lo que debe
garantizarse su difusidon y apropiacion.

1.2 PRINCIPIOS DEL SERVICIO

El Modelo de Servicio a la Ciudadania en el Distrito Capital se regira por los
siguientes principios o normas que guian el pensamiento y la conducta y que
orientan su disefo, implementacion, seguimiento y evaluacioén; por lo que es
fundamental el fortalecimiento de las capacidades socioemocionales de
los/as servidores/as, brindandoles herramientas para generar cercania,
confianzay empatia con la ciudadania. Estos principios no solo se traducen en
acciones concretas orientadas a la solucién de las necesidades ciudadanas,
sino también en la importancia de contener y acompanar con sensibilidad,
reaccionar oportunamente ante las situaciones que se presentan y hacer de
cada interaccién un espacio de servicio digno, transparente y efectivo.

Estos principios son:

e Accesibilidad universal: Garantiza que todas las personas, sin
distincién de condicidn social, econdmica, cultural, territorial o fisica,
puedan acceder en igualdad de condiciones a la oferta institucional,
eliminando barreras estructurales (fisicas, tecnologicas,
comunicacionales y actitudinales).

e Calidad: Impulsa una gestién basada en estdandares de excelencia,
mejoramiento continuo y satisfaccion de las necesidades ciudadanas,
mediante servicios oportunos, pertinentes, comprensiblesy orientados
a resultados que generen valor publico.

e Confianza institucional: Busca fortalecer la relacion entre la
ciudadania y la administracion distrital a través del cumplimiento
efectivo de compromisos, la transparencia en la gestion, la rendicion de
cuentas y un trato digno, respetuoso y humano en cada interaccion.

e Corresponsabilidad: Reconoce que el servicio a la ciudadania es una
tarea compartida entre las entidades publicas —que deben actuar de

4
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1.3

manera articulada y eficiente— y la ciudadania, que desempena un rol
activo en la construccion de soluciones y la apropiacién de lo publico.

Eficiencia: Promueve el uso 6ptimo de los recursos publicos —
humanos, financieros y tecnoldégicos— mediante procesos agiles,
simplificados y sostenibles, que maximicen el impacto positivo en la
ciudadania y reduzcan tiempos y costos innecesarios.

Innovacién: Fomenta una cultura creativa, colaborativa y abierta al
cambio para Transformar la prestacion del servicio a la ciudadania
mediante la generacion de conocimiento, la experimentacion, el uso
estratégico de tecnologias y la adaptacion continua.

Transformacion digital: Aprovecha estratégicamente tecnologias
emergentes y datos para redisefar procesos, fortalecer la eficiencia
institucional y mejorar la experiencia de la ciudadania en el acceso a la
oferta institucional.

Transparencia: Garantiza el acceso claro, oportuno y comprensible a la
oferta institucional y los canales de atencién que permiten su acceso
como un derecho ciudadano y un deber institucional.

Inclusién: Reconoce, en la prestacion del servicio, a la ciudadania como
sujeto de derechos y deberes ante la Administraciéon Distrital, con
enfoque diferencial, geograficas, étnicas, culturales, de edad, género,
econdémicas, sociales, politicas, religiosas o fisicas.

Proactividad. Anticipa las necesidades de la ciudadania mediante el
uso de analisis de datos, identificacion de tendencias, patrones de
comportamiento y mecanismos de participacion ciudadana y no se
limita a responder demandas, sino que actlua de forma anticipada,
promoviendo soluciones oportunas, reduciendo barreras y mejorando
la experiencia de interaccion de las personas con la Administracion.
Pertinencia: Adaptacion del servicio a las condiciones, contextos,
necesidades y expectativas especificas de las personas y comunidades,
a través de una lectura territorial y poblacional del entorno.

COMPETENCIAS QUE DEBEN TENER LAS PERSONAS QUE
PRESTAN SERVICIO A LA CIUDADANIA EN LAS DIFERENTES
ENTIDADES DEL DISTRITO CAPITAL

En el marco del Decreto 815 del 2018, las personas que prestan servicio a la
ciudadania en las diferentes entidades de |la administracion distrital deben
contar con capacidades, conocimientos, destrezas, habilidades, actitudes,
aptitudes y competencias cognitivas, entre otras, que les permitan ejercer su
cargoy brindar calidad en el servicio a la ciudadania:
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Orientacion a la ciudadania: dirigir las decisiones y acciones a la
ciudadania de manera empatica, con respeto y dignidad, procurando
dar solucién a sus inquietudes de manera eficiente, de conformidad
con lasresponsabilidades publicas asignadas a la entidad y teniendo en
cuenta los enfoques diferencial, poblacional, territorial y de género.

Empatia: reconocer, comprender y valorar las emociones, necesidades
y perspectivas de la ciudadania, brindando una atencién cercana,
respetuosa y humana.

Resolucién de conflictos: capacidad para identificar situaciones que
generen conflicto, prevenirlas o afrontarlas ofreciendo alternativas de
solucidon y evitando las consecuencias negativas en el relacionamiento
con la ciudadania.

Comunicacioén efectiva: capacidad de transmitir y recibir mensajes de
forma clara y comprensible, sin generar dudas ni confusiones a la
ciudadania.

Colaboracioén: enfoque distrital que sitUa a la ciudadania en el centro
de la gestidn publica, orientando a las entidades a comprender y
atender sus necesidades para garantizar una experiencia positiva y un
servicio de calidad.

Efectividad: cumplir con los objetivos y resultados propuestos,
garantizando soluciones oportunas y de impacto que respondan a las
necesidades de |la ciudadania con calidad y responsabilidad.

1.4 DERECHOS Y DEBERES DE LA CIUDADANIA

El servicio con calidad contempla la realizacién y enaltecimiento de los
derechos de la ciudadania, asi como sus deberes, los cuales se relacionan a
continuacion:

DERECHOS

Recibir un trato amable, respetuoso, igualitario e incluyente, superando
los estereotipos y roles discriminatorios. Lo que implica eliminar modos
de representar, por ejemplo, a los grupos étnicos, a las personas con
discapacidad, a las personas que ejercen las actividades sexuales
pagadas (ASP), a las personas de los sectores sociales LGBTI, con otras
orientaciones, identidades y expresiones de género diversas,, firmantes
de pazl; asi como a poblacion migrante, refugiada o retornada,

1 Manual Para Una Comunicacion Libre De Sexismo Y Discriminacién | Secretaria Distrital de la Mujer



https://sdmujer.gov.co/archivo/manual-para-comunicacion-libre-de-sexismo-y-discriminacion_

*

BOGOT/\
MI CIUDAD
M1 CASA

personas pospenadas o en procesos de reincorporacion o
reintegracion, entre otras poblaciones.

Recibir informacion oportuna de la ubicacion, horarios de atencion y
servicios prestados en los diferentes canales.

Recibir atencion especial y prioritaria para nifias, ninos, adolescentes,
personas gestantes o personas con niRos en brazos, personas con
discapacidad, personas mayores, personal de la fuerza publica,
veteranos de la Fuerza Publica, personas con proteccion personal
vigente o con un estado delicado de salud, personas con mascota de
apoyo o asistencia, personas con enfermedades terminales y, en
general, personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta.

Recibir informacién en lenguaje claro e inclusivo relacionada con el
portafolio de tramites y servicio, asi como los requisitos exigidos por la
ley para presentar una peticion.

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

Obtener el radicado de la peticidn, con el fin de conocer el estado del
trdmite o servicio solicitado.

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

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

Exigir la proteccion y confidencialidad de su informacién personal y el
tratamiento de esta, bajo las condiciones definidas en las leyes y
normas existentes.

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

Presentar argumentos y documentos en cualquier actuacion
administrativa que esté llevando |la entidad sobre la cual tenga interés,
Yy que éstos sean tenidos en cuenta, igualmente a recibir informacion
sobre el resultado de la participacién en el proceso.

Cualquier otro derecho gque le reconozca la Constitucion y las leyes.
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® Acatar la Constitucion, las leyes, los reglamentos, actos administrativos
y protocolos de seguridad y acceso a las instalaciones de la entidad.
® Actuar de forma transparente y de buena fe, y entregar de manera
voluntaria y oportuna informacién veraz a la Administracion Distrital en
el marco del servicio.
® Tener un buen comportamiento y una actitud respetuosa mientras
recibe el servicio que le presta la Administracion Distrital, y dar buen
USo a sus instalaciones.
® FElevar solicitudes y requerimientos a la Administracion Distrital, en las
condiciones establecidas por la ley.
® Usar de forma apropiada los canales de atencidn, y abstenerse de
presentar y reiterar solicitudes improcedentes.
® Cumplir con el deber de informar, declarar, presentar, inscribirse,
actualizar y pagar sus responsabilidades tributarias y demas
obligaciones sustanciales y formales como persona natural y/o juridica.
1.5 NORMATIVIDAD

Norma Descripcién

Constitucion Politica de

Articulo 2° Define los principios fundamentales del
Estado colombiano, entre los cuales se menciona la

Colombia garantia de los derechos y el cumplimiento de los
deberes de la ciudadania.
Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.” Articulos 5, 6, 7, 8 y 9 Los

Ley 1437 de 2011. mencionados  articulos  establecen  Derechos,
deberes, prohibiciones, impedimentos y
recusaciones en la relaciéon de las personas con las
autoridades.

Ley 1712 de 2014 “Por

medio de la cual se crea la
Ley de Transparenciay del
Derecho de Acceso a la
Informacién Publica
Nacional y se dictan otras
disposiciones.”

Regula el derecho de acceso a la informacién publica,
los procedimientos para el ejercicio y garantia del
derecho y las excepciones a la publicidad de
informacion.

Ley 1755 de 2015 *“Por
medio de la cual se regula
el Derecho Fundamental
de Peticidn y se sustituye
un titulo del Cddigo de
Procedimiento

Administrativo y de lo

Establece reglas generales y especiales frente al
ejercicio del derecho fundamental de peticion en
Colombia.
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Contencioso
Administrativo”.

Ley 1757 de 2015 “Por la

cual se dictan
disposiciones en materia
de promocion Yy

proteccion del derecho a
la participacién
democratica”

Tiene por objeto promover, proteger y garantizar
modalidades del derecho a participar en la vida
politica, administrativa, econdmica, social y cultural, y
asi mismo a controlar el poder politico.

Ley 2052 de 2020

Establece la obligacién para los departamentos,
distritos y municipios con mas de 100.000 habitantes,
de crear dentro de su planta de personal existente
una dependencia Unica de relacidn con el ciudadano
gue se encargara de liderar al interior de la entidad la
implementaciéon de las politicas que incidan en la
relacion Estado Ciudadano.

Ley 1448 de 2011 Congreso

Dicta medidas de atencidn, asistencia y reparacion
integral a las victimas del conflicto armado interno.
En el Titulo IV establece las disposiciones generales,

de la . Republica  de de restitucién de tierras, procedimiento de
Colombia N L g

restitucion y proteccién de derechos de terceros.
Ley 2421 de 2024 | Por la cual se modifica la Ley 1448 de 2011 y se dictan

Congreso de la Republica
de Colombia

otras disposiciones sobre reparacién a las victimas
del conflicto armado interno.

Ley 1448 de 2011 Congreso

Por medio del cual se reglamenta el funcionamiento
de los Centros de Encuentro para la Paz y la

de la . Republica  de Integracion Local de Victimas del Conflicto Armado
Colombia - o
Interno y los Puntos de Atencién a Victimas.
Ley .2195 de 2022 “Por Modifica el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 que
medio de la cual se . = . L
. establecia la creacion de los Planes Anticorrupcion y
adoptan medidas en

materia de transparencia,
prevencion y lucha contra
la corrupcién y se dictan
otras disposiciones”

de Atencién al Ciudadano, sefalando que ahora las
entidades del orden nacional, departamental y
municipal deberan implementar Programas de
Transparencia y Etica Publica.

Decreto 2623 de 2009 “Por
el cual se crea el Sistema
Nacional de Servicio al
Ciudadano”

Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano
como instancia coordinadora de las politicas,
estrategias, programas, metodologias, mecanismosy
actividades encaminados a fortalecer la
Administracién al servicio del ciudadano.

Decreto Ley 019 de 2012

Tiene por objeto suprimir o reformar los tramites,
procedimientos y  regulaciones  innecesarios
existentes en la Administracion Publica, con el fin de
facilitar la actividad de las personas naturales y
juridicas ante las autoridades.

Decreto 1166 de 2016

Establece reglas frente a la presentacién, radicaciony
constancia de las peticiones presentadas
verbalmente.

Resolucion 1519 de 2020
del Ministerio TIC

Establece los criterios para la estandarizacion de
contenidos e informacién, accesibilidad web,
seguridad digital, datos abiertos y formulario
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electronico para Peticiones, Quejas,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD).

Reclamos,

Decreto Distrital 221 de

2023

“Por medio del cual se reglamenta el Sistema de
Gestion en el Distrito Capital, se deroga el Decreto
Distrital 807 de 2019 y se dictan otras disposiciones”

Decreto Distrital 542 de
2023

“Por medio del cual se adopta el Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania y se
dictan otras disposiciones”

Decreto Distrital 197 de
2014 Modificado por el
Decreto Distrital 847 de
2019 “Por medio del cual
se adopta la Politica
PuUblica Distrital de
Servicio a la Ciudadania
en la ciudad de Bogota
D.C”

Adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania.

Decreto Distrital 847 de
2019

Establece y unifica, para todas las entidades que
conforman el Distrito Capital, los lineamientos en
Mmateria de servicio a la ciudadania, racionalizacion de
tramites e implementacién de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania”.

Decreto Distrital 293 de
2021

Modifica lineamientos en materia de servicio a la
ciudadania y de implementaciéon de la Politica
PUblica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Decreto 477 de 2023
Alcaldia Mayor de Bogot3,
D.C.

Por medio del cual se adopta la Politica Publica de
Participacion Incidente del Distrito Capital 2023 -
2034 y se dictan otras disposiciones.

Documento CONPES D.C.
03 de 2019 Politica Publica
Distrital de Servicio a la
Ciudadania

Establece el plan de accién de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania.

CONPES 01 de 2019
Politica publica distrital de
transparencia, integridad

Politica publica distrital de transparencia, integridad
y no tolerancia con la corrupcion.

y no tolerancia con la
corrupcion.
Documento CONPES | Lineamientos de politica para la implementaciéon de

4070 de 2021.

un modelo de Estado abierto.

Directiva 005 de 2020

Directrices sobre gobierno abierto de Bogota.

Circular 018 del 2025

Lineamientos para la activacion del SuperCADE movil
"FERIAS A TU SERVICIO"

2. ASPECTOS RELEVANTES PARA LA ATENCION A LA CIUDADANIA

2.1 ACCESIBILIDAD

Accesibilidad universal: Garantiza que todas las personas, sin distincion de
condicion social, econdmica, cultural, territorial o fisica, puedan acceder en
igualdad de condiciones a la oferta institucional, eliminando barreras
estructurales (fisicas, tecnoldgicas, comunicacionales y actitudinales).

10
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Teniendo en cuenta que la accesibilidad es uno de los principios del servicio
en el Distrito Capital y que su alcance es transversal a todos los canales y oferta
de la Administracion Distrital es indispensable profundizar en su
normatividad, concepto y aplicacion.

En cuanto a la normatividad:

La Ley 1618 de 2013 establece en su Articulo 14. Acceso y accesibilidad.
Como manifestacion directa de la igualdad material y con el objetivo
de fomentar la vida autbnoma e independiente de las personas con
discapacidad, las entidades del orden nacional, departamental, distrital
y local garantizaran 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 informacioén
y las comunicaciones, el espacio publico, los bienes publicos, los lugares
abiertos al publicoy los servicios publicos, tanto en zonas urbanas como
rurales.

La Ley 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 particularmente las afecte, los sujetos
obligados, a solicitud de las autoridades de las comunidades,
divulgaran la informacién publica en diversos idiomas y lenguas y
elaboraran formatos alternativos comprensibles para dichos grupos.
Debera asegurarse el acceso a esa informacién a los distintos grupos
étnicos y culturales del pais y en especial se adecuaran los medios de
comunicacién para que faciliten el acceso a las personas que se
encuentran en situacion de discapacidad.

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

Articulo 13. Accesibilidad en medios electronicos para poblacion en
situacidn de discapacidad. Todos los medios de comunicacidon
electrénica dispuestos para divulgar la informacién deberan 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.

Articulo 14. Accesibilidad a espacios fisicos para poblacién en situaciéon
de discapacidad. Los sujetos obligados deben cumplir con los criterios
y requisitos generales de accesibilidad y sefalizacion de todos los
espacios fisicos destinados para la atencién de solicitudes de
informacion publica y/o divulgaciéon de la misma, conforme a los

lineamientos de la Norma Técnica Colombiana 6047, “Accesibilidad al
11
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medio fisico. Espacios de servicio al ciudadano en la Administracién
Publica. Requisitos”, o la que la modifigue o sustituya, atendiendo al
principio de ajustes razonables establecido en dicha norma.

En cuanto a su definiciéon:

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:

Accesibilidad: Son las condiciones y medidas que deben cumplir las
instalaciones y los canales de atencidn 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 informacién institucional,
incluidos los sistemas y las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones.

De igual manera, es importante reconocer los diferentes tipos de barreras que
pueden presentarse y que impiden a la ciudadania acceder a los servicios de
la entidad y recibir un servicio igualitario y con excelencia:

Barreras: Se define como barreras, cualquier tipo de obstaculo 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, preconcepciones, estigmas, que impiden u obstaculizan
el acceso en condiciones de igualdad de las personas a los espacios,
objetos, serviciosy en general a las posibilidades que ofrece la sociedad.

® Barreras comunicativas: Aguellos obstaculos que impiden o dificultan
el acceso a la informacidn, 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 interaccién comunicativa de las
personas.

® Barreras fisicas: Aquellos obstaculos materiales, tangibles o
construidos que impiden o dificultan el acceso y el uso de espacios,
objetos y servicios de caracter publico y/o privados, en condiciones de
igualdad por parte de toda la poblacion.

12
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Teniendo en cuenta lo anterior, es indispensable que todas las entidades
publicas tomen medidas y generen una serie de ajustes razonables2, con el
fin de eliminar cualquier barrera que impida a una persona sin distincion
alguna, acceder a un bien o servicio que se encuentre disponible al publico.

Consecuentemente y acorde con lo establecido en la Guia para Entidades
PuUblicas Servicio y Atencidon Incluyente del Departamento Nacional de
Planeacion publicada en 2016, a continuacion, se brindan recomendaciones
para garantizar accesibilidad de toda la ciudadania a la informacién y a los
diferentes canales de atencién dispuestos por la administracion distrital.

2.1.1 Accesibilidad 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, condicion
social, fisica, sensorial y cognitiva, con el fin de convertir los espacios fisicos en
lugares mas humanos e incluyentes.

En Colombia, 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:

® Realizar los ajustes pertinentes a los reglamentos o procedimientos,
para garantizar la atencién y el acceso a la informacién a las personas
con discapacidad. Esto implica que la informacidén que se brinde al
publico se encuentre en formatos comprensibles, facilitando el uso de
dispositivos técnicos o tecnoldgicos de apoyo y otras formas de
asistencia.

® Promover el Disefio Universal3 en la elaboracion de politicas, planes,
programasy proyectos a través de la participacién de las personas con
discapacidad.

® Realizar los ajustes requeridos para que las oficinas de atencion al
publico cumplan con las normas minimas de accesibilidad, por lo tanto,
es indispensable verificar y disponer de manera especial:

2 Ajuste razonable: cualquier modificacidn o adaptacion necesaria y 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, en
igualdad de condiciones con las demas, de todos los derechos humanos y libertades fundamentales (Art. 2°, Convencién
sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad y Protocolo Facultativo. Naciones Unidas, 2006).

3 Disefio Universal:
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» El acceso a los bafios.
» Lainclinacion y ancho de las rampas.

> Los posibles obstaculos que se puedan encontrar en los lugares
de circulacion (puertas semiabiertas, objetos tirados en el suelo,
cables de corriente y materas mal ubicado, 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
facil interaccion con la persona que brinda la atencion.

» Debe existir un sistema de sefalizacion adecuada, sencilla y
suficiente que sea visible para todas las personas y que oriente e
informe sobre las principales areas de atencidn, servicios
dirigidos a la ciudadania, mddulos de orientacion, servicios de
higiene y sanitarios, y medidas de seguridad, la informaciéon de
la sefalizacion mediante texto debe complementarse con
simbolos graficos, relieve y braille.

> Para la sefalizacién en el piso se recomienda seguir lo
establecido en la NTC 5610 “Accesibilidad al medio fisico.
Senalizacion tactil”, e incluir sefales podo tactiles de alerta y guia
incorporando contraste de color, con el fin de facilitar la
orientacion de personas con discapacidad visual.

> Implementacion de alarmas tanto auditivas como visuales.

Contar en larecepciéon con un mapa de ubicacidén o plano en alto relieve
dentro de la entidad, el cual, ademas, debe encontrarse en Sistema
Braille y/o en sistemas de audio y video.

En la sala de espera se debe incluir un area libre lo suficientemente
amplia para ubicar y manipular sillas de ruedas o accesorios para
movilidad. Asi mismo, en las filas cercanas a los mdédulos de atencidén se
deben ubicar sillas prioritarias destinadas a los grupos poblacionales
que lo requieran, con diferente color y sefalizacién correspondiente.

Generar, adquirir y/o acondicionar apoyos técnicos de acuerdo con los
diferentes tipos de discapacidad: adaptaciones acusticas, intérpretes, o
servicio de interpretacion en linea, sistemas visuales, tactiles y
parlantes, software, periféricos especificos y audio guias.

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

2.1.2 Accesibilidad en medios electrénicos, sitios web y contenidos
digitales

Tiene en cuenta la Ley 1712 de 2014 y el Decreto Nacional 103 de 2015, ya que
establecen que todos los medios de comunicacion electréonica de las
entidades publicas deberan cumplir con las directrices de publicacion y
accesibilidad que dicte el Ministerio de Tecnologias de la Informacidon y las
Comunicaciones.

En este sentido, las entidades publicas deberan dar cumplimiento a los
estdndares AA de la Guia de Accesibilidad de Contenidos Web, , estableciendo
los criterios para la estandarizacion de contenidos e informacidn, accesibilidad
web, seguridad digital, datos abiertos y formulario electrénico para Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), entre otros.

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, continuacién se relacionan los enlaces de cada uno:

® Anexo 1 Directrices de accesibilidad web
https://gobiernodigital.mintic.gov.co/692/articles-
160770_Directrices_Accesibilidad_web.pdf

® Anexo 2 Estdndares de publicacion 'y divulgacidn informaciéon
https://gobiernodigital.mintic.gov.co/692/articles-
178658_Estandares_informacion.pdf

® Anexo 3 Condiciones minimas técnicas y de seguridad digital
https://gobiernodigital.mintic.gov.co/692/articles-
178659_Condiciones_minimas.pdf

® Anexo 4 Requisitos minimos de datos abiertos
https://gobiernodigital.mintic.gov.co/692/articles-
178656_Requisitos_datos_abiertos.pdf

® Esindispensable tener presente en el disefio de la pagina web de la entidad,
los lineamientos expresados en la Norma Técnica Colombiana 5854 de
Accesibilidad a Paginas Web de 2011.
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2.1.3 Accesibilidad en canal telefénico

Teniendo en cuenta que el canal telefénico continda siendo uno de los medios
mas 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;

® 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 las opciones disponibles.

® Utilizar el servicio de relevo de llamadas del Centro de Relevo del
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(MInTIC), mediante la cual una persona sorda, puede solicitar a un
intérprete que realice una llamada telefénica a una persona oyente
para solicitar un servicio, para lo cual es indispensable que la persona
sorda se encuentre registrado en el Centro de Relevo y cuente con su
usuario y contrasefa personal.

2.2 LENGUAJE CLARO E INCLUYENTE

Es la forma de expresion precisa, sencilla, Util y facil de entender de las
comunicaciones del Estado, para que la ciudadania ejerza autobnomamente
sus derechos y cumpla sus deberes. Una comunicacion es clara cuando pone
en primer lugar a la ciudadania, es decir, reconoce sus particularidades y
procura, teniendo en cuenta los diferentes enfoques, acercar la informacién
publica de manera amable, cercana y entendible, en un entorno confiable de
honestidad, transparencia y credibilidad.

Dentro del lenguaje incluyente hace parte el reconocimiento de las diferentes
identidades de géneroy expresion al género, relacionado con la utilizacion del
nombre identitarioy el uso de pronombres para interactuar con la ciudadania
de acuerdo con su identidad de género.

Asimismo, es indispensable el uso de un lenguaje incluyente, es decir, libre de
prejuicios y estereotipos. “Usar el lenguaje incluyente es un paso importante
para la transformacion cultural, pues permite la transformacion de todo ese
entramado de representaciones, simbolos e imaginarios a través de los cuales,
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como seres humanos, le otorgamos sentido a nuestra realidad, ordenandolay
categorizandola™.

Esto implica no solo la adaptacion de contenidos, sino la construccion de una
cultura de la simplicidad, de comunicaciones mas empaticas y efectivas, lo
que compromete no solo a las oficinas o dependencias de servicio a la
ciudadania, sino a las direcciones técnicas y oficinas asesoras de
comunicaciones.

2.3. INNOVACION ABIERTA (LABORATORIO DE CIUDAD)

Orientar la mejora de los escenarios de relacién entre la ciudadania y las
diferentes entidades del Distrito Capital desde el desarrollo de metodologias
y herramientas de innovacién que partan de la propia experiencia ciudadana
para transformar la gestiéon institucional.

® Transformaciéon digital: es el aprovechamiento estratégico de
tecnologias, datos y metodologias emergentes para redisenar
procesos, fortalecer la eficiencia institucional y mejorar la experiencia
de la ciudadania. Este principio impulsa servicios publicos mas
accesibles, seguros, personalizados y centrados en las personas,
garantizando una relacion directa y agil con el Estado.

® Innovacién: Es la capacidad institucional para transformar Ila
prestacion del servicio a la ciudadania mediante la generacion de
conocimiento, la experimentacion, el uso estratégico de tecnologias y
la adaptacidén continua. Este principio fomenta una cultura creativa,
colaborativa y abierta al cambio, enfocada en responder de manera agil
y efectiva a las necesidades cambiantes de la ciudadania.

® Transparencia: Garantiza el acceso claro, oportunoy comprensible a la
informaciéon publica como un derecho ciudadano y un deber
institucional. Constituye un mecanismo fundamental para fortalecer la
legitimidad y la confianza en la administracion distrital, que se hace
mediante la rendicion de cuentas, la participacion ciudadana y el
acceso la informacién publica la integralidad y la lucha contra la
corrupcion.

3. ENFOQUES PARA LA ATENCION A LA CIUDADANIA

Parte de la necesidad de identificar y caracterizar a la poblacion o grupos de
atencion y reconocerlos en sus particularidades.

4 Manual Para Una Comunicacion Libre De Sexismo Y Discriminacion | Secretaria Distrital de la Mujer
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3.1 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 intervencion publica.

Su implementacion implica prestar especial atencidén 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)>

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, religidon, lengua, o cualquier otra condiciéon. Todos
tenemos los mismos derechos humanos, sin discriminaciéon alguna®

3.2 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 personasy colectivos, con el fin de generar
acciones diferenciales desde la politica publica para cambiar las situaciones
de exclusidon y discriminacién que evitan el goce efectivo de sus derechos.

En este sentido, el principal objetivo de estos enfoques es reconocer a Bogota
D.C.,como una ciudad diversa, donde habitan multiples grupos poblacionales
y sectores sociales, que son iguales en derechos al resto de los habitantes de
la ciudad.

Su aplicacion es necesaria para lograr el desarrollo de politicas publicas que
promuevan la inclusiéon e integracidn social, que aporten a la construccién de
una Bogota donde todos nos reconozcamos, respetemos y vivamos nuestros
derechos en armonia en el mismo territorio” (Secretaria Distrital de
Planeacion, 2019, pag.15)”

5> Comisién Presidencial Coordinadora de la Politica del Ejecutivo en Materia de Derechos Humanos COPREDEH (2016).
Manual para la transversalizacion del Enfoque de Derechos humanos con Equidad. Guatemala.

6 Declaracion Universal de los Derechos Humanos

" Secretaria Distrital de Planeacion (2019b). Estrategia de transversalizacion de los enfoques poblacional-diferencial y de
género en los proyectos de inversion a nivel distrital y local. Direccion de Equidad y Politicas Poblacionales. Bogota.
http://www.sdp.gov.co/sites/default/files/2019-12- 23_estrategia_art_98-depp-v.final_c_0.pd
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3.3 ENFOQUE TERRITORIAL

Desde este enfoque se promueven acciones de politica publica coherente con
la realidad social, politica y econdmica de las localidades del Distrito de
Bogota. A su vez reconocer las particularidades territoriales en relaciéon con
dinamicas poblacionales, ambientales, culturales, politicas, administrativas,
sociales, econdmicas. (Manual Operativo-Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion Vo, diciembre 2024)

3.4 ENFOQUE DE GENERO

De acuerdo con el Manual para una comunicaciéon libre de sexismo y
discriminacion para la prevencion y eliminacion de las violencias contra las
mujeres de la Secretaria de la Mujer, el enfoque de género constituye una
herramienta de analisis que permite entender “cémo construcciones
histéricas, las diferencias y las desigualdades en los comportamientos y en las
posiciones sociales de mujeres y hombres, en abierta oposicion del enfoque
tradicional naturalista que asignaba las diferencias y desigualdades a razones
de tipo bioldgico” (Garcia Prince, 2008, p. 13).

Es importante tener en cuenta la perspectiva interseccional que nos permita
entender “las desventajas que recaen sobre las mujeres como consecuencia
de la combinacion de multiples ejes de discriminacion que limitan la
realizacion de sus derechos, el desarrollo de sus capacidades y el acceso a
bienes y servicios®.

3.5 PERSPECTIVA DE INTERSECCIONALIDAD

Perspectiva que permite conocer la presencia simultanea de dos o mas
caracteristicas diferenciales de las personas (género, discapacidad, etapa del
ciclo vital, pertenencia étnica y campesina entre otras) que en un contexto
historico, 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)9.

En el servicio a la ciudadania, esta perspectiva orienta tanto la atencidon como
los procesos de formacion de los/as servidores/as publicos, promoviendo
habilidades para el trato digno, incluyente y equitativo. Implica reconocer las
particularidades de cada persona, adaptar los servicios a sus necesidades y

8 Caja de herramientas para la transversalizacion de los enfoques de género y diferencial en los procesos de investigacion,
Secretaria Distrital de la Mujer, 2022
% Guia para la inclusion del Enfoque Diferencial e Interseccional — DANE
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generar entornos accesibles y respetuosos de la diversidad, asegurando asi
una experiencia de calidad para toda la ciudadania.

Desde esta perspectiva nos permite comprender coémo se cruzan,
superponen e interactlan las categorias identitarias o factores diferenciales
como la pertenencia étnico-racial, la orientacion sexual, el ciclo de vida, la
discapacidad, entre otras variables, en la reproduccion de formas de
discriminacion y exclusioni (Caja de herramientas para la transversalizacion
de los enfoques de género y diferencial en los procesos de investigacion,
Secretaria Distrital de la Mujer, 2022)
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Manual de Servicio a la Ciudadania del
Distrito Capital Vs 3

Capitulo I
Protocolos por canales de atencion

INTRODUCCION

La atencidén a la ciudadania es un pilar fundamental en la gestion publica, ya
que permite fortalecer la confianza entre la administracion distrital y la
ciudadania, garantizando el acceso oportuno, equitativo y transparente a los
servicios, tramites e informaciéon. En este contexto, el presente documento
establece los protocolos de atencion por canales, definidos por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., con el objetivo de estandarizar y
mejorar la experiencia de los ciudadanos en sus interacciones con las
entidades del Distrito Capital.

Este protocolo contempla las pautas, ciclos de servicio y recomendaciones
especificas para cada uno de los canales de atencidn: presencial, telefénico,
virtual y redes sociales, promoviendo un enfoque diferencial, inclusivo y
orientado a la calidad. Asimismo, busca garantizar el cumplimiento de la
normatividad vigente, la proteccion de datos personales y la accesibilidad
para todos los grupos poblacionales, en especial aquellos que requieren
atencion prioritaria.

La implementacion de estos lineamientos permitira a las entidades distritales
ofrecer un servicio mas eficiente, empatico y centrado en las necesidades
reales de la ciudadania, contribuyendo al fortalecimiento de la confianza
ciudadania.
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1. DEFINICION DE CANALES DE ATENCION

Son los medios y espacios que utiliza la ciudadania para realizar tramites y
solicitar servicios, informacién y orientacion relacionada con el quehacer de
las entidades de la Administracién Publica y del Estado en general.

RECOMENDACIONES GENERALES PARA LA ATENCION EN LOS CANALES
DE ATENCION

e Suministrar informacién en un lenguaje claroy sencillo, verificando que
fue comprendida y amplie la informacién en caso de ser necesario.

e Si se requiere mayor precision o ampliar sobre algun detalle, no
interrumpa a la persona mientras habla, se debe permitir que termine
la frase y luego retomar lo que no entendid.

e Acoger las recomendaciones brindadas en el apartado de Accesibilidad
del presente documento para garantizar el acceso de todas las
personas a los diferentes canales de atencion.

e Caracterizar a la ciudadania por los diferentes canales de atencion,
adecuando los sistemas de informacion.

e [nformar a la ciudadania sobre |la Politica de Tratamiento de Datos, de
conformidad con la Ley 1581 de 2012 o las demas que la modifique o
deroguen; utilizando guiones para el tratamiento de datos personales.

2. PROTOCOLO DE ATENCION PARA EL CANAL
PRESENCIAL

El canal presencial es el espacio fisico en donde la ciudadania interactla con
las diferentes entidades de la Administracion Distrital, y puede acceder a la
informacidn publica, realizar tramites y otros procedimientos administrativos
ofrecidos por las distintas entidades publicasy empresas privadas, entre otras,
gue la integran, asi como para la presentacién de peticiones, quejas, reclamos
y denuncias, la rendicién de cuentas y la participacion ciudadana.

En el Distrito Capital, el canal presencial esta integrado por los puntos de
atencion de cada entidad, alcaldias locales, Centros de Encuentro para la Paz
y la Integracién Local de Victimas del Conflicto Armado Interno y los
puntos presenciales de la RedCADE donde empresas prestadoras de servicios
publicos, la administracion distrital y nacional, ofrecen sus servicios a la
ciudadania y se facilita el recaudo de dineros, entre otros.

Asi mismo, la RedCADE se desarrollay fortalece a partir de la estrategia CADES
con Vocacion los cuales se definen como centros de atencidn integral que
adaptan su oferta de servicios, canales y experiencia a las realidades
territoriales y a las necesidades especificas de sus grupos de valor.

Su enfoque se basa en la adaptacion flexible de la oferta, garantizando un
servicio integral, cercano, oportuno, confiable y democratico, con un fuerte
énfasis en el enfoque diferencial. Para su implementacién, combinan rutas de
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atencion digitales y presenciales, asegurando asi una cobertura efectiva y
accesible para todas las personas, independientemente de sus condiciones y
contextos.

El canal presencial de la RedCADE cuenta con los siguientes tipos de espacios:

CADE. Centro de Atencion Distrital Especializado para el acceso a
la informacion publica, la realizacion de tramites y otros
procedimientos administrativos ofrecidos por las distintas entidades
publicas y empresas privadas, entre otras, que lo integran, asi como
para la presentacion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias por
posibles actos de corrupciodn, la rendicion de cuentas y la participacion
ciudadana.

SuperCADE. Centro de Atencion Distrital Especializado para el acceso
a la informacion publica, la realizacion de tramites y otros
procedimientos administrativos ofrecidos por las distintas entidades
publicas y empresas privadas, entre otras, que lo integran, asi como
para la presentacion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias por
posibles actos de corrupcion, la rendicion de cuentas y la participacion
ciudadana, en un espacio con mayor capacidad para la atencion de
personas.

RapiCADE. Centro de Atencién Distrital Especializado de servicio de
recaudo de impuestos, tasas, contribuciones distritales, servicios
publicos, y cualquier otro pago autorizado por la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

SuperCADE Movil. Feria de Servicios Mdviles a través del cual se articula
a las diferentes entidades publicas y empresas privadas, entre otras,
para el acceso a la informacién publica, la realizacion de tramites y otros
procedimientos administrativos, la presentacion de peticiones, quejas,
reclamos y denuncias por posibles actos de corrupcion, la rendicion de
cuentas y la participacion ciudadana en las diferentes localidades de
Bogota.

Las entidades del Distrito podran apoyarse en la RedCADE para establecer
contacto con la ciudadania y consolidar su oferta de tramites y servicios desde
los diferentes canales y puntos de atencién. De esta manera podran cumplir
con los lineamientos en materia de servicio a la ciudadania bajo el estandar
de atencion de la RedCADE, los cuales se desarrollan en el presente manual.

Adicionalmente, existen:

Centros de Encuentro para la Paz y la Integracion Local de Victimas
del Conflicto Armado Interno: son espacios fisicos que unifican y
rednen la oferta institucional de entidades del orden distrital y nacional
con responsabilidades en el restablecimiento de los derechos de las
victimas, de tal forma que las mismas solo tengan que acudir a estos
centros para ser informadas acerca de sus derechos y para acceder de
manera efectiva e inmediata a las medidas de asistencia, atencion y
reparacion consagradas en la ley, con base en los principios de
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coordinacion y concurrencia establecidos en el articulo 288 de la
Constitucion Politica de 1991, el Acuerdo Distrital 257 de 2006 y el
principio de corresponsabilidad de acuerdo con lo dispuesto en el
articulo 2.2.1.10. del Decreto Nacional 1084 de 2015.

Puntos de Atencidon a Victimas: Son espacios de atencion
especializados para las victimas ubicados en Bogota, en los cuales se
encuentra la oferta de la Oficina Consejeria Distrital de Paz, Victimasy
Reconciliacion de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
D.C. o quien haga sus veces, especificamente en materia de asistencia
y atencion a victimas.

Es importante que las entidades del Distrito dispongan de personal idéneo
para el servicio a la ciudadania en sus diferentes sedes, contando con personal
que se encargue de dar la bienvenida a la ciudadania y orientar el ingreso para
gue sean atendidos en las instalaciones destinadas a tal fin.

PAUTAS GENERALES PARA LA ATENCION EN EL CANAL PRESENCIAL

Pautas generales para los lugares y puestos de trabajo para la atencién a la
ciudadania.

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

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
gue se encuentren en los espacios fisicos de atencion.

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, ventilaciéon e iluminacion.

Cumplir con los requerimientos ambientales para la gestion integral de
residuos soélidos, como por ejemplo la identificaciéon, clasificacion y
separacion de desechos en la fuente y en el destino final y el plan de
manejo, almacenamiento y desecho de material peligroso o infeccioso.

Destinar espacios adecuados para la custodia de los registros,
expedientes y activos de informacién y para el almacenamiento o
bodegaje de bienes de consumo y equipos.

El equipamiento disponible para la atencion de tramites y entrega de
bienes y servicios publicos a la ciudadania debe encontrarse en
condiciones adecuadas para su uso y ser objeto de mantenimiento
correctivo y preventivo.

Tener en cuenta las particularidades de las poblaciones a atender y
adecuar la infraestructura fisica a estas, por ejemplo, en el caso de
atencidn a las victimas es fundamental que se destine un espacio fisico
(cubiculo u oficina exclusiva) que cumpla con condiciones de
privacidad y seguridad donde la persona pueda exponer su caso O
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solicitud y donde se puedan generar espacios de dialogo y confianza en
condiciones que garanticen la confidencialidad.

Media hora antes de abrir el punto de atencion verificar que y los fileros
estén listos de acuerdo con el esquema de filas programado.

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

Verificar y garantizar que las condiciones de aseo y orden del punto y
de su mobiliario sean 6ptimas.

Verificar y garantizar que todos los equipos de sistemas, las pantallas y
los sistemas de informacién funcionen correctamente y estén
disponibles para la atencion de la ciudadania.

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 informacidn, los formatos, plantillas o guiones de
atencion definidos por la entidad y los tramites y servicios que presta,
incluidas las novedades o los temas coyunturales que pueden afectar la
atencion durante el turno.

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.

Tenga en cuenta que la persona puede expresar, en cualquier
momento, su deseo de realizar su derecho de peticion de manera
andénima.

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.

Las personas que prestan servicio a la ciudadania en las diferentes
entidades de la administracion distrital deben contar con la capacidad
para argumentar las posiciones y respuestas que dan a la ciudadania
en un momento dado. El vocabulario y uso de las palabras debe ser
adecuado: claro, sencillo y entendible para quien esta recibiendo el
mensaje.

Recomendaciones sobre la presentacion personal y la del sitio de trabajo

Mantener el puesto de trabajo 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.

CICLO DEL SERVICIO CANAL PRESENCIAL

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

PRIMER CONTACTO CON LA CIUDADANIA
Interacciéon con el personal de vigilancia

El primer contacto que tiene una persona cuando llega a la instalacion del
punto de atencioén, en la mayoria de los casos es con el personal encargado de
seguridad, deberan seguir las siguientes recomendaciones:

® Abrir la puerta cuando la persona se aproxime, evitando obstruirle el
paso, cuando sea necesario.

® Hacer contacto visual, evitando mirar con desconfianza.
® Saludar diciendo: “Buenos dias/tardes/noches”

® Debe revisar o pasar por el sistema de rayos X todos los maletines,
paguetes o demas efectos personales, informando de manera cordial y
respetuosa, sobre la necesidad de hacerlo para garantizar la seguridad
de las personas gque se encuentran en el punto de atencion.

® Orientar sobre la ubicacion del POl (Punto de Orientacion e
Informacioén) a la cual debe dirigirse en primera instancia.

Persona anfitriona

Para las entidades que cuentan con personal que desempene el rol de
Anfitrion o Anfitriona en los puntos de atencién, como es el caso de los CADE
y SuperCADE seran ellos quienes establezcan el primer contacto con la
ciudadania, por lo tanto, deberan tener en cuenta las siguientes
recomendaciones:

® Dar la bienvenida a la entidad.

® FEvitar la formacidn de filas en la parte exterior de las instalaciones, y
direccionar al mdédulo de asignacidn de turno prioritario a las personas
de los grupos poblacionales que establece la ley.

® Realizar filtro y depuraciéon en la fila de asignacion de turnos
preguntando a las personas que estan en la fila por el tramite,
informacion u otro procedimiento administrativo que desea realizar, e
informar claramente los requisitos, las competencias de las entidades
distritales y nacionales, y direccionar a las personas al mdédulo de
asignacion de turnos regulares o al médulo de informacion.

® FEstar actualizado con las novedades del servicio.
SOLICITUD Y ASIGNACION 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 publicas establecer un sistema de
turnos acorde con las necesidades del servicio.
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Lo anterior, con el fin de que las entidades distritales puedan brindar a la
ciudadania una verdadera atencion desde los diferentes enfoques, es
indispensable contar con un sistema de asignacion de turnos que permita
caracterizar a las personas que acuden al punto de atencioén, y de esta forma
poder utilizar evidencia cuantitativa y cualitativa para la toma de decisiones
gue 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
atencion prioritaria, y que se relacionaran 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
tramite requerido y el orden de llegada, en dicho momento es indispensable
que la senalizacion del sitio permita identificar el moédulo donde sera
atendido.

En los puntos de atencion CADE y SuperCADE, la actividad esta a cargo del rol
de la persona asignadora de turnos, quien registra la informacién en el
Sistema de Asignacion de Turnos (SAT), hace entrega del turno asignado,
direcciona a la persona a la sala de espera e indica cual es la zona donde sera
atendido, y el método mediante el cual recibira el llamado.

Tenga en cuenta para la asignacion de turno a los grupos poblaciones sujetos
de recibir prioridad en la atencion, segun el numeral 6° del articulo 5° de la Ley
1437 de 20711, toda persona tiene derecho a recibir atencion especial y
preferente si se trata de:

® Mujeres en estado de embarazo, lactantes o personas con nifios o nihas
de primera infancia.

® Ninos, ninas, adolescentes.
® Persona habitante de calle.

® DPersonas de la fuerza publica. De acuerdo con el Decreto 428 de 2018
Art. 13. Beneficios en atencion de tramite ante entidades distritales: “Las
entidades del Distrito brindaran atenciéon preferencial y prioritaria al
personal uniformado de la fuerza publica que, portando el uniforme,
adelante tramites o presente solicitudes, para tal efecto adoptaran las
medidas necesarias para su cumplimiento”.

Veterano de la fuerza publica.

Personas con proteccion personal.

Personas con mascota de apoyo o asistencia.
Poblacion migrante, refugiada y retornada.
Personas mayores.

Personas con discapacidad.

Personas victimas del conflicto armado.

Cuidadores y Cuidadoras del Distrito Capital:
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El Sistema Distrital de Cuidado —liderado por la Secretaria Distrital de la
Mujer— articula servicios para atender las demandas de cuidado de manera
corresponsable entre el Distrito, la Nacion, el sector privado, las comunidades
y los hogares, con el fin de equilibrar la provision de los cuidados para que las
mujeres cuidadoras puedan retomar sus proyectos de vida individuales y
colectivos. Esto se realizara a través de la reduccion del tiempo de trabajo de
cuidado no remunerado, el reconocimiento de este trabajo y de quienes lo
realizan y la redistribucion de este trabajo de forma corresponsable.

El Sistema esta dirigido hacia las personas cuidadoras del Distrito Capital, cuya
actividad principal son los trabajos de cuidado no pagos, por ejemplo: el
cuidado de nifios y nifas, personas mayores o personas con discapacidad; y/o
llevar a cabo actividades para el mantenimiento del hogar como la limpieza,
cocing, lavado, planchado de ropa, compras, entre otras.

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota recomienda priorizar la
atencion de cuidadores y cuidadoras de personas mayores y personas con
discapacidad.

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

® Atencion prioritaria: es aquel turno de atencién gue se asigna a las
personas que hacen parte de uno de los grupos poblacionales que por
sus caracteristicas requieren recibir atencién con prioridad.

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

Es importante que la primera o primeras filas de sillas cercanas a los mdédulos
de atencidn se destinen a los grupos poblacionales establecidos, las cuales
deberan identificarse con diferente color o sefializacidn correspondiente.

Cuando las sillas prioritarias se ocupen, se deben ceder las otras sillas a los
grupos poblacionales definidos. Tenga en cuenta que las entidades podran
incluir otros grupos prioritarios dependiendo la necesidad del servicio.

ATENCION POR PARTE DE LA PERSONA QUE BRINDA EL SERVICIO A LA
CIUDADANIA

Se genera en el mdédulo de la entidad con la interaccion de la ciudadania con
la persona de la entidad y materializan la prestacion del servicio a través de la
realizacion del tramite, otro procedimiento administrativo o la entrega de
informacion solicitada.

En los CADE y SuperCADE existen adicionalmente los moddulos de
informacidn, los cuales son atendidos por una persona con rol de orientador u
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orientadora de moddulo, quienes manejan sistemas de informacion de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota. Brindan a la ciudadania
orientacion de tramites y servicios, entidades competentes, requisitos,
horarios, puntos de atencioén, entre otros.

Al iniciar contacto con la ciudadania

Mirar a los ojos con actitud respetuosa, empatica y atenta a los
requerimientos de la ciudadania, sin juicios, valoraciones, o actitudes de
discriminacion.

Se sugiere iniciar la conversacion usando el siguiente libreto:

nou nou

“Buenos dias”, “Buenas tardes”, “Buenas noches”.
Bienvenido o Bienvenida a (hombre del punto o entidad)

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

¢En qué le puedo servir?

Debe concentrarse en la conversacion con la persona y hacerle saber
gue tiene toda su atencién con frases como “si, entiendo su situacion”,
“de acuerdo”; mostrando empatia a través 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.

Adaptar la modulacion de la voz para capturar la atencion del
ciudadano o ciudadana en toda situacion y vocalizar de manera clara
para que la informacién sea comprensible. El lenguaje y el tono de voz
refuerzan lo que se esta 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 gque en ningdn momento es valido dirigirse a la
ciudadania con diminutivos o expresiones que puedan incomodarle o
ser malinterpretadas como: “mamita, abuelita, hijita, papito, munheca,
princesa, mi amor”, etc.

Cuando sea necesario retirarse del moédulo de atencion para realizar
gestiones relacionadas con la solicitud del ciudadano o la ciudadana,
informele porqué debe hacerlo y el tiempo aproximado que debe
esperar.

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

11
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RESPUESTA POR PARTE DE LA PERSONAS QUE PRESTA EL SERVICIO EN
LA ENTIDAD

Se relacionan las pautas que se deben tener en cuenta:

® Serlo mas claro posible al brindar orientacidn, evite usar tecnicismos.

® Confirme con la personasilainformacion recibida esta clara o el tramite
fue atendido en su totalidad, e inférmele sobre actividades pendientes
o adicionales a realizar para culminar con su requerimiento.

® 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 sera atendido y el medio por el cual se le notificara o
respondera.

® Dirigirse al ciudadano o ciudadana por su hombre, anteponiendo sefor
o sefora, y ofreciendo toda su disposicidon para atender sus posteriores
requerimientos.

® Encasode haberregistrado una peticion, brinde el nUmero de radicado
y expligue cdmo puede hacer seguimiento.

® Finalizacion de la atencién, preguntando si hay algo mas en que le
pueda servir.

” "

® Despedirse con una sonrisa calida, deseando “Buenos dias”, “Buenas
tardes” o “Buenas noches”, y agradezca su visita.

APLICACION 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 satisfaccién de la atencidn recibida; los resultados de la aplicacion
de las encuestas de satisfaccion se constituiran como insumo para la toma de
decisiones en pro del mejoramiento en la atencidon a la ciudadania.

21 PROTOCOLO PARA LA ATENCION
SUPERCADE MOVIL - FERIAS A TU SERVICIO

Las Ferias a tu servicio son la version de SuperCADE moévil que, de acuerdo
con lo establecido en el decreto 293 de 2021, “articula a las diferentes
entidades publicas y empresas privadas, entre otras, para el acceso a la
informacion publica, la realizacion de tramites y otros procedimientos
administrativos, la presentacion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias
por posibles actos de corrupcion, la rendicion de cuentas y la participacion
ciudadana en las diferentes localidades de Bogota”.

Asi mismo, la Circular 018 de 2025 de 26 de agosto de 2025 expedida por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota establecid unos

12
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lineamientos, con el fin de garantizar el acceso a la oferta distrital en el
territorio, a través del SuperCADE movil “Ferias a Tu Servicio".

Caracteristicas:

Oferta pertinente y oportuna: tienen una vocacién que articula la
oferta de tramites y servicios, con base en las caracteristicas y
necesidades de la ciudadania y de los territorios, asi como las rutas que
agrupan la oferta segun su naturaleza, permitiendo a la ciudadania
identificar y acceder facilmente esta.

Oportunidades de articulacion: incorporan oferta de tramites y
servicios pertinente a la ciudadania, de entidades publicas nacionales,
privadas y comunitarias, siguiendo los principios de coordinacion,
concurrencia y complementariedad a través de la colaboracion
interinstitucional.

Escenarios de relacionamiento con la ciudadania: las Ferias son un
espacio para facilitar el acceso a Informacién publica, la realizacion de
tramites y servicios, la activacion del control y el desarrollo de ejercicios
de rendicién de cuentas, y participacion y colaboracién ciudadana,
aplicando el enfoque diferencial poblacional y territorial, lenguaje claro,
e innovacion abierta (laboratorio de ciudad).

Desarrollo de habilidades para el servicio: asi mismo son espacios de
encuentro de la ciudadania con la administracion publica distrital y de
formacioén, en el que servidorasy servidores cualificados, dan soluciones
a la ciudadania.

Espacios de bienestar: se configuran en espacios de bienestar,
cuidado, disfrute y reconocimiento de la ciudad, sus localidades y sus
barrios; mediante las cuales, se resignifican territorios, se fomenta el
arte, la cultura local y el sentido de pertenencia.

En el marco de la participacion en las Ferias a tu Servicio, las Entidades deben
cumplir con los siguientes estandares para garantizar la adecuada prestaciéon
de tramites y servicios a la ciudadania, la articulacion interinstitucional y la
correcta operacion del canal itinerante:

Priorizacion de la oferta: Efectuar la inscripcion formal de la entidad y
la oferta de tramites y servicios de acuerdo con la vocacién de cada
Feria, atendiendo las indicaciones dadas por la Secretarla General.

Enfoque de servicio: Aplicar el Manual de Servicio a la Ciudadania del
Distrito Capital y los demas lineamientos y guias que sean expedidos
por la Secretarla General, para optimizar el relacionamiento de las
entidades con la ciudadania.

Articulacion: se debe garantizar que el equipo que asistird a la Feria
participe en la reunién previa a la feria, coordinar al interior de cada
entidad los procesos necesarios para garantizar la adecuada ejecucion
de los tramites, programas y servicios ofrecidos en la Feria, efectuar las
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inscripciones antes de la Feria y cumplir con la asistencia, asi como
atender las indicaciones logisticas y de seguridad establecidas por la
Secretaria General.

Convocatoria y difusiéon: en el marco de la Feria, apoyar con la
convocatoria ciudadana y la difusion de los tramites y servicios propios
de la entidad y de la feria, asi como contar con folletos, cartillas y medios
digitales con la informacién de la oferta institucional dispuesta.

Es importante tener en cuenta las siguientes pautas para la atencion en el
canal superCADE movil — Ferias a Tu Servicio:

Cumplir con el horario que permita garantizar el servicio a la
ciudadania.

Presentarse puntualmente.

Abstenerse de asistir bajo el influjo de bebidas alcohdlicas o sustancias
psicoactivas.

Mantener visible la identificacion institucional del personal en carpa.
Mantener un trato respetuoso, amable y empatico hacia la ciudadania.

Hay que asegurar que los servicios sean comprensibles y accesibles
para personas con discapacidad, personas mayores y poblacion
diversa.

Cumplir las disposiciones sobre parqueo.

Estar siempre dispuesto a atender las consultas e inquietudes de la
ciudadania.

Evitar el direccionamiento a otros puntos de la Red CADE o las oficinas
de la Entidad para completar tramites o acceder a servicios.

Hacer uso responsable de los recursos y elementos proporcionados por
la Secretaria General para el desarrollo de las actividades
institucionales.

Disponer de equipos tecnoldgicos y fisicos que garanticen la prestaciéon
efectiva del tramite en Feria.

ATENCION POR PARTE DE LA PERSONA QUE BRINDA EL SERVICIO A LA
CIUDADANIA Y RESPUESTA POR PARTE DE LA PERSONAS QUE PRESTA EL
SERVICIO EN LA ENTIDAD EN EL MARCO DE LA FERIA A TU SERVICIO.

CASO PRACTICO

Situacién Accion

A las 9:00 a.m., llega al punto de El (la) informador(a), saluda y da la
informaciéon Maria Fernanda, una bienvenida, y le pregunta por los servicios
madre cabeza de hogar de 32 afos, [que necesita, una vez identificada la

con dos hijos menores. Ella necesidad se le da la informacion del numero
manifiesta que necesita orientacion ([de carpa donde se encuentran las entidades
sobre el SISBEN, subsidios competentes para brindarle la atencion e

14
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educativos y acceso a servicios de  |informacion. En este caso la ciudadana debe
salud. ser direccionada a (3) entidades distintas

e Secretaria Distrital de
Planeacion para la orientacion
sobre el SISBEN.

e Secretaria de Educacion para
subsidios escolares.

e Secretaria de Salud para
afiliacion al régimen subsidiado.

3.PROTOCOLO DE ATENCION PARA EL
CANAL TELEFONICO

El canal telefénico es el medio que permite la interaccion bidireccional en
tiempo real entre la ciudadania la persona que presta el servicio en la entidad
por medio de las redes de telefonia fija o movil, en el que se puede obtener
informacion, realizar tramites, peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias, otros 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 entidades, conmutadores, y
centros de contacto.

Actualmente, el canal telefénico de la RedCade es la Linea 195 Bogota la cual
es el medio de contacto, en el cual la ciudadania puede obtener informacioén
o realizar agendamientos sobre los tramites, otros procedimientos
administrativos y consultas de informacién que prestan las entidades publicas
y empresas privadas, entre otras, que conforman la Red CADE, a través del
teléfono fijo o celular, de domingo a domingo.

PAUTAS GENERALES PARA LA ATENCION EN EL CANAL TELEFONICO

Tenga en cuenta las siguientes pautas generales para a la atencion a la
ciudadania a través del canal telefénico:

® Tonoy volumen de voz: Debe manejar un tono y volumen adecuado al
interactuar con la ciudadania, pues una voz demasiado fuerte puede
denotar agresividad y una muy baja hacer que el mensaje sea
imperceptible para el receptor.

® Vocalizacion adecuada: Debe pronunciar de manera clara y
diferenciada las distintas vocales y consonantes de las palabras.

® FEvitar emitir sonidos incomodos antes y durante la llamada: Algunos
sonidos que se producen en el transcurso de la lIlamada, son
incomodos. Debe retirar de la boca cualquier objeto que dificulte la
vocalizaciéon y la emision de la voz, como esferos, chicles, etc.

15



*

BOGOT/\
MI CIUDAD
M1 CASA

® Transmitir la informacion al ritmo del interlocutor. La velocidad con que
se brinda la informaciéon dependera de la capacidad de comprension
de la persona.

® Atender lallamada de manera amable y respetuosa: la actitud también
puede ser percibida por teléfono.

® Utilizar los guiones establecidos por la Entidad: durante los diferentes
momentos del ciclo de servicio en la llamada.

® Revisar que los elementos computador, aplicativos o sistemas de
gestion, teléfono, diadema y los documentos que requiera para la
atencion estén disponibles.

® |nformarse sobre las novedades del servicio todos los dias y asistir a las
capacitaciones.

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

Tenga en cuenta las recomendaciones descritas en el apartado de
Accesibilidad de este documento para el canal telefénico.

CICLO DEL SERVICIO CANAL TELEFONICO

CIUDADANA O CIUDADANO LLAMA A LA ENTIDAD

® |[a persona que realiza la atencidn en la entidad debe contestar la
lamada teniendo en cuenta los tiempos estipulados en los protocolos
de atencidn, indicadores, acuerdos o documentos establecidos para
este momento del ciclo de servicio. Si no se tiene 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.

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 llamada.

Personalizar la llamada: Preguntar a la persona su nombre y usarlo para
dirigirse a él 0 a ella, anteponiendo la palabra “Senor” o “Senora”.

REQUERIMIENTO DE LA CIUDADANIA

® 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.
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® \Verificar que entiende la necesidad con frases como: “Entiendo que
usted requiere...".

® |nterrumpir de forma respetuosa. 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 sensacion de inseguridad y desconocimiento
de los temas que se estan tratando.

® Controlar la llamada. Las personas que prestan servicio a la ciudadania
en el canal telefénico de- ben tener la capacidad para abordar la
lamada y llevar el control de esta, brindando la informacion 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 buUsgqueda de la
informaciéon. 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.

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 lamada.

Al retomar la llamada, agradecer por la espera o disculparse por la demora, en
el evento que se haya excedido en el tiempo prometido. Si conoce la
informacidén solicitada, retome la comunicaciéon de inmediato, sin dilatar el
tiempo normal de la llamada.

TRANSFERENCIA DE LLAMADA.

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

Contextualizar al ciudadano(a) sobre la razéon por la cual se debe hacer la
transferencia de su llamada. La persona que reciba la llamada de transferencia
debera 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”.
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RESPUESTA POR PARTE DE LA PERSONA QUE PRESTA SERVICIO A LA
CIUDADANIA

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

® Explicar los pasos que debe seguir para acceder a su tramite, servicio u
otro procedimiento administrativo y brinde informacién sobre los
documentos y requisitos necesarios.

® Sjla entidad con la que se comunico la persona no es la competente
para resolver la solicitud, explicar por qué debe comunicarse con otra
entidad, e informar los datos de contacto y el horario de atencion.

® Es indispensable verificar que la informaciéon transmitida a la
ciudadania se comprenda claramente, realizando preguntas de
validacion que permitan identificar si se comprendidé la informacién
brindada.

® Brindar informacién de cudl sera la dependencia, entidad o area que le
dara respuesta a su solicitud y los términos de ley para dar la respuesta.

® [nformar el ndmero de radicado asignado a la peticidon para su
respectivo seguimiento.

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

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 mas.

APLICACION ENCUESTA DE SATISFACCION

Se recomienda evaluar el servicio prestado en la llamada, para tal fin una vez
finalizada la atencién, la persona que prestd el servicio en la entidad debera
invitar al usuario o usuaria a diligenciar la encuesta de satisfaccidon. Los
resultados de |la aplicacion de las encuestas se constituirdn como insumo para
la toma de decisiones en pro del mejoramiento en la atencidon a la ciudadania.

Otros medios telefénicos:

Mensaje de texto SMS

® |[os mensajes de texto son aquellos escritos que se envian y reciben
entre teléfonos moviles y usualmente tienen una extension de hasta
160 caracteres.

® F| mensaje de texto debe ser claro, corto y concreto.
® | 0s mensajes no deben contener tildes ni caracteres especiales
(H#$%&...).
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® Cuando una palabra esté compuesta por “A", prefiera reemplazarla por
la silaba “ni”.

® |as personas que registren la informacion de contacto de los
ciudadanosy ciudadanas deben tener especial atencién con el nUmero
celular, para que cuando se envien los mensajes de texto, la
informacion llegue a los destinatarios correspondientes.

4.PROTOCOLO DE ATENCION PARA EL
CANAL VIRTUAL

El canal virtual es un canal de atencién a la ciudadania que se apoya de las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacioén, TIC, en el que se puede
obtener informaciéon, realizar tramites, peticiones, quejas, reclamos,
denunciasy sugerencias, otros procedimientos administrativos y consultas de
informacidon que prestan las entidades publicas y empresas privadas del
Distrito Capital y asi promover un cambio de cultura hacia lo digital.

El canal virtual estd conformado por:
Portal transaccional de servicio a la ciudadania

El portal transaccional de servicio a la ciudadania es una solucidon pensada
para reunir en un solo lugar toda la oferta institucional de servicios distritales.
Funciona como un espacio que acerca la ofertay la demanda, brindando a las
personas una puerta Unica de acceso a los tramites, servicios, canales e
informacion del Distrito Capital. Disponible en

, este portal se propone garantizar un acceso
agil, integrado, seguro y centrado en las necesidades de la ciudadania,
simplificando la interacciéon con las entidades distritales.

Su implementacion fortalece la estrategia mohicana del Sistema Distrital de
Servicio a la Ciudadania, asegurando que cada persona pueda resolver sus
necesidades de manera confiable y oportuna.

El portal permite simplificar procesos, unir esfuerzos entre entidades,
promover la transparencia y la inclusion, y generar valor publico a través de
servicios claros y accesibles. De esta manera, se convierte en un pilar para
construir confianza y optimizar la experiencia ciudadana, en coherencia con
los principios de calidad, accesibilidad, innovacion y transformacion digital
que orientan la gestion distrital.

Sin embargo, su verdadero motor se encuentra en la ciudadania y en las
entidades que lo usan y lo hacen suyo. Para ello, se disefd una estrategia de
Uso y Apropiacion basada en cinco ejes clave que le dan vida al portal y lo
convierten en una experiencia sostenible:
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® Validaciéon con usuarios (as): el portal se construye con la voz de la
ciudadania, a través de pruebas virtuales y talleres presenciales que
permiten ajustarlo a sus necesidades reales.

® Sensibilizacion y difusion: campafas y materiales pedagdgicos que
fortalecen la confianza digital y posicionan al portal como la puerta de
entrada a lo publico.

® Capacitacion y transferencia de conocimiento: formacién practica
para ciudadanos, servidores y técnicos, asegurando el uso, la gestion y
la sostenibilidad del portal.

® Mejora continua: métricas, encuestas y analitica que convierten la
experiencia en datos y los datos en mejoras permanentes.

® Acompanhamiento a entidades: asesoria y soporte para integrar
tramites y servicios, logrando entidades alineadas y articuladas en un
modelo Unico.

Estos ejes son la fuerza que impulsa al portal, la garantia de que no sera solo
una plataforma, sino una experiencia confiable, utilizada y sostenible para
toda la ciudad.

En cuanto a sus beneficios, el portal ofrece integraciéon progresiva de
entidades y canales, autenticaciéon unificada para facilitar el ingreso,
interoperabilidad entre servicios, un disefo centrado en el ciudadano que
incluye accesibilidad y enfoque diferencial, registro de huella digital para
personalizar la atencién, analitica avanzada para la toma de decisiones, y la
capacidad de responder a millones de interacciones al ano con total
seguridad y disponibilidad.

De esta manera, cualquier entidad distrital que ofrezca servicios o tramites a
la ciudadania debe integrarse al portal con el fin de:

Aumentar la visibilidad y accesibilidad de su oferta.
Reducir cargas operativas de atencién presencial.

Facilitar la interoperabilidad con otros sistemas del Distrito.

Contar con trazabilidad, analitica y retroalimentacidon para mejorar sus
servicios.

® Cumplir con los lineamientos distritales y |la estrategia Bogota Agil.

SuperCADE Virtual. Es un modulo virtual de interaccién para el acceso a la
informacion publica, la realizacion de tramites y otros procedimientos
administrativos, la presentacion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias
por posibles actos de corrupcion, la rendicion de cuentas y la participacion
ciudadana ofrecidas por las entidades publicas y empresas privadas, entre
otras, que hacen parte de la Red CADE.

Chat. Es un servicio de atencion bidireccional de mensajeria instantanea
atendido por un agente, a través de internet, e integrado al sitio web de la
entidad, en el que se puede obtener informacidn o realizar agendamientos
sobre los tramites, otros procedimientos administrativos y consultas de
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informacion que prestan las entidades publicas y empresas privadas, entre
otras, de la Red CADE.

Chatbot. Es un asistente virtual o herramienta de mensajeria instantanea que
permite mantener conversaciones con la ciudadania, dando respuestas
automatizadas a sus inquietudes a través de un mecanismo de inteligencia
artificial, para obtener informacion o realizar agendamientos sobre los
tramites, otros procedimientos administrativos y consultas de informacion
que prestan las entidades puUblicas y empresas privadas, entre otras, de la Red
CADE.

Video llamada. Es un servicio de atencién bidireccional de audio y video
instantaneo, atendido por un agente, a través de internet, e integrado al sitio
web de la entidad, en el que se puede obtener informacién o realizar
agendamientos sobre los tramites, otros procedimientos administrativos y
consultas de informacién que prestan las entidades publicas y empresas
privadas, entre otras, de |la Red CADE. Este servicio también estara disponible
para las personas con discapacidad auditiva en Lengua de Sehas
Colombianas.

Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas-Bogota te
escucha. Es el Sistema de informacion disehado para gestionar de manera
eficiente y eficaz la recepcidon, analisis, tramite y respuesta de los
requerimientos interpuestos por la ciudadania o registrados por los diferentes
canales de interaccioén (escrito, presencial, telefénico y virtual), ante cualquier
entidad u organismo del Distrito”.

PAUTAS GENERALES PARA LA ATENCION EN EL CANAL VIRTUAL

Este protocolo esta elaborado para las interacciones que se realicen a través
delchaty la

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 describiran las pautas generales para la atencion en el
canal virtual (chat y videollamada).

® Revise gque los elementos (computador, aplicativos o sistemas de
gestion, teléfono, diadema) y los documentos que requiera para la
atencion estén disponibles.

® Atender de manera amabley respetuosa: la actitud también puede ser
percibida por medio escrito y por la camara web.

® Utilice los guiones establecidos por la Entidad: durante los diferentes
momentos del ciclo de servicio en el chat y en la videollamada.
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® |nférmese sobre las novedades del servicio todos los dias y asista a las
capacitaciones.

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

® Cuide la ortografia: una comunicacion con errores ortograficos pierde
seriedad.

® Comuniquese con la ciudadania usando frases o parrafos cortas que
faciliten la comprensiéon y la fluidez en la conversacion.

® Transmita la informacion al ritmo del interlocutor. La velocidad con que
se brinda la informacion dependera de la capacidad de comprension
de la persona.

® D¢ inicio al servicio con la persona de manera rapida, 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 gue ha perdido comunicacion.

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

CICLO DEL SERVICIO CANAL VIRTUAL
ATENCION POR LA PERSONA ENCARGADA DE PRESTAR EL SERVICIO.

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 nhombre y dirigirse a él o a
ella, anteponiendo la palabra “Senor” o “Senora”.

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.

Clarificay precisa la pregunta y solicitud del ciudadano o ciudadana, con el fin
de poder brindarle una respuesta exacta y confiable. Pregunta, por ejemplo:
“; puede por favor precisarme con mas detalle su solicitud?”.

RESPUESTA A LA SOLICITUD DE LA CIUDADANIA.

Buscar la informacion, preparar la respuesta y comunicar la informacion en
lenguaje claro mediante frases o Lenguaje de Sefas cortos que faciliten la

fluidez y la comprension.

Para el Chat evitar utilizar mayusculas sostenidas, excepto cuando
corresponda por reglas de orto- grafia, antes de enviar la respuesta, revisar
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puntuacion, ortografia, redaccion y extension de la informacién, en caso de
que la respuesta sea larga dividirla en parrafos.

Si necesita consultar la informacion o solicitar apoyo sobre el motivo de la
solicitud, utilice los guiones establecidos. Si requiere mas tiempo se debe
retomar la interaccion y justificar la espera.

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

FINALIZACION DEL SERVICIO - EL CIUDADANO O CIUDADANA SALE DEL
CHAT O DE LA VIDEOLLAMADA

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

APLICACION ENCUESTA DE SATISFACCION

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.

OTROS CANALES VIRTUALES.

5.PROTOCOLO DE ATENCION EN REDES
SOCIALES

Las redes sociales permiten la gestion de interacciones a través de las cuentas
oficiales de la Red CADE, por “mensajes directos” (privados) o “mensajes
publicos”; por este canal, se puede acceder a informacién e interponer
peticiones, quejas, reclamos y denuncias por posibles actos de corrupcidn, en
tiempo real.

Através de la la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogot3a, establecio el ineamiento para la atencion y gestion de peticiones
ciudadanas recibidas a través de Redes Sociales, el cual contiene el protocolo
de atencioén de las solicitudes allegadas por este medio.

En este documento se indica cual es el ciclo de servicio que se puede cumplir,

a partir del momento en que se identifica la peticion en la red social hasta el
tramite y gestion de esta por la entidad competente.
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Manual de Servicio a la Ciudadania del
Distrito Capital Vs 3

Capitulo 1l
Protocolos con enfoque diferencial
poblacional y ante situaciones especificas

Este documento corresponde al Capitulo Il del Manual de Servicio a la
Ciudadania del Distrito Capital Vs 3 del 2025 y contiene orientaciones para la
atencion diferencial poblacional y actuaciones para situaciones imprevistas con
aplicacién de primeros auxilios psicoldgicos, con el fin de garantizar un servicio
incluyente, accesible, personalizado y efectivo.

Buscamos mejorar la experiencia de servicio, aumentar la confianza con la
ciudadania y facilitar el acceso a |la oferta distrital y el ejercicio de derechos de la
ciudadania, a través de nuestra labor diaria atencién y orientacion.

Estos protocolos también aplican, ademas de la poblacidn que ya se encuentra
en el Manual, para la atencién a otros grupos de valor como personas
pospenadas, en procesos de reincorporacion, reintegraciéon o firmantes de
paz, personas con enfermedades terminales y personas con medidas de
proteccién vigentes.

También, es importante tener en cuenta el enfoque interseccional, es decir,
coémo una persona puede tener dos o mas factores o variables sociales.

Este documento incluye casos practicos para la aplicaciéon de cada protocolo, asi
como normativa relacionada, con el fin de facilitar su conocimientoy apropiacion.
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1. PROTOCOLOS CON ENFOQUE
DIFERENCIAL POBLACIONAL

A continuacioén, se presentan los lineamientos para la atencién por grupo
poblacional. Cada uno cuenta con un caso practico, el cual incluye la variable de
interseccionalidad.

1.1 Protocolo de atencion personas
gestantes, lactantes o personas con
ninas o ninos de primera infancia

Hace referencia a la atencién a las personas en estado de gestacidon, lactantes,
posparto, asi como a personas con ninos de brazos o de primera infancia, es decir,
hasta los cinco anos cumplidos, quienes son sujetos de atencioén prioritaria.

Es importante reconocer las necesidades particulares de este grupo de valor, y
hacer uso de los espacios y facilidades que se tengan en el punto de atencién, de
tal manera que exista una asistencia mas efectiva y un trato respetuoso,
empatico y libre de discriminacion.

En este sentido, atendiendo situaciones como la fatiga en el embarazo y la
necesidad de alimentacion del lactante, se deben implementar espacios, salas de
lactancia y/o sillas especiales de descanso; asimismo, en relacion con el
comportamiento impulsivo o inquieto de las nifas y niNos, se pueden plantear
salas de juegos o salas integrales de esparcimiento con juegos ludicos y libros,
entre otros.

¢Qué hacer?

® Priorice su ingreso a la fila preferente y su atencién en aras de que su
permanencia en las instalaciones no sea por un tiempo tan extenso.

® Asigne un turno prioritario.
® Brinde atencion y orientacion rapida y oportuna.

® |ndique cual es la zona en donde serd atendida ya sea una sala
preferente si es el caso o en un espacio cémodo como las salas de
lactancia.

® Esimportante,silaocasion lorequiere, informar a la ciudadania presente
en la sala de espera que, por tratarse de una atencién preferencial, la
persona sera atendida de manera prioritaria y que una vez se le preste el
servicio requerido continuard con la atencién, de acuerdo con el turno
asignado u orden de llegada segun corresponda.



CASO PRACTICO

Situacion

Accion

Es lunes por la manana. Sofia,
una joven madre de 24 anos,
llega al Super CADE CAD, el
punto esta bastante
concurrido. Su hijo de cuatro
meses esta en un coche. Ella
requiere renovar su
documento de identificacion vy
obtener un certificado de
residencia para un tramite
importante.

El guardia le da la bienvenida al Super CADE,
ingresa y el servidor le indica cual es la zona
de turnos prioritarios, en donde un
funcionario escuchara su solicitud y le dara
turno preferencial. Posteriormente, Sofia es|
dirigida a un area coémoda.

A los pocos minutos, su turno es anunciado.
El funcionario es empatico y cordial,
indagando si necesita algo antes de
comenzar el tramite. Asimismo, agiliza la
toma de datos y el proceso de solicitud del
tramite, asegurandose de que Sofia
entienda cada paso y preguntando si tiene
alguna duda, siempre con escucha

activa y sin presiones.

Marco normativo

® | ey 2244 de 2022, por medio de la cual “se reconocen los derechos de la
mujer en embarazo, trabajo departo, parto y posparto y se dictan otras
disposiciones o '"ley de parto digno, respetado y humanizado".
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=1

89347

® Resolucion 2210 de 2021. Enfoque diferencial y de género en la atencion

1.2 Protocolo de atencién a ninas, nifos y

adolescentes

Hace referencia a nifos, niNas y adolescentes.! Se entiende por nino o nifa hasta
los 12 anos, y por adolescente hasta 18 anos. Los nifas, ninos y adolescentes
pueden presentar solicitudes, quejas o reclamos directamente sobre asuntos de
Su interés particular, y en este sentido, su atencién es prioritaria y debe
desarrollarse en un ambiente que genere seguridad y credibilidad.

1 Segun lo dispuesto en el articulo 3 de la Ley 1098 de 2006 es ampliado en la Sentencia C-740 de 2008 al
establecer las definiciones de nifio o nifia, como la persona entre cero y los 12 afios de edad, y de adolescente.
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En la atencion particular a menores es importante destacar que en todas las
situaciones, prima su interés superior y la garantia de sus derechos, por lo que
deben recibir atenciéon pertinente y de calidad, aplicando el enfoque diferencial
en todas sus intervenciones o atenciones.

No deben ser rechazados o descalificados por su forma de expresion, raza,
orientacion sexual, creencia, religiosa, contexto de desarrollo, condicion de
discapacidad o cualquier otra condicion.

En ninguna circunstancia un servidor debe tener contacto fisico, encuentros
fuera de los protocolos institucionales o utilizar sus datos personales para fines
diferentes a los relacionados con su requerimiento. Por lo tanto, se debe tratar al
menor con respeto, teniendo en cuenta su edad, sin diminutivos y que la
informacion que se le brinde sea clara, descriptiva y puntual.

¢Qué hacer?

Priorice su atencidén respecto de los otros usuarios del servicio.
Escuche atentamente y maneje con reserva la informacién que manifiesten.

Ninguno de los sujetos que interactUan pueden mostrar incredulidad sobre lo
gue el nino o nina diga; conviene preguntar para entender.

Llamelo por su nombrey evite usar apelativos que discriminen por la edad, tales
como “chino (a)", “chiquillo (a)” o “muchachito (a)" en cualquiera de los
escenarios de atencion.

Emplee un trato cordial sin utilizar apelativos carinosos.
No emplee tecnicismos del derecho o de la psicologia, use un leguaje claro. }

Se les debe dar la palabra, y propiciar su dialogo, independientemente de que
estén acompanados por un adulto.

CASO PRACTICO
Situacién Accién

Natalia, de 15 anos, llega |El guardia le da la bienvenida al Super CADE, ingresa 'y
sola al CADE Engativael servidor le indica cual es la zona de turnos
para preguntar sobre un|prioritarios. El servidor le pregunta  su
subsidio escolar al quenombre, evita usar diminutivos, escucha su
desea postularse. solicitud con atencion y le explica el proceso sin usar
tecnicismos y manejando con reserva la informacion,
asegurandose de que entienda y respondiendo a sus
preguntas sin invalidarlas.

El servidor se asegura de que Natalia se sienta seguray
confiada, con el fin de reconocer si requiere otra
informacion o si necesita una ayuda adicional.




® Marco normativo

1.3

Constitucion Politica de Colombia, articulo 44, derechos fundamentales
de los nifios. https;//www.constitucioncolombia.com/titulo-2/capitulo-
2/articulo-44

Coédigo de la Infancia y Adolescencia - Ley 1098 de 2006. Ley 1098 de 2006
- Gestor Normativo - Funcion Publica

Convencioén sobre los Derechos del Niflo (adoptada el 20 de noviembre
de 1989; entrd en vigor el 2 de septiembre de 1990)

Protocolo atencion a persona habitante
de calle?

De acuerdo con la Ley 1641 de 2013 un habitante de calle es “toda persona
sin distincién de sexo, raza o edad, que hace de la calle su lugar de
habitacion, ya sea de forma permanente o transitoria, generando
diversos tipos de relacidon con los espacios y sus habitantes para suplir
algunas de sus necesidades basicas y/o de consumo de SPA”.

En este sentido, la atencidn a habitantes de calle debe garantizar el
respeto, la dignidad y la proteccion de sus derechos.

¢Qué hacer?

Oriente sin prejuicios personales: no tome de manera personal
reacciones o desconfianzas de esta poblacidén ya que en muchas
oportunidades se han vulnerado sus derechos y han sufrido experiencias
traumaticas. Evite juzgar por la apariencia y favorezca siempre un
enfoque respetuoso que reconozca la dignidad y autonomia personal de
cada individuo.

Use un lenguaje claro y términos respetuosos: evite expresiones o
calificativos despectivos como “indigente”, “desechable” o “gamin”.
Dirijase a la persona usando su nombre o, en su

defecto, “senor” o “senora”, segun corresponda. Hable con un tono y
ritrno normal, no los imite. Asegurese de que la persona lo comprenda.
De ser posible, entregue material escrito en letra grande y legible.

Sea empatico y respetuoso en el contacto: no critique ni haga
comentarios sobre su vestuario, forma de hablar o higiene. Muestre

2 Este protocolo tuvo la colaboracidn del guia de tramites y servicios del SuperCADE Calle 13 Jeimer David Villamil Saenz.
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empatia y evite cualquier sefal de incomodidad, asco o rechazo, pues
estos pueden generar reacciones adversas. No pregunte por su pasado
o los eventos que lo hayan llevado a la situacion actual.

® No niegue el saludo de la persona que extiende su mano, por el contrario,
salude con el puho contra el otro puno o pufno contra la

otra palma.

CASO PRACTICO

Situacion

Accion

Rey es un habitante de
calle de 60 anos de edad.
Se presenta al Super CADE
Calle 13 porque le robaron
su cédula y quiere saber si
ahi puede hacer algo.
También, quiere saber si
hay un refugio cerca, esta
perdiendo la memoria y no
recuerda a dénde ir.

El servidor se acerca de manera cordial, lo
saluda de puno, le pregunta su nombrey
lo orienta de manera clara.

Luego, le informma amablemente que, lo
consultado no le compete directamente,
asi que le indica a dénde puede ir
(Registraduria y la Secretaria de
Integracion Social) y qué debe hacer,
facilitando una coordinacion
interinstitucional.

Finalmente, se asegura de que Rey se

sienta escuchado, sin juicios ni
comentarios sobre su apariencia o
situacion, y de que se le ofrezca todo el
apoyo necesario para continuar el proceso
de manera autonoma.

® Trabaje en equipo y coordinadamente: Si el tramite o solicitud no es de
su competencia, oriente a la persona hacia la entidad correspondiente,
a través de un trabajo interadministrativo y colaborativo. Mantenga una
actitud tranquila y si se presenta alguna novedad que afecte el servicio,
informe al personal de seguridad o coordinadores, pero tenga en cuenta
gue la tranquilidad se contagia.

Marco normativo

® | ey 1641 de 2013, por medio de la cual se establecen lineamientos para la
formulacion de la politica publica social para habitantes de la calle.
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=
53735

® Decreto197 de 2014 de la Alcaldia Mayor de Bogot3, por el cual se adopta
la politica publica distrital de servicio a la ciudadania para Bogota de
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2012- 2022.
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=57396

Decreto 1285 de 2022. Politica Publica Social para Habitantes de la calle
2022-2031

https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=1
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Proyecto 7948 de la Resolucion 1389 de 2024, desarrollo del abordaje
integral del fendmeno de habitabilidad en calle para contribuir a la
reduccion de las formas extremas de exclusion en Bogota D.C.

1.4 Protocolo de atencion a la Fuerza Publica

De acuerdo con el articulo 13 del Decreto 428 de 2018, “las entidades del Distrito
brindaran atencidon preferencial y prioritaria al personal uniformmado de la Fuerza
Publica que, portando el uniforme, adelante tramites o presente solicitudes, para
tal efecto adoptaran las medidas necesarias para su cumplimiento”.

Entiéndase por Fuerza Publica a miembros activos y retirados de las Fuerzas
Militares y de |la Policia Nacional.

¢Qué hacer?

Identificacion: al acercarse un miembro de la Fuerza PuUblica, salude
cordialmente y pregunte en qué puede servir. Es posible que el miembro
de la Fuerza Publica se identifigue con su carné institucional, asi que
tenga en cuenta la necesidad de ofrecer una atencién prioritaria si se
encuentra en ejercicio de sus funciones, sin menoscabar la atencién a
otros ciudadanos.

Escucha activa: preste atencion a la solicitud del miembro de la Fuerza
Publica para comprender sus necesidades y brinde la informacién
necesaria sobre el tramite o servicio requerido, incluyendo requisitos,
costos (si aplica), y pasos a seguir. Responda a sus preguntas de manera
claray precisa brindado una ruta de atencién confiable y precisa.

Cierre de la atencion: agradezca su visita, oriente sobre los canales de
atencion virtual y telefonico, y pdngase a disposicion para futuras
consultas
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CASO PRACTICO

Situacion

Accion

Norma Quintana, una
patrullera de Ila Policia
Nacional se encuentra en
servicio y llega al CADE

El orientador la saluda cortésmente, verifica su
solicitud y le asigna atencidén preferencial,
teniendo en cuenta que esta en servicio. Se le
explican los requisitos del tramite. y se le brinda el
paso a paso, agradeciendo su visita al finalizar

Fontibon para gestionar el
traspaso de su
vehiculo.

Marco normativo

Decreto 428 de 2018, “Por medio del cual se implementa un programa de apoyo
al personal uniformado de la Fuerza Publica adscrita a Bogota, 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.
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=80021

1.5 Protocolo de atencion a veterano de la
Fuerza Publica

Hace referencia al personal que pertenecié a las Fuerzas Militares o a la Policia
Nacional que cuenten con asignacion de retiro, pension por invalidez, distincion
de reservista de honor, o aquellos que hayan participado en nombre de la
Republica de Colombia en conflictos internacionales, o tengan la calidad de
victimas en los términos del articulo 3° de la Ley 1448 de 2011 por hechos ocurridos
en servicio activo y en razén del mismo, ostentan la calidad de veterano de la
Fuerza Publica en el marco de lo establecido en el literal a del articulo 2 de la Ley
1979 de 2019.

:.Qué hacer?

® |dentificacion: verifique que la persona presente el documento oficial
gue acredite su credencial como Veterano de Guerra, es decir, el
certificado de distincion como veterano de la Fuerza Publica, verifique
su fecha de vencimiento. (ver imagen del cuadro del caso).

® |ngreso:se generaturno prioritarioy se indican las areas a las que puede
accedery los tiempos aproximados de espera.

® [En casodevencimiento de acreditacion se debe informar al personal de
la razén de la negativa y se debe seguir con la atencion normal o
de adulto mayor segun sea el caso.
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CASO PRACTICO

Situacion Accion

El servidor le indica y valida que su credencial se
encuentre vigente y procede a registrar su
ingreso y se prioriza su atencidn. Se le orienta
sobre las rutas de beneficios disponibles y se le
entrega material informativo. Si la persona no
cuenta con el certificado no se le puede asignar
turno preferencial, sin embargo, si hace parte
de otra poblacion preferencial si se le debe
asignar.

Ejemplo de certificado:
José, veterano de la Fuerza
Publica, llega al SuperCADE

Bosa a solicitar informacion DIVRI
sobre beneficios educativos
pa ra S u h U O CERTIFICADO DE msm(:uor‘r:)ggg: VETERANO DE LA FUERZA

No, 12720 - MDNVVGSEDDIVRI

6 D660 d1 5207108122

NATALY ANDREA MENDEZ BRINEZ
Directors de Veterancs y Rehabitacion Indiusiva (E

Marco normativo

La Ley del Veterano (Ley 1979 de 2019) “otorga a los miembros de la Fuerza
PuUblica beneficios y ventajas concretas en materia de salud, crédito, vivienda,
educacion, acceso a eventos culturales, transporte y atencion preferencial en
tramites y gestiones”.
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1.6 Protocolo de atenciéon a personas con
proteccion personal (escoltas)

Entiéndase por escolta a quienes se encargan de la seguridad e integridad de
personas que requieran especial proteccion (politicos, empresarios, lideres o
lideresas, artistas, entre otras). En este sentido, se prioriza su atencion para que
las personas protegidas no permanezcan por un tiempo prolongado en las
instalaciones, ya que ello puede implicar un riesgo para la persona protegida o
los demas visitantes del punto.

¢Qué hacer?

Verifique los documentos de identificacion de los escoltas o ciudadanos de que
porten armas, asi como el permiso de porte de arma en Colombia. Tenga en
cuenta que la expedicion de los permisos de porte estd a cargo del
Departamento Control Comercio de Armas, Municiones y Explosivos (DCCAE),
gue es una dependencia del Comando General de las Fuerzas Militares.

Para verificar la legalidad de un permiso de porte de arma, puede hacer uso de
los siguientes canales:

® Pagina web del DCCAE: pagina oficial para los tramites
relacionados con armas en Colombia es
Alli encontrara informacién sobre los procesos de adquisicion,
tenencia y porte de armas, asi como la revalidacion de permisos.

® Aplicaciéon movil CriptoVerifierCo: Esta app, disponible en Google
Play, permite escanear el cdédigo QR que se encuentra en los
permisos para validar la informacion.

® Centro de Informacién Nacional de Armas (CINAR): Para las
autoridades competentes (Fuerza Publica y entes judiciales), el
DCCAE cuenta con un canal telefénico 24/7 a través del CINAR. Este
centro permite consultar en tiempo real sobre armas y personas
registradas en el Sistema de Informacién de Armas, Explosivos y
Municiones (SIAEM). PBX: 601 426 14 16 Ext: 20315 Celular: 317 366 49
53. Si es persona privada o publica, el permiso parece a nombre de
la empresa o la entidad.
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® Priorice el servicio en aras de que No permanezcan por un tiempo
prolongado en las instalaciones, ya que ello puede implicar un
riesgo para los visitantes y las personas que prestan servicio a la

ciudadania

en el punto de atencién de la entidad.

CASO PRACTICO

Situacion

Accion

Andrea una ciudadana
victima de amenazas,

atencidn acompanada
por su escolta armado

para realizar una
consulta de tramite
legal. La presencia del

esquema de seguridad
genera alerta en el
personal y visitantes.

El servidor prioriza su atencién para reducir el tiempo de
permanencia en las instalaciones, solicita la verificacion de
los documentos del escolta (credencial vigente de la
Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada v
permiso de porte de arma autenticado), y valida el permiso
de porte en Mantiene

con medida delcomunicacion con el equipo de seguridad del punto para
proteccion asignadajgestionar posibles riesgos y finaliza la atencién con
por la Unidad Nacionalcordialidad.

de Proteccion (UNP),

llega al punto de

ARTICULO 20.- Permisos. Es la
autorizacién que el Estado concede
con base en la potestad discrecional de
la autoridad militar competente, a las
personas naturales o juridicas para
tenencia o para el porte de armas.
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Marco normativo

® Decreto 2535 de 1993 que “tiene como objetivo establecer normas y

requisitos para la tenencia y el porte de armas, municiones, explosivos
v sus accesorios”.

® Decreto 1563 de 2022 Ministerio de Defensa, “sobre la clasificacion y

reglamentacion del porte de las armas, municiones, elementos y
dispositivos menos letales”.

1.7 Protocolo de atenciéon a personas con

Consiste en el ingreso de personas a los puntos de atencion con animales de compafia
certificados como individuos de asistencia o apoyo emocional. De acuerdo con lo establecido
en la Ley 675 de 2001 (Régimen de Propiedad Horizontal), la Ley 1801 de 2016 (Codigo
Nacional de Seguridad y Convivencia Ciudadana), la Ley 2054 de 2020, y las demas
disposiciones legales y reglamentarias que regulen el ingreso, circulacion y permanencia de
animales de companfia en espacios publicos, abiertos al publico o en inmuebles de uso

animales de compania de apoyo o
asistencia

publico.

Para ello, es importante tener en cuenta las siguientes definiciones y distinciones:

v

Animal de asistencia: animal certificado que realiza tareas especificas que
ayuden a una persona con cualquier tipo de discapacidad, generalmente
caninos. Dentro de las tipologias de animales de asistencia se encuentran:

Guia: entrenado para guiar exclusivamente a personas con discapacidad
visual.

De servicio: entrenado para prestar ayuda a personas con discapacidad
fisica.

De alerta médica: entrenado para dar alerta médica en caso de crisis
epiléptica, diabética o de otro tipo de enfermedad que se reconozca.

De senal u oyente: entrenado para apoyar a personas con discapacidad
auditiva.

Otros: Autismo, psiquiatrico, entre otros.
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® Animal de apoyo emocional: animal certificado que proporciona apoyo

emocional a su duefo, ayudando a aliviar sintomas de ansiedad, depresion
u otros problemas emocionales.

cQué hacer?

El personal de recepcion debera efectuar el control de acceso, verificando el
cumplimiento de los requisitos establecidos para el ingreso. Una vez constatado
que dichos requisitos se satisfacen, autorizara y registrara el ingreso del animal
de compania certificado como de asistencia o de apoyo emocional, informando
de ello conforme al procedimiento interno.

Requisitos de ingreso:

Animales de especies consideradas de compania.
Documentacion sanitaria y de identificacion:

Carné de vacunacion vigente, especialmente contra la rabia.
Constancia de desparasitacion (interna y externa).

Placa de identificacion con nombre del animal y datos de contacto del
cuidador. En lo posible, microchip de identificacion.

Kit de aseo (limpiador enzimatico, toallas humeas o pano absorbente) y
bolsas para recoger heces.

Caninos deben ingresar y permanecer con trailla, en caso de considerarse
de razas de manejo especial deben cumplir con lo dispuesto en la Ley 1801
de 2016: trailla, bozal y control por persona mayor de edad.

Caninos deben contar con su correspondiente arnés, chaleco de
identificacién segun la categoria de trabajo.

Las demas especies deberan ingresar en un contenedor tipo guacal,
seguro y adecuado, que garantice condiciones de comodidad, ventilacion
e higiene, y que no represente riesgo para la integridad del animal.

Animal de asistencia: de presentar el certificado de centro de
adiestramiento.

Animal de apoyo emocional: debe presentar el certificado de
psicologia/psiquiatria y certificado de aptitud del animal como apoyo
emocional.

Condiciones del animal:

El animal debera encontrarse en aparente buen estado de salud.
No se permite el ingreso de hembras en celo.
El animal no debe presentar signos de enfermedad infectocontagiosa.
16



® FE| animal no debe presentar comportamientos agresivos; si se tornara
agresivo debe retirarse del lugar.

Condiciones del tutor:

® Solo se podra llevar un animal por persona.

® Previo al ingreso, la persona cuidadora debera procurar que su animal
haya realizado sus necesidades fisiologicas.

® Dar turno de atencioén prioritaria.

® Dar ingreso al usuario (a) con su animal por la puerta de acceso
preferencial, no por los torniquetes.

® Ofrecer una superficie con altura (tipo mesa) en los cubiculos, para ubicar
los animales de compania que sean llevados en contenedores tipo guacal,
evitando que queden en el piso.

® |ndicar a la persona el correcto comportamiento de los animales de
compafia dentro del punto de atencion, es decir:

® Mantener elambiente limpioy sin olores que puedan molestar a lasdemas
personas presentes.

® No permitir gue el animal de compania deambule libremente por el punto
de atencion.

® Ser responsable del comportamiento del animal de compania: evitar
excesos de ladrido, ruidos, saltos sobre personas, robos de alimento o
cualquier otra conducta que afecte la tranquilidad de las personas
presentes.

® Ser responsable por los dafos y/o perjuicios que el animal de compania
ocasione a las personas, bienes o instalaciones.

® Asumir la responsabilidad civil, administrativa o penal que se derive por
cualquier acto del animal de compania.

® Como servidor (a); no togue, manipule, juegue o se distraiga con los
animales de compania de asistencia o apoyo emocional

17



CASO PRACTICO

Situacion Accion
Laura, una ciudadana ciega, llegaEl personal de porteria verifica el cumplimiento
al SuperCADE Ameéricasde los requisitos, registra el ingreso y se asegura

acompanada de su perro de
apoyo emocional, el cual lleva
chaleco y correa. Requiere
informacion sobre la
actualizacion del puntaje del
SISBEN.

gue el animal de compania esté controlado, asi
mismo le da turno de atencion prioritaria. En el
punto de atencién, el personal evita tocar o
distraerse con el perro, y guia a Laura hacia una
zona de espera tranquila.

Marco normativo

Ley 84 de 1989: Adopta el Estatuto Nacional de Proteccion de los Animales
estableciendo los deberes para con los animales incluyendo los deberes
de propietarios, tenedores o poseedores.

Decreto 1079 de 2015, Articulos 2.2.7.8.1y 2.2.7.8.2 - Requiisitos y condiciones
generales para el uso de perros de asistencia.

Ley 1774 de 2016: Declara a los animales como seres sintientes y establece
el delito contra la vida, la integridad fisica y emocional de los animales.

Decreto Nacional 780 de 2016: Sefala lineamientos de prevenciony control
de zoonosis en lugares publicos, aplicable a centros comerciales como
lugares de afluencia masiva.

Ley 1801 de 2016 - Coédigo Nacional de Seguridad y Convivencia Ciudadana:
Articulo108 regula la tenencia de animales, y permite su permanencia en
espacios publicos o abiertos al publico bajo condiciones sanitarias, de
seguridad y control.

Resolucion 237 de 2022- Por la cual se adopta el Protocolo para el Ingreso
y Permanencia de Animales de Compahia de |la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

Ley 2455 de 2025: Fortalece la lucha contra el maltrato animal y determina
los criterios para la prohibicidon de adquisicion y tenencia de animales.

18



Jurisprudencia Aplicable:

® Sentencia T-119 de 1998: Establece que no es razonable exigir a propietarios
gue impidan gue sus perros ladren, ya que el ladrido es una conducta
natural, definiendo que solo puede regularse dentro de niveles tolerables
y que deben implementarse pautas de convivencia, mas no medidas
extremas como retirar al animal.

® Consejo de Estado, Secciéon Primera, Sentencia del 23 de agosto de 200T1:
Reitera la autonomia de los reglamentos de propiedad horizontal en tanto
no vulneren normas superiores. Esto faculta a las asambleas de
copropietarios para regular la permanencia de animales en zonas
comunes mas no prohibirla.

® Sentencia T-035 de 2022: Reconoce el vinculo entre humanos y animales
como parte del nucleo familiar, bajo el concepto de “familias multiespecie”.
Protege el derecho a mantener dicho vinculo, incluso en entornos
residenciales, lo que puede extenderse analdgicamente a espacios
comerciales donde se permita la interaccion responsable.

1.8 Protocolo de atencién a poblacién
migrante, refugiada y retornada

Hace referencia a la orientacién y acompafamiento efectivo a las personas
migrantes, ya sean migrantes internos o externos, de transito o con vocacién de
permanencia, teniendo en cuenta que "todos los migrantes, en virtud de su
dignidad humana, estdn protegidos por el Derecho Internacional de los
Derechos Humanos, sin discriminacion, en condiciones de igualdad,
independientemente de su situacion administrativas o de su condicion”
(Organizacion de los Estados Americanos - OEA).

Por su parte, las personas refugiadas son “quienes, debido a una persecucion que
les hace temer por su vida, como es el caso de una guerra, han cruzado la frontera
de su pais para refugiarse en un pais de acogida” (ACNUR); y las retornadas son
quienes han permanecido en el exterior y luego deciden volver a su pais de
origen.

¢Qué hacer?
Facilite la comunicacion: reciba a la persona con agrado y actitud de servicio e

invite amablemente a que exponga su situacion con claridad. Tenga en cuenta
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gue no todos los términos son obvios ni comunes, asi que indague amablemente
hasta que esté sintonizado con las necesidades de la ciudadania.

® Mantenga una actitud empatica y profesional: escuche activamente
sin interrumpir, evite subir el tono de voz o mostrar indiferencia y
Mmantenga una postura corporal abiertay receptiva. No estereotipe nidé
por hecho la nacionalidad, condicién o necesidad de informacion de la
persona.

® Busque soluciones posibles y realistas: analice las opciones
disponibles para resolver las inquietudes, por ejemplo, Rutas de
servicios o de atencion existentes. No prometa soluciones que no estan
dentro de sus competencias, es decir, comprométase Unicamente con
lo que efectivamente puede cumplir.

CASO PRACTICO

Situacién Accién

Yuli, una mujer venezolanalEl informador la escucha, le explica en detalle sus
en condicion migratoriaopciones de regularizacion y cémo acceder al

irregular llega al régimen subsidiado. Le entrega un volante con la
SuperCADE Suba para saberruta a seguir o informacion y se le orienta con
Ssi puede acceder a empatia, evitando cualquier juicio. El informador
servicios de salud. verificara si la persona entendid el proceso,

solicitandole que lo explique en sus propias palabras.

Marco normativo

Ley 2136 de 2021, “por medio de la cual se establecen las definiciones, principiosy
lineamientos para la reglamentacion y orientacion de la Politica Integral
Migratoria del Estado Colombiano - PIM, y se dictan otras disposiciones”

1.9 Protocolo de atencion a personas
mayores

Conceptos relevantes para la atencién

Segun la Convencion Interamericana sobre la Proteccion de los Derechos
Humanos de las Personas Mayores — CIPDHPM, se definen los siguientes
conceptos:

® Envejecimiento: Es el proceso gradual que se desarrolla durante el curso
de vida y que conlleva cambios bioldgicos, fisioldégicos, psico-sociales y
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funcionales de variadas consecuencias, las cuales se asocian con
interacciones dinamicas y permanentes entre el sujeto y su medio. No
deben asociarse las dificultades fisicas que puedan tener las personas
mayores, con su nivel de desarrollo mental y cognitivo.

® Quienes atienden a personas mayores deben conocer la Politica
PuUblica Social para el Envejecimiento y la Vejez, la Convencion
Interamericana sobre sus derechos y las rutas de atencién, para
brindar informacién completa sobre entidades, horarios, contactosy
procedimientos.

® FEvitar el proteccionismo excesivo, las personas mayores no necesitan
ser sobre atendidas, excepto para necesidades concretas o que ellas
mismas nos pueden indicar.

Tenga presente las recomendaciones brindadas en el apartado de Accesibilidad
el cual cobra especial relevancia para esta poblacion. En la atencidn evita un uso
de lenguaje que contenga:

® Paternalismo: practica en la que una persona o entidad ejerce autoridad
o control sobre otra persona, con la intencion de protegerla, resta libertad
y autonomia, con frecuencia se toman decisiones por ella. Ejemplo
“Tenemos que cuidar a nuestras personas mayores”. Las personas mayores
NO son nuestras. Tenemos la responsabilidad de cuidar, proteger y
garantizar los derechos de las personas mayores, respetando su
autonomiay libertad.

® Infantilismo: tratar o percibir a la persona mayor como si fuera un nifo,
limitando su libertad, autonomia y capacidad de decisién, desconociendo
SuU conocimiento y experiencia. “Las personas mayores son como ninos”.
“Las personas mayores vuelven a ser ninos”. La vejez es una etapa del
trascurrir vital, por lo tanto, se deben reconocer las experiencias y los
conocimientos adquiridos en el trascurrir de la vida de las personas
mayores.

® Sexismo: forma de discriminaciéon basada en el género. “Te va a dejar el
tren”. “Esa ropa es muy juvenil para ti". “Las personas mayores no tienen
sexo, deseos sexuales ni pueden satisfacerlos”. Ser una persona mayor es
sindbnimo de autonomia, independencia y planes de vida propios. Los
derechos sexuales y los derechos reproductivos no caducan con la edad.

La sexualidad no desaparece con la edad.

Es importante utilizar un lenguaje adecuado y no discriminatorio como: “viejo”,
“anciano”; “persona de edad”, "adulto mayor”, “tercera edad”, “veteranos(as)”,
“cucho”. Estos pueden ser reemplazados por “persona mayor”, “poblacion

nou

mayor”, “poblacion longeva”, “hombres y mujeres mayores”.
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Recomendaciones para una comunicacion asertiva:

Para fomentar una comunicacion asertiva con personas mayores, es esencial
dirigirse a ellas con respeto, manteniendo una actitud directa y honesta que
favorezca la confianza mutua. Es importante permitirles expresar libremente sus
necesidades, sentimientos y creencias, reconociendo y respetando sus derechos
en todo momento.

Ademas, se recomienda solicitarles que describan con claridad y oportunidad
aquellas situaciones que les resultan desagradables, lo cual facilita el
entendimiento y la resolucién de posibles conflictos desde el didlogo y la
empatia.

Recomendaciones para una comunicacion verbal adecuada:

Para establecer una comunicacién verbal asertiva con personas mayores, es
fundamental mantener contacto visual con la persona mayor y en caso de que
vaya acompanada, no dirigirse hacia la persona acompanante; utilizar un tonoy
volumen de voz adecuados, y dirigirse a ellas con respeto, hablandoles de usted
salvo que expresen lo contrario.

Es recomendable [lamarlas por su nombre, evitar interrumpirlas mientras hablan,
y abstenerse de entrar en discusiones, mostrando consideracion por sus
creencias. Ademas, es importante escuchar activamente y tener en cuenta sus
gustos y preferencias, favoreciendo asi un didlogo empatico, respetuoso y
significativo.

Recomendaciones para una comunicacion no verbal adecuada:

Para lograr una comunicacion no verbal asertiva con personas mayores, es
esencial transmitir estados de animo positivos que se reflejen en la cordialidad,
amabilidad, tolerancia y empatia.

Es importante evitar mensajes contradictorios o ambiguos que puedan generar
confusidon o malentendidos. Ademas, se debe respetar su espacio vital, evitando
gestos que puedan interpretarse como signos de disgusto o desaprobacion.

El contacto fisico, aunque en algunos casos puede ser bien recibido, también

puede generar incomodidad, por lo que debe manejarse con sensibilidad y
respeto hacia sus preferencias personales.
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CASO PRACTICO

Situacion

Accion

Maria Rodriguez, de 74 anos, se
acerco a un punto de atencion para
solicitar informacion sobre subsidios
distritales. A su llegada, se noté que
presentaba dificultades visuales
auditivas, por lo que pidid apoyo
adicional para comprender la
informacion. La ciudadana expresd
molestia por haber sido llamada
"abuelita" por

parte de otro visitante en la fila.

El servidor que la atendid priorizd su atencidn para
evitar un tiempo de espera prolongado. La orientd
con un lenguaje claro, pausado y respetuoso,
evitando cualquier tipo de infantilizacion o
tratamiento condescendiente. Se entregd la
informaciéon impresa en letra grande, y se verificod
qgue la comprendiera totalmente antes de cerrar el
caso. Ademas, se gestiond con el equipo de
orientacion que se reforzaran los mensajes sobre
trato digno a toda la ciudadania, sin estereotipos ni
expresiones inadecuadas.

Normatividad

® Politica Publica Social para el Envejecimiento y la Vejez 2010-2025
(PPSEV) en el Distrito Capital. (Decreto 345 de 2010).

Ley 2055 de 2020, por medio de la cual se aprueba la Convencion

Interamericana sobre la Proteccidn de los Derechos Humanos de las
Personas mayores, adoptada en Washington, el 15 de junio de 2015.

Convencion interamericana sobre la proteccion de los derechos

°
°

humanos de las personas mayores.
® |ey 1850 de 2017, po

r medio de la cual se establecen medidas de

proteccidn al adulto mayor en Colombia y se demanda el disefio de
estrategias para promover o estimular condiciones y estilos de vida

que contrarresten

los efectos y la discriminacién acerca del

envejecimientoy la vejez.

La atencion a personas mayores de 60 anos en el Manual de Servicio a la
Ciudadania se basa en el respeto pleno a su dignidad, derechos, capacidades,
intereses y preferencias. Quienes prestan el servicio deben comprender las
necesidades reales detras de cada solicitud para brindar una respuesta oportuna
y pertinente que contribuya a su calidad de vida, la de su familia y comunidad.
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1.10 Protocolo de atenciéon a personas con
discapacidad

La discapacidad es resultado de la interaccion entre personas con deficiencias y
barreras del entorno que limitan su participacion plena (Convencion ONU, 2006).
En Colombia, segun la Encuesta Nacional de Calidad de Vida (ENCV) 2022, el 6,1
% de la poblacién mayor de 10 anos, aproximadamente 2,57 millones de personas,
enfrenta algun tipo de discapacidad. A corte de marzo de 2025, solo 447.363
personas han sido certificadas a través del Registro para la Localizacion y
Caracterizacion de Personas con Discapacidad, lo que representa apenas el 17 %
del total. Esta atencidon debe ajustarse a la normatividad vigente y estar orientada
por un enfoque de derechos, equidad e inclusion.

¢Qué hacer?

° Reconozca las diferentes discapacidades y las recomendaciones
para su atencion

® Siempre se debe usar el término personas con discapacidad y nunca
términos como minusvalido, invalido, persona en condicidn de
discapacidad, lisiado u otros gque atenten contra su imagen y
capacidades.

® 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 Resolucion 1197 de 2024 del Ministerio de
Salud y Proteccion Social.

° Preguntarle a la persona si requiere ayuda para desplazarse por el
lugar y en caso de gue la respuesta sea afirmativa, debe brindar la
ayuda necesaria.

° En caso de requerir un tramite adicional en canal virtual y si la
persona lo requiere, se debe realizar el acompanamiento necesario.

° Si la persona con discapacidad asiste acompanada de cuidador o
cuidadora, familiar o} acompahante, brinde también
retroalimentacion a esta persona, siempre teniendo en cuenta que
la o el usuario se sienta incluida en la atencion, con un trato dignoy
respetuoso.

o 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
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se incluyen “aquellas que tienen deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o
sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas barreras, puedan
impedir su participacion 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).

Normatividad
Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026

En el marco del Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026 y conforme a la Ley 2294
de 2023, el Estado busca garantizar que en todo el territorio nacional existan
procesos sostenibles, pertinentes y de alto impacto que promuevan la
participacion plena y activa de las personas con discapacidad en la sociedad. Se
reconoce el valor de su diversidad como un aporte esencial para el desarrollo del
pais y se reafirman sus derechos a la inclusién, la equidad y la participacion.

Ley 1346 de 2009, que ratifico la “Convenciéon sobre Derechos de las Personas
con Discapacidad”, adoptada por la Asamblea General de las Naciones Unidas,
mediante la cual se garantiza la proteccidon a los derechos de esta poblacion.
Colombia al haber ratificado la Convencidn, es uno de los paises que esta en la
obligacidén de adoptar las medidas necesarias para garantizar que las personas
con discapacidad gocen de los mismos derechos, servicios y oportunidades que
los demas.

DISCAPACIDAD VISUAL

De acuerdo con la Resolucion 1197 de 2024, 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 visién, es decir, a
guienes, a pesar de usar gafas o lentes de contacto, tienen dificultades para
distinguir formas, colores, rostros, ver en la noche, entre otros
independientemente que sea por uno o0 ambos ojos.

:.Qué hacer?

° Hablar y prestar atencidn a la persona que esta orientando, a pesar
de que no puedan verle, las personas ciegas o con baja vision
perciben de donde procede la fuente de voz e identifican si quien le
atiende mira en otra direccion mientras habla.

® Realizar asignacion de turno prioritario, e informar que le van a
llamar por el nUmero de turno asignado a viva voz cuando llegue el
momento de la atencion.
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Preguntar a la persona si desea ser guiada hasta la sala de espera o
el moédulo de atencidn, o si solamente desea recibir indicaciones de
ubicacion.

Si la persona acepta, brindar la guia ubicandole la mano sobre su
hombro o brazo para facilitar el desplazamiento por el lugar, evitar
caminar muy rapido o realizar movimientos fuertes, y por ningun
motivo halar a la persona del vestuario o del brazo.

Si la persona no acepta ser guiada, es necesario brindarle
indicaciones precisas, que le permitan ubicarse en el espacio
orientando con claridad utilizando expresiones como: “a su izquierda
encuentra”, “a su derecha estd” y otras similares, evitando utilizar
expresiones como “allad”, “por aqui” o sefalar con la mano, la cabeza
o cualquier otro modo que no sea mediante indicaciones verbales
claras.

Sise requiere que la persona firme algun documento, se recomienda
guiar la mano de la persona hasta el punto de la hoja donde deba
firmar, y describir con claridad los documentos que le hace entrega.

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 obstaculos para crear ambientes sin riesgos (puertas semi
abiertas, objetos tirados en el suelo, cables de corriente, materas,
entre otros).

Sefalizar los vidrios y puertas transparentes.

DISCAPACIDAD AUDITIVA

De acuerdo con el anexo técnico adjunto a la Resolucion 1197 de 2024 del
Ministerio de Salud y Proteccidn Social, en esta categoria se encuentran persona
gue presentan de forma permanente deficiencias en las funciones sensoriales
relacionadas con la percepcion de los sonidos y la discriminacion de su
localizacion, tono, volumen y calidad; como consecuencia presentan diferentes
grados de dificultad en la recepcion y produccion de mensajes verbales, se
incluyen las personas sordas y personas con hipoacusia esto es, aquellas que
debido a una deficiencia en la capacidad auditiva presentan dificultades en la
discriminacion de sonidos, palabrasy frases, segun el grado de pérdida auditiva.
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¢Qué hacer?

Dirigirse directamente a la persona con discapacidad auditivay no a
su intérprete o acompanante.

Tener en cuenta que la persona interprete no es acompafante, por
tanto, no deberia opinar, dar sus puntos de vista o decidir sobre los
motivos de consulta de la persona con discapacidad auditiva.

Siempre se debe hablar de frente y articular las palabras en forma
clara y pausada, evitando voltear la cara toda vez que esto dificulta
leer los labios. Mientras esté conversando, mantenga siempre el
contacto visual, si desvia la vista la persona puede pensar que la
conversacion termind.

No realizar gestos exagerados acerca de lo que esta explicando,
debido a que la informacién visual cobra especial importancia, es
necesario tener cuidado con el uso del lenguaje corporal.

Si no entiende lo que la persona con discapacidad auditiva esta
tratando de decir, solicitele que lo repita o si le es posible que lo
escriba, no se debe aparentar que ha comprendido lo transmitido, es
importante establecer una comunicacioén efectiva.

SORDOCEGUERA

La sorda ceguera 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, orientacién, movilidad, y el acceso a la
informacion. Algunas personas sordo ciegas son sordas y ciegas totales, mientras
que otras conservan restos auditivos y/o visuales.

¢Qué hacer?

Las personas con sorda ceguera utilizan multiples sistemas de
comunicacion. Por lo tanto, es necesario que se le pregunte a la
persona como 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 mas alerta a la atencion que debe prestar a la
ciudadania sordo ciega, pues las barreras en orientaciéon, movilidad y
comunicacion se perciben mucho mas.

Dado que no se sabe si la persona conserva capacidad visual, tratar
de ponerse dentro de su campo de vision.
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° Si la persona sordo ciega no va acompanada del guia, ubicarse por el
lado en que la persona oye mejor y tocarle el brazo para permitirle
gue se tome de él.

° Si la persona sordo ciega va acompanada de un guia, dirigirse a él
durante todo el acompanamiento.

o Actuar con respetoy equidad, sin postura asistencialista o de lastima.
DISCAPACIDAD FiSICA

Segun la Resolucion 1197 de 2024 del Ministerio de Salud, la discapacidad fisica
incluye a personas con deficiencias permanentes en el sistema musculo-
esquelético, neuroldgico o tegumentario, ya sean congénitas o adquiridas, y que
afectan el movimiento corporal y la interaccién con su entorno. Esto puede
implicar dificultades para caminar, desplazarse o realizar actividades cotidianas.
También se incluye a las personas de talla baja, conforme a la Ley 1275 de 20009.
Estas personas pueden requerir apoyos como muletas, bastones, caminadores,
protesis, ortesis o sillas de ruedas.

¢Qué hacer?

® Ubicarse frente a la persona usuaria de silla de ruedas, a corta
distancia, a la altura de sus ojos y sin posturas forzadas.

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

° Facilitar que las personas que usan elementos de apoyo como sillas
de ruedas, caminadores, bastones o muletas puedan dejarlas
siempre a su alcance y evite cambiarlos de lugar.

° Caminar despacio y al ritmo de las personas que usan elementos de
apoyo como sillas de ruedas, caminadores, bastones y muletas.

° Si el punto de atencién no cuenta con ventanillas especiales para
atender a personas de talla baja, se debe buscar la forma de que su
interlocutor quede ubicado a una altura adecuada para hablar.

° Si fuese necesaria una evacuacion por la escalera de emergencia, la
persona usuaria de la silla de ruedas debera ser cargada en brazos
por las personas entrenadas como brigadistas por la entidad.

DISCAPACIDAD INTELECTUAL

De acuerdo con el anexo técnico adjunto a la Resolucion 1197 de 2024 del
Ministerio de Salud y Proteccidon Social, en esta categoria se incluyen aquellas
personas que presentan deficiencias en las capacidades mentales generales,

28



como el razonamiento, la resolucion de problemas, la planificacion, pensamiento
abstracto, el juicio, y aprendizaje.

¢Qué hacer?

o Brindar informacion de forma visual, con mensajes concretos y
cortos.
o Ser paciente tanto al hablar como al escuchar pues puede que la

persona se demore mas en entender los conceptos, y suministrar la
informacion requerida.

° Evitar el lenguaje técnico y complejo, adoptar una manera de hablar
natural y sencilla.

® Consignar por escrito si la persona debe presentar algun documento
adicional o anotar la direccion en caso de que la persona deba
dirigirse a otra sede.

o Implementar rutas de atencién eficaces que contribuyan al
restablecimiento de los derechos de las personas con discapacidad

DISCAPACIDAD PSICOSOCIAL (MENTAL)

Segun la Resolucion 1197 de 2024 del Ministerio de Salud, la discapacidad
psicosocial surge de la interaccion entre deficiencias en el pensamiento,
emociones, percepciones, comportamientos o relaciones, y las barreras sociales
y culturales que limitan la participacion plena en la sociedad. Estas barreras
incluyen el estigma, la discriminacion y las normas sociales sobre la conducta
humana. Algunos ejemplos son los trastornos depresivos, bipolares, de ansiedad,
de estrés postraumatico y de personalidad.

:.Qué hacer?

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

° Confirmar que la informacidén dada ha sido comprendida.

° Tener en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la

o Hacer preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo, para identificar

la necesidad de la persona.

o Permitir espacios de silencio, disponer de mas de una sesion para
abordar la atencion de ser necesario.

o Evitar reproducir estereotipos sobre las personas con discapacidad
psicosocial o mental como asumir que es una persona que puede
agredir o hacer dano.
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° Si la persona acude sola, es porque se trata de una persona funcional
gue puede recibir la atencidn de manera autbnoma.

DISCAPACIDAD MULTIPLE

De acuerdo con el anexo técnico adjunto a la Resolucion 1197 de 2024 del
Ministerio de Salud y Proteccién Social, la Discapacidad multiple hace referencia
a la presencia de dos o mas discapacidades asociadas, de orden fisico, sensorial,
mental o intelectual, las cuales afectan significativamente el nivel de desarrollo,
las posibilidades funcionales, la comunicacién, la interaccion social y el
aprendizaje, por lo que requieren para su atencion de apoyos generalizados y
permanentes.

¢Qué hacer?

o Indagar con la familia o el cuidador por el tipo de apoyos que puede
requerir para facilitar la comunicaciény la interaccién, lo cual puede
incluir apoyos de otras personas, tecnoldgicos o estrategias de
comunicacidon aumentativa y alternativa, segun sea el caso.

° Atender las recomendaciones de las diferentes categorias de
discapacidad segun la interaccidon y los apoyos que requiere la
persona con discapacidad multiple.

° No siempre una discapacidad multiple, se relaciona con la capacidad
intelectual.
° Utilizar terminologia apropiada, tener en cuenta la siguiente tabla:
Expresion incorrecta Expresion correcta
Discapacitado Persona con discapacidad
Persona en condicién
de discapacidad
Minusvalido
Enano Persona de talla baja
Retardado mental Persona con discapacidad intelectual
Enfermo mental Mongdlico
Invalido Persona con discapacidad fisica
Lisiado Paralitico
Lay el ciego Persona ciega

Persona con discapacidad visual

Lay el sordo Persona sorda
Persona con discapacidad auditiva
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CASO PRACTICO

SITUACION

ACCION

Laura es una persona sorda de
nacimiento, se comunica
exclusivamente mediante
Lengua de Senas Colombiana
(LSC). Llega al CADE Engativa
un martes a las 10:30

a.m. sin cita previa. Al
acercarse  al punto de
informacion,intenta

comunicarse con el

funcionario de turno, quien no
tiene formacién en lengua de
sefas ni acceso inmediatoa un
intérprete.

Laura intenta explicar su
situacion usando gestos, pero
el funcionario no logra
entenderla completamente.

Ella saca su celular e intenta
escribir, pero el funcionario le
indica que debe esperar a que
alguien mas la atienda. Pasan

20 minutos sin que nadie se
acerque a ayudarla, lo que
genera frustracidon en Laura,
guien se siente ignorada
excluida.

El funcionario, al notar la barrera de comunicacion:

vV VvV YV V¥V VV V VV VVV VY

Mantener una actitud calmada y empatica.

No gritar ni hablar mas lento, ya que esto no ayuda
a una persona sorda.

Usar medios alternativos de comunicacidon como:
Papel y esfero.

Aplicaciones de notas o mensajeria en el celular o
computador.

Gestos basicos para facilitar la comprension.
Informar al coordinador del CADE sobre
situacion.

Verificar si hay acceso a un intérprete de lengua de
sefas virtual (por video llamada) o presencial.

Si no hay intérprete disponible en ese momento:
Agendar una cita prioritaria para Laura con
intérprete garantizado.
Asegurar que el tramite se
demoras.

Acompanar a Laura durante todo el proceso para
gue se sienta seguray respetada.

Entregarle por escrito la informacion del tramite,
incluyendo fecha y hora de la nueva cita (si aplica).
Usando el mismo canal de comunicaciéon (papel,
celular, app), preguntarle si tiene alguna otra
inquietud o si necesita ayuda adicional. Ejemplo:
“;Tienes alguna otra pregunta o necesitas ayuda
con otro tramite?”

Mostrar cortesia y respeto, reforzando que su
presencia es valiosa y que tiene derecho a una
atencion digna. Ejemplo: “Gracias por venir, Laura.
fue un gusto ayudarte. iTe esperamos de nuevo
cuando lo necesites!”

Si el CADE cuenta con folletos, guias visuales o
informacién accesible, entregarsela para que
pueda consultarla en casa.

la

realice sin mM3&s
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1.11 Protocolo de atencién a personas
pertenecientes a una comunidad étnica

Conceptos relevantes para la atencion

e Autoridad propia: Son las formas de autoridad reconocidas por las
comunidades y personas que integran los grupos étnicos y que estan
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 étnico: La Corte Constitucional (Sentencia T-349 de 1996) define
grupo étnico como la conciencia compartida de identidad y pertenencia a
una comunidad diferenciaday la existencia de practicas culturales, lengua,
historia e instituciones propias. La Constitucion de 1991 reconoce a los
indigenas, afrocolombianos (incluyendo Raizales y Palanqueros) y al
pueblo Rrom como grupos étnicos con derechos colectivos garantizados
por el Estado.

e Auto reconocimiento: Hace referencia al sentido 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 vy
comportamientos colectivos de un determinado grupo humano.

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: A partir del articulo 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 relacion 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.
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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
identidad anglo-afrocaribefna. Su caracter insular, costumbres, practicas
religiosas y su lengua lo definen como un grupo claramente diferenciado
del resto de la sociedad nacional. Es importante desacatar que los
miembros del pueblo Raizal pueden acreditar su identidad mediante el
Documento de Constancia de Calidad de Raizal (OCCRE).

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 tradicion ndmada, con un complejo sistema de
valoresy una particular concepciény relacion con el territorio desde la idea
de libertad e itinerancia.

e Pueblos Indigenas: El derecho internacional no exige una definicidon
precisa de “pueblos indigenas” para proteger sus derechos. El Convenio
169 de la OIT (1989) si define su aplicacion en su articulo 1.1. (b): se aplica a
pueblos que descienden de poblaciones ancestrales a la colonizacion o
conformacion de las actuales fronteras nacionales, y que conservan
instituciones sociales, culturales, econdmicas o politicas propias, total o
parcialmente. Esa definicién combina criterios objetivos (descendencia y
continuidad institucional) y subjetivos (auto identificacion como pueblo)

e Interculturalidad: Un enfoque intercultural tiene como base el
reconocimiento de la existencia de diversas culturas en una misma
sociedad, entre las cuales se ha de establecer interaccién con sustento en
el respeto reciproco. En cada cultura se dan procesos sociales y
organizativos que deben fortalecerse para entablar interacciones con
otras 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.

En la siguiente tabla se presentan categorias y recomendaciones para la
inclusion del enfoque étnico:
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CATEGORIAS

ADECUACION
SOCIOCULTURAL
DESDE EL ENFOQUE
DIFERENCIAL

ADECUACION
TECNICA DESDE EL
ENFOQUE
DIFERENCIAL

PREGUNTA
ORIENTADORA

¢ Coémo se debe llevar a
cabo el proceso de
adecuacion
sociocultural desde el
enfoque diferencial
étnico, para garantizar
atencion?

¢ Como se debe llevar a
cabo el proceso de
adecuacion técnica
desde el enfoque
diferencial étnico, para
garantizar la adecuada
atencion?

RECOMENDACIONES PARA LA INCLUSION DEL
ENFOQUE ETNICO

La Resolucién 3280 de 2018 del Ministerio de Salud
define la adecuacion sociocultural como un proceso
participativo que armoniza la oferta institucional en
salud con las expectativas, saberes, lenguas,
tradiciones y formas organizativas de las poblaciones
étnicas, mediante el encuentro y reconocimiento
mutuo entre culturas.

Para su implementacion, se recomienda:

Caracterizar a los usuarios étnicos, identificando
variables que permitan reconocerlos y
segmentarlos.

Superar el subregistro mediante estrategias de
identificacion con enfoque

de derechos, género y diferencial.

Georreferenciar a la poblacion étnica
sistemas de informacién con enfoque

diferencial.

Articular acciones intersectoriales y con espacios
organizativos de los pueblos.

Incorporar el respeto por la cultura e
identidad étnica en las practicas institucionales
cotidianas.

Se deben elaborar protocolos, planes y guias con
enfoque diferencial étnico, mediante procesos de
coordinacion interinstitucional con las comunidades
y autoridades indigenas, negras,
afrocolombianas, raizales, palenquerasy Rrom.
Se recomienda:
Fortalecer los espacios de atencién a nivel territorial.
Establecer estandares de atencion culturalmente
aceptados, construidos junto con las organizaciones
étnicas.
Modificar las formas de prestacion del servicio para
que sean accesibles y aceptables.
Garantizar la calidad y humanizacién del servicio
desde el enfoque diferencial.

y usar

ADECUACION PARA
ATENCIONES E
INTERVENCIONES
DESDE EL ENFOQUE
DIFERENCIAL

;Coémo adecuar las
atenciones sensibles
desde el enfoque
diferencial étnico?

Desarrollar acciones de capacitacion y formacion de
los funcionarios encargados de atender a la poblaciéon
indigena, comunidades negras, afrocolombianas,
raizales, palenqueras y poblacién Rrom en
articulacion con la Subdireccién de As untos Etnicos
de la Secretaria de Gobierno.

¢Qué hacer?

® | as personas que pertenecen a los grupos étnicos se auto reconocen
como pertenecientes a uno de los mencionados grupos étnicos.

34




Atender a las personas sin prejuicios o estigmas por su cultura,
origen o raza.

Implementar rutas de atencion eficaces que contribuyan al
restablecimiento de los derechos de las ciudadanas y ciudadanos
pertenecientes a grupos étnicos.

No realizar comentarios, ni tocar las prendas de vestir o accesorios
gue le llamen la atencidn de las personas que hacen parte de las
comunidades negras, afrocolombianas, raizales, palenqueras, de los
pueblos indigenas y del pueblo Rrom/Gitano.

Evitar comentarios o gestos de desagrado, lastima o juicio hacia la
apariencia, vestimenta, familia o practicas culturales de personas
pertenecientes a comunidades étnicas

Al diligenciar formatos durante la atencién, verificar que la
informacién sea correcta, especialmente en el caso de personas de
comunidades étnicas, cuyos nombres o apellidos pueden no ser
comunes o faciles de escribir o pronunciar.

Si en la atencién se debe diligenciar algun formato que indague por
la pertenencia étnica, No omita hacer esta pregunta, ni asuma la
pertenecia étnica de las personas en razén a sus rasgos fisicos
aspecto o vestimenta, recuerde que lo que prima es el auto
reconocimiento.

Segun el Decreto 1166 de 2016, si una persona habla una lengua
nativa o dialecto oficial, puede presentar peticiones verbales en su
idioma. La entidad debe garantizar la atencién, traduccion y
respuesta. Si no hay intérprete, se debe dejar constancia y grabar la
solicitud para traducirla y responder posteriormente.

CASO PRACTICO # 1

Situacion

IAccion

Amelia, una mujer afro de 31
anos con discapacidad
motriz, llega a un punto de la
Red con sus tres hijas.
Durante la espera, el servidor
se refiere a Ameliay su familia
como “negritas”. Amelia se
enfurece y solicita hablar con
otra persona.

El coordinador del punto se acerca, ofrece disculpas,
la llama por su nombre y asigna a otra persona para
continuar con la solicitud de Amelia. Asimismo, le
informa los canales para reportar situaciones de
acoso o trato inadecuado y le entrega la informacion
de contacto de la Secretaria Distrital de la Mujer,
Posteriormente, convoca al equipo a una sesién de
refuerzo sobre lenguaje incluyente, trato respetuoso
prevencion de violencias simbadlicas.

CASO PRACTICO # 2

Situacion

IAccion

Palaa, una mujer indigena de
45 anos, llega a un punto de

El servidor se mantiene en actitud respetuosa, evita
cualquier gesto de incomodidad y le solicita a Palaa,

atencion de la Red

con calma, que continue expresandose en su lengua
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acompanado de su hijo. Al

iniciar la interaccién, se
comunica en su lengua
nativa (Wayuunaiki) y no
logra expresarse con fluidez
en espanol. El servidor,
muestra dificultad para
entenderlo \Y% algunos

usuarios en la fila empiezan a
hacer comentarios
despectivos sobre su forma
de hablar. Palaa se incomoda,
guarda silencio y su hijo
intenta traducir, pero no
logra hacerlo en su totalidad.

nativa. Se deja constancia escrita o por medio de una
grabacion de la solicitud y se informa que sera
traducida para garantizar respuesta oportuna. El
coordinador se acerca, pide a las personas de la fila
evitar comentarios irrespetuosos y reafirma el
derecho de Palaa, a ser atendido en su lengua.
Posteriormente, se gestiona apoyo con un intérprete
certificado.

Normatividad

Comunidades Negras, Afrocolombianas, Palenqueras

Decreto 507 de
09/22/2017

Decreto 192 de
05/21/2010

2017, Plan Integral de Acciones Afirmativas 2017,

2010, Plan Integral de Acciones Afirmativas 2010,

Decreto 403 de 2008, Coordinaciéon Plan Integral de Acciones

Afirmativas, 11/21/2008

Comunidad Raizal

® pPolitica Publica

Decreto 151 de 2008, Plan Integral de Acciones Afirmativas, 05/21/200

Distrital para el Reconocimiento de la Diversidad

Pueblos Ind

Cultural, la garantia, la proteccion y el restablecimiento de los
Derechos de la Poblacidn Raizal en Bogota, para el periodo 2011-2020,
en los términos contenidos en el Decreto 554 de 2011.

Decreto 506 de 2017, Plan
09/22/2017

Integral de Acciones Afirmativas,

igenas

Ley 22 de 1981, Por medio de la cual se aprueba "La Convencion
Internacional sobre la Eliminacion de todas las formas de
Discriminacion Racial", adoptado por la Asamblea General de las
Naciones Unidas
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® |ey 21 de 1991, Convenio sobre pueblos indigenas en tribales en
paises independientes, 03/04/1991

® Decreto 1232 de 2018, por el cual se adiciona el Capitulo 2, del Titulo
2, de la Parte 5, del Libro 2 del Decreto 1066 de 2015, Unico
Reglamentario del Sector Administrativo del Interior, para establecer
medidas especiales de prevencion y proteccion de los derechos de
los Pueblos Indigenas en Aislamiento o Estado Natural y se crea y
organiza el Sistema Nacional de Prevencion y Proteccion de los
derechos de los Pueblos Indigenas en Aislamiento o Estado Natural.

Pueblo Rrom o Gitano

® Politica Publica Distrital para el grupo étnico Rrom o Gitano en el
Distrito Capital para el periodo 2011-2020, en los términos del Decreto
582 de 2011.

® Decreto 505 de 2017, Por medio del cual se adopta el plan integral de
Acciones Afirmativas para el reconocimiento de la diversidad cultural
y la garantia de los derechos del Pueblo Etnico Rrom o Gitano
residente en Bogota, D.C.

Procedimiento de Verificacion Etnica

Se debe precisar que, en el marco del Decreto 612 de 2015, la poblacion indigena
no esta obligada a estar registrada en el Sisbén. La verificacion de la pertenencia
étnica se realiza asi:

Para los pueblos Muisca Bosa, Muisca Suba, Inga, Pijao, Kichua, Yanacona, Nasa o
Pastos: mediante registro expedido por el Ministerio del Interior. Para los pueblos
Eperara, Uitoto, Katmensa, Misak, Tubu, Wounaan Nonam: mediante certificado
expedido por su respectivo Cabildo.

1.12 Protocolo de atencién a personas victimas
del conflicto armado

Conceptos relevantes para la atencién

Victima de conflicto armado

Para los efectos de la Ley de victimas y restitucion de tierras, se consideran
victimas a aquellas personas que individual o colectivamente hayan sufrido un
dano por hechos ocurridos a partir del 1° de enero de 1985, como consecuencia
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de infracciones al Derecho Internacional Humanitario o de violaciones graves y
Mmanifiestas a las normas internacionales de Derechos Humanos, ocurridas con
ocasion del conflicto armado interno.

Los hechos victimizantes reconocidos son: desplazamiento forzado, delitos en
contra de la libertad o integridad sexual, amenazas, despojo o abandono de
tierras, desaparicion forzada, secuestro, tortura, victimas de minas
antipersonales, municiones sin explotar o artefactos explosivos improvisados,
homicidio, reclutamiento de nifos, ninas y adolescentes y victimas de atentados
terroristas.

Dentro del marco de la justicia ordinaria, se entiende como victima a aquella
persona que ha sufrido un dano real, concreto y especifico, que la legitima en un
proceso judicial con el objeto de obtener justicia, verdad y reparacion.

En el Distrito Capital la atencion especializada para las personas declarantes o
victimas de hechos en el marco del conflicto armado, se desarrolla de manera
integral en:

e Centro del Conflicto Armado Interno Chapinero Calle 63 # 15 - 58

e Centro de Encuentro Para La Paz y La Integracion Local de Victimas del
Conflicto Armado Interno Kennedy Carrera 87 # 5B - 21

e Centro de Encuentro Para La Paz y La Integracion Local de Victimas del
Conflicto Armado Interno Ciudad Bolivar Carrera 17F # 69A — 32 Sur

e Centro de Encuentro Para La Paz y La Integracion Local de Victimas del
Conflicto Armado Interno Suba Transversal 126 No. 133 - 32

e Centro de Encuentro Para La Paz y La Integracidon Local de Victimas del
Conflicto Armado Interno Rafael uribe Uribe Calle 22 Sur # 14A - 99

e Centro de Encuentro Para La Paz y La Integracion Local de Victimas del
Conflicto Armado Interno Bosa Calle 69A Sur # 92 - 47

¢Qué hacer?

Tal como se senalé anteriormente, se considera victima a la persona que ha
sufrido un dano o perjuicio por accién u omisién, sea por culpa de una persona o
por fuerza mayor? que la legitima en un proceso judicial con el objeto de obtener
justicia, verdad y reparacion. Se deben tener en cuenta las siguientes pautas
basicas para su atencion*

® Consultar a la persona si desea ser atendida en el mdédulo que ha
dispuesto la administracion distrital para tal fin, el cual cuenta con la
infraestructura y condiciones de privacidad y seguridad requeridas

3 Ley 1448 de 2014

4 Alta Consejeria de Paz, Victimas y Reconciliacion, Recomendaciones con enfoque
psicosocial y de accién sin dafio para la atenciéon a personas victimas del conflicto armado
interno, Bogota D.C., diciembre de 2018.

38



Tener siempre presente que el conflicto armado genera una serie de
afectaciones en las personas que han vivido hechos victimizantes,
gue los pueden llevar a tener reacciones emocionales dirigidas a
protegerse o exigir que se respeten y garanticen sus derechos, y a
recibir un trato digno.

Escuchar atentamente, sin mostrar ningun tipo de prevencién hacia
la persona que solicita el servicio.

Reconocer a la persona que tiene en frente como sujeto de derechos,
a quien le esta sirviendo como puente para facilitar el acceso a los
MismMos.

Evitar realizar juicios de valor que puedan generar malestar antes,
durante o al finalizar la atencién. No asumir situaciones por la
manera de vestir o hablar de la persona; no existe un estereotipo de
la persona que ha sido victima del conflicto armado.

Cualquier tipo de atencion a la poblacion victima, debe incluir
elementos que eleven su dignidad y permitan mantener en
equilibrio su estado emocional. Asumir una postura de humanidad
al momento de hablar con la persona.

Durante el proceso de atencion, usar un lenguaje que no genere
falsas expectativas; debe ser un lenguaje especifico, claro y sencillo,
no utilizar tecnicismos.

Documentarse muy bien antes de emitir un concepto o brindar una
orientacion inicial.

No interferir ni generar suposiciones sobre situaciones descritas por
la persona victima, parafrasear y confirmar con la persona lo que ella
expreso.

Escuchar y responder con claridad y honestidad las inquietudes o
demandas de las personas.

Garantizar a la persona victima la confidencialidad de la informacion
suministrada.

Evitar preguntar por la vivencia de los hechos victimizantes en el
marco del conflicto armado interno; ello se constituye en una accién
con dano.

No brindar trato en términos de inferioridad o de lastima con las
victimas del conflicto armado.

Asumir una postura corporal sin tensién, gue le trasmita a la persona
victima seguridad, tranquilidad y confianza. Siempre que se realice
una atencion a una persona victima, debe generarse en un ambiente
adecuado que genere cercania entre la institucionalidad y la
persona.
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No tomar de manera personal reacciones hostiles o de
inconformismo por parte de la ciudadania, se debe tener en cuenta
gue esta poblacion ha sido victima de una violacidn sistematica de
sus derechos, por lo cual, su relacibn con el Estado o Ia
institucionalidad no ha sido en muchas ocasiones favorable. No
tomar de manera personal su inconformismo.

Recordar siempre que los hechos de violencia generan impacto
negativo en las personas, por lo que se deben cuidar los
comportamientos y emociones, en aras de no generar ninguna
situacion de roce o conflicto que evoque la violencia experimentada.

Solicitar apoyo cuando se desconozca informacidon o no se cuenta
con los argumentos suficientes para dar respuesta.

Escuchar de forma respetuosa lo que la persona expresa y lo que le
produce la situacion en que se encuentra y ser empatico.

Consultar y actualizar conocimientos acerca del marco legal y
jurisprudencial existente para restablecer y garantizar los derechos
de las personas victimas del conflicto armado.

Reconocer que existen diferentes poblaciones victimas del conflicto

armado segun origen situacion y condicion (nihos, ninas,
adolescentes, jovenes, adultos, personas mayores, mujeres,
hombres, sectores LGBTI, grupos étnicos, personas con

discapacidad, campesinos y campesinas, entre otras).

CASO PRACTICO

Situacion

IAccion

Gilberto es un ciudadano
gue se acerca al CADE
Patio Bonito, a verificar su
estado actual de salud ya

que se encuentra
enfermo, él no sabe que
EPS tiene ni la ruta a

seguir para solicitar su
Sisbén, ya que es victima
del conflicto armado vy
pertenecia a un
resguardo indigena.

El servidor debe escuchar atentamente, sin mostrar ningun
tipo de prevencién hacia la persona que solicita el servicio.
Evitar realizar juicios de valor que puedan generar malestar
antes, durante o al finalizar la atencion.

Garantizar a la persona victima la confidencialidad de la
informacioén suministrada durante la atencion.

Durante el proceso de atencién, usar un lenguaje que no
genere falsas expectativas; debe ser un lenguaje especifico,
claroy sencillo, no utilizar tecnicismos.

Implementar rutas de atencion eficaces que contribuyan al
restablecimiento de los derechos de las personas victimas
del conflicto armado. En este caso debe ser direccionado al
modulo de Sisbén y posterior a eso realizar una portabilidad

o afiliacion a una EPS con cobertura en el distrito.
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Normatividad

Ley 2421 de 2024: fortalece la Ley de Victimas en Colombia para mejorar la
reparacion integral, atencion y asistencia a las victimas del conflicto armado.

Esta ley modifica la Ley 1448 de 2011, amplia el concepto de victima, fortalece la
coordinacion entre entidades y establece mayores garantias para el retorno y la
reubicacion, especialmente para ninos, ninas, adolescentes huérfanos y victimas
de desplazamiento transfronterizo.

Ley 2078 de 2021: se prorroga por diez anos la vigencia de la Ley 1448 de 2011, por
la cual se dictan medidas de atencidén, asistencia y reparacion integral a las
victimas del conflicto armado interno y se dictan otras disposiciones, y de los
Decretos-ley Etnicos 4633 de 2011, 4634 de 2011, y 4635 de 2011.

1.13 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 proteccidon constitucional, asi como objeto de politica
publica, requiere ser identificado y caracterizado en su situacidn social,
econémica y demografica.

Campesino o campesinas

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.®

Las comunidades campesinas se distinguen de otros grupos sociales por las
tradiciones y costumbres compartidas (Proyecto de Acto Legislativo No. 006 de
20176).

¢Qué hacer?

o No es lo mismo ser una persona campesina gque una persona rural.
Todas las personas campesinas son rurales, pero no todas las
personas rurales son campesinas. Entendiendo que quienes habitan

5 Conceptualizacion del Campesinado en Colombia, Comisién de Expertos,
ICANH, 2018
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en la ruralidad no necesariamente estan ligadas a factores culturales,
sociales, econédmicos de orden campesino, es decir ligados a la
produccion de la tierra.

Es posible que la persona campesina o rural salude de mano, por lo
gue es importante corresponder asertivamente, Evitando
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 geograficay el clima.

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

Cuando registre la informacion, no olvide preguntar el nombre de la
vereda, la finca y/o la via principal méas cercana, nimero del kildmetro
y algun lugar relevante para facilitar la ubicacién del lugar de
residencia, en caso de ser necesario.

Indague si cuenta con sefal de celular o acceso a internet en su lugar
de residencia o a través de qué medio es mas efectivo establecer

comunicacion para efectos de seguimiento.

CASO PRACTICO

Situacion ccion
Rosaura, es unalEscuchar atentamente la solicitud del ciudadano, sin mostrar
ciudadana de laningun tipo de indiferencia a la persona que solicita el servicio.

localidad del Sumapaz,
se desplaza al Super

CADE Manitas para
actualizar su
documento de

identificacion, ya que
perdié su cedula en la
vereda donde tiene su
cultivo, Maria no sabia
gque debia hacer un
pago anticipado
sacar cita previa para
su respectivo tramite
ante la Registraduria.

Dirijase por su nombre, y utilice un lenguaje claro.

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 ubicacién geografica y el
clima. Cuando

registre la informacién, no olvide preguntar el nombre de la
vereda, la finca y/o la via principal mas cercana, nimero del
kildbmetroy algun lugar relevante para facilitar la ubicacion del
lugar de residencia, en caso de ser necesario. Indague si
cuenta con senal de celular o acceso a internet en su lugar de
residencia o a través de qué medio es mas efectivo establecer,
comunicacion para efectos de seguimiento o realizacion de
tramites virtuales. Verifigue que la informacién sea clara, ya
gue en la mayoria de casos estas personas se desplazan de
territorios muy

lejanos.
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1.14 Protocolo de atenciobn a personas
pertenecientes a los sectores sociales
LGBTI

A continuacidn, se relacionan varios conceptos relevantes para la atencion, los
cuales se encuentran en el 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 orientacién sexual e identidad de género

El enfoque diferencial en la categoria de analisis por orientacién sexual e
identidad de género parte de reconocer la discriminacidon, exclusion,
marginacion, visibilizacion y/o violencias cometidas hacia las personas con
diversa orientacion sexual a la heterosexual y con identidades de género no
hegemodnicas. 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 histdrica de sus derechos debido a sus orientaciones
sexuales e identidades.

Discriminacion por motivos de orientacion sexual o identidad de género

Incluye toda distincidon, exclusion, restriccion o preferencia basada en la
orientacion sexual o la identidad de género que tenga por objeto o por resultado
la anulacion o el menoscabo de la igualdad ante la ley o de la igual proteccion
por parte de la ley, o del reconocimiento, o goce o gjercicio, 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 por lo comun se ve agravada por la discriminacion basada en otras
causales, incluyendo género, raza, edad, religion, discapacidad, estado de salud y
condicién econdmica."®

Sexo

El sexo es una categoria construida culturalmente, que desde el siglo XVIII 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 nocion nutre también una clasificacion
cultural y dicotomica hecha para todos los mamiferos en general y otras familias

® Principios de Yogyakarta: Principios sobre la aplicacién de la legislacién
internacional de derechos humanos en relacion con la orientacion sexual y la
identidad de género, 2007
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animales, dividiéndolos en hembras y machos segun el sistema reproductivo y
de acuerdo con las caracteristicas genéticas, endocrinas, anatdmicas y
fisioldgicas.

® Hombre: es la idea que se ha construido culturalmente de una
persona que tiene caracteres sexuales primarios (genotipo) y
secundarios (fenotipo) predominantemente masculinos y de
mManera consecuente con esta clasificacion se le asigna un sexo un
rol y un estatus.

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

® |Intersexual: es aquella que presenta caracteres sexuales primarios y
secundarios de ambos sexos. Es una condicion natural donde una
persona presenta una discrepancia entre su sexo cromosémico
(XX/XY), sus genitales y gébnadas (ovarios y testiculos), presentando
caracteristicas de ambos sexos y/o una serie de variaciones en los
organosy las caracteristicas sexuales, tanto a nivel anatdmico como
genético. Estas variaciones pueden afectar a los cromosomas, a las
hormonas, a los genitales y/o a los rasgos sexuales secundarios, como
la distribuciéon de musculatura y de grasa, entre otros.

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 modificacion 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, persona con identidad
de género diversa su otras, y puede corresponder o no con el sexo asignado al
momento de nacer.

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

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

® Personas con identidades de género diversas se ubica o transita
entre lo masculino y lo femenino. Las personas pueden asumir,
construirse o autodeterminarse como persona con identidad de
género diversa para hablar de la experiencia de transito entre los
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sexos y el género, lo que se constituye en una apuesta cultural y
politica frente a la opresidon de los sistemas sexo-género
hegemodnicos.

Orientacion sexual

Direccion del deseo erotico y del afectivo entre las personas, en funcién de su
sexo o0 género. La orientacion 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 mas de un género, asi como
a la capacidad mantener relaciones intimas y sexuales con estas personas.

® Homosexual: Designa a las personas cuyos deseos afectivo y erotico
se dirige hacia o se materializa con personas de su mismo sexo-
género (por ejemplo, hombre que se dirige su deseo erdético-afectivo
hacia otro hombre, mujer que se dirige su deseo erdtico-afectivo
hacia otra mujer).

® |Lesbiana: Categoria politica con la que se identifican las mujeres
homosexuales.

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

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

® 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.

Si requiere ampliar conceptos o mayor informacioén se recomienda consultar el
Lineamiento en el siguiente enlace

:.Qué hacer?

® Preguntar a la persona como desea ser llamada.

® Se debe resaltar la importancia del personal de atencion al
ciudadano en respetar la identidad de género de la persona al
acceder a los servicios de bafos. Por ello, es tan importante que se
recalque en la importancia de preguntar por la forma como se
identifica cada persona, mas alla de su apariencia fisica o lo que
establezca su documento de identidad.
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El lenguaje incluyente implica usar palabras que no desconozcan las
diferentes identidades.

Si la persona solicita un servicio en particular, evite presumir y usar
expresiones como “LGBT", “LGBTI", “comunidad”, “colectivo”,
“gremio”, “ustedes”, salvo que la persona lo solicite asi.

1

En caso de utilizar el nombre del ciudadano o ciudadana para dar
alguna informacion 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
con identidades de género diversas

Refiérase a las personas transgénero de una manera respetuosa,
segun el género con el que se haya identificado.

El aspecto fisico de las personas se asocia con ciertos estereotipos y
comportamientos positivos o negativos, socialmente aceptados o
rechazados. Es importante NO evidenciar con la actitud en la
atencion, el juicio que se haga sobre el ciudadano o ciudadana. Esto
aplica para la atencidn a hombres con ademanes considerados
femeninos, a mujeres con modales considerados masculinos, o con
la actividad laboral de personas con identidades de género diversas
(travestis, asexuales, o transformistas).

Elimine todo comentario, risa, mirada que denote una actitud en la
atencidon, que haga visible representaciones sociales e imaginarios
discriminatorios en relacién con las personas transgénero.

No guiarse por el timbre de la voz para establecer |la pertenencia a

algun género determinado.

CASO PRACTICO

Situacién Accion
VValentina una mujer trans acude alLa coordinadora del punto interviene, ofrece
un punto de atencion a ladisculpas institucionales y asume la atencion

ciudadania para realizar un tramite
relacionado con su subsidio de
transporte. Durante la interaccion
inicial, uno de los servidores la
nombra y trata en masculino,
basandose Unicamente en el
nombre registrado en el sistema,
(Juan) ignorando su expresion e
identidad de género. La ciudadana

manifiesta su incomodidad
solicita

ser tratada conforme a su
identidad.

directa. Utiliza lenguaje incluyente y respetuoso,
adaptando la comunicacidn a la identidad de la
ciudadana. Se evita cualquier forma de trato
condescendiente o sexista. Se refuerza Ila
importancia del trato digno, se entrega
informacion clara, y se brinda orientaciéon sobre
como presentar una queja formal si asi lo desea.
También se le informa sobre la Ruta Unica de
atencidn a mujeres victimas de violencias y sobre
la Linea Pdrpura.
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Normatividad

e Acuerdo 371 de 2009 “Por medio del cual se establecen lineamientos de
politica publica para la garantia plena de los derechos de las personas
lesbianas, gay, bisexuales y personas con identidades de género diversas-
y sobre identidades de género y orientaciones sexuales en el Distrito
Capital y se dictan otras disposiciones"

e Decreto 062 de 2014, “Por el cual se adopta la Politica Publica para la
garantia plena de los derechos de las personas lesbianas, gay, bisexuales,
personas con identidades de género diversas e intersexuales- LGBTI - y
sobre identidades de géneroy orientaciones sexuales en el Distrito Capital,
y se dictan otras disposiciones”.

® Directiva 005 de 2021 Lineamientos para la proteccion de los
derechos de las personas transgénero en el ambito de la gestion del
talento humanoy la vinculacion en el Distrito Capital.

® Acuerdo Distrital 3812009: promueve el uso del lenguaje incluyente.

® Documento CONPES 16 Distrital 2022: politica publica para la
garantia plena de los derechos de las personas LGBTI y sobre
identidades de género y orientaciones sexuales en el distrito capital.
(2021-2032)

1.15 Protocolos de atencién con enfoqué de
género

Enfoque de Género

Permite analizar como el sistema sexo-género se ha traducido en impactos
diferenciales entre ambos sexos mediante roles y conductas que dan lugar a la
asignacion desigual de los recursos, las oportunidades y el poder, tanto en el
ambito de lo publico como de lo privado” (CONPES D.C. 14, 2020 p.36).

Este enfoque permite comprender las relaciones de poder y desigualdad que
existen entre mujeres y hombres, que se reproducen a través de imaginarios,
creencias, roles y 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 a la participacion para la toma de
decisiones en las diferentes dimensiones de su desarrollo y de la vida social y
comunitaria (Acuerdo 761, 2020).
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Lenguaje incluyente: Expresiones linguUisticas que incluyen tanto al
género femenino como el masculino, la diversidad de género,
contribuyendo a la igualdad y a la visibilizacion de la mujer.

Sexismo: Se refiere a todas aquellas practicas y actitudes que promueven
el trato diferenciado de las personas en razén de su sexo bioldgico, del cual
se asumen caracteristicas y comportamientos que se espera de las
mujeres y los hombres. Las practicas 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).

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

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

Discriminacion contra la mujer: La expresion "discriminacion contra la
mujer" denotara toda distincidn, exclusidn o restriccion basada en el sexo
gue 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 humanosy
las libertades fundamentales en las esferas politica, econdmica, social,
cultural y civil o en cualquier otra esfera (CEDAW, 1979).

La discriminacidn contra la mujer viola los principios de la igualdad de
derechos y del respeto a la dignidad humana, generando barreras de
acceso a oportunidadesy al ejercicio pleno de los derechos de las mujeres,
lo que ademas 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 y
entorpeciendo el pleno desarrollo de las posibilidades de la mujerasery a
contribuir de manera autonoma.

Discriminacion contra las nifnas y las mujeres: La discriminacion contra
las ninas y las mujeres significa tratar directa o indirectamente a las nifas
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y las mujeres de forma diferente que, a los nifos y los hombres, de modo
que les impida disfrutar de sus derechos.”

¢Qué hacer?

Incorpore el lenguaje incluyente en cada una de las formas de
comunicacion con la ciudadania. Para esto se recomienda consultar la
Guia de lenguaje claro e incluyente del Distrito Capital emitida por la
Secretaria General en 2019

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.

Recuerde, durante la atencién:

No refuerce imaginarios, prejuicios, estereotipos y practicas sociales
gue generen y reproduzcan los diferentes tipos de discriminacion
contra las mujeres.

No refuerce comportamientos, practicas y actitudes machistas, y
reconozca a las mujeres desde sus diferencias y diversidades.

Los productos comunicativos e informativos de los diferentes
canales de atencion de las entidades distritales deberan producir
estrategias y campanas de caracter 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 ambitos de |la sociedad.

Para esto podran:

Difundir los derechos de las mujeres.
Respetar la diversidad de las mujeres.
Resaltar los aportes que hacen en todos los campos de la sociedad.

Promover los liderazgos de las mujeres.

" Comité para la Eliminacion de la Discriminaciéon Contra la Mujer (CEDAW, por sus siglas
en inglés)13 y la Convencidén para la Eliminacién de todas las Formas de Discriminaciéon
contra la Mujerl4. (CONPES D.C. 14 de 2021)

Profundicemos en términos: Guia para periodistas, comunicadoras y comunicadores.
2016, ONU Mujeres Guatemala
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mujeres.

Reconstruir creencias, prejuicios y costumbres que subordinan a las

Por ultimo, se recomienda en todos los canales de atencidn a la ciudadania se
divulgue la ruta Unica de atencidon a mujeres victimas de violencias y en riesgo de

feminicidio. la cual

podra consultar, en el siguiente enlace:

CASO PRACTICO

Situacion

Accion

Dayana, una mujer joven
llega a un punto de
atencion para resolver una
inconsistencia en la
liquidacion de impuestos.
Durante la espera, el
servidor que la atiende se
refiere a ella con
diminutivos como "mi
amor", "preciosa" y "nena",

ademas de hacer|
comentarios sobre su
aspecto fisico. La

ciudadana manifiesta
incomodidad y solicita
cambio de servidor.

Su
un

El coordinador del punto responde con prontitud, asigna
otra persona para continuar con el tramite y escucha
activamente a la usuaria. Se le ofrece disculpas por el
trato recibido, se le informa sobre los canales para
reportar situaciones de acoso o trato inadecuado, y se le
entrega la informacion de contacto de la Secretaria
Distrital de la Mujer. Posteriormente, se convoca al
equipo a una sesidn de refuerzo sobre lenguaje
incluyente, trato respetuoso y prevencion de violencias
simbdlicas.

Normatividad

Ley 1257 de 2008. Por la cual se dictan normas de sensibilizacion,

sancion de formas de violencia y discriminacidon contra

las mujeres, se reforman los Cédigos Penal, de Procedimiento Penal

°
prevenciony
la Ley 294 de

° Acuerdo Dist
del lenguaje

°
lineamientos
en el Distrito

o CONPES D.C.

Género”.

1996 y se dictan otras disposiciones.

rital 381 de 2009. Por medio del cual se promueve el uso
incluyente.

Acuerdo Distrital 584 de 2015. Por medio del cual se adoptan los

de la politica publica de mujeres y equidad de género
Capital y se dictan otras disposiciones.

14 de 2020. “Politica Publica de Mujeres y Equidad de
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2. PROTOCOLOS ANTE SITUACIONES
ESPECIFICAS

A continuacion, se presentan los protocolos para la actuacidn inmediata,
diligente y respetuosa cuando se presenten situaciones especificas o imprevistas,
garantizando la calma, la confianza de la ciudadania y el buen desarrollo del
servicio, incluso en medio de contingencias internas o externas.

2.1 Protocolo de atencidon en casos de
violencia contra la mujer y ninos,
ninas, adolescentes y jovenes (NNAJ)

Este protocolo aplica cuando en el proceso de atencidn ciudadana se identifique,
observe o escuche alguna situacion que sugiera un posible caso de violencia de
género o violencia contra nifos, niAas, adolescentes o jovenes (NNAJ).

Esta atencion se basa en el principio de debida diligencia reforzada, enfoque de
derechos humanos, interés superior de la ninez y perspectiva de género.

¢Qué hacer?

En caso de violencia contra la mujer:

® Escucha activa y respetuosa. No minimice ni dude del relato de la
persona.

® Garantice un espacio seguro y privado de atencidon para permitir la
expresion segura.

® FEvite la revictimizacion, no pregunte detalles innecesarios ni emita
juicios.

® Oriente inmediatamente sobre la ruta institucional:

® | inea 155 (orientacion nacional gratuita).

® |inea Purpura Distrital (Secretaria de la Mujer - Bogota): 01 8000 112 137 o
WhatsApp 300 755 1846.

® Remita o contacte a la Comisaria de Familia mas cercana, si hay riesgo
inminente, presencia del agresor o denuncia penal requerida o en el caso
de peligro inminente, contacte de inmediato a la Policia Nacional 23) o a la
autoridad competente.
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En caso de violencia contra nifas, nifos, adolescentes y jévenes (NNAJ):

Escuche con calma, use lenguaje claro sin insistir en detalles.

Evite interrogar o profundizar en el relato y registre Unicamente datos
esenciales (hombre, edad, contacto de adulto responsable si es posible).

Contacte inmediatamente a:

ICBF Linea 141 (orientacidon y activacion de ruta de proteccion).
Comisaria de Familia o Defensoria de Familia local.

Policia de Infancia y Adolescencia (Linea 123).

No entregue al menor a personas no autorizadas o sospechosas.

En caso de riesgo extremo, solicite acompanamiento policial inmediato

Derivacion formal: se debe garantizar la activacién de la ruta con las entidades
competentes (ICBF ¢ Comisaria de familia), elaborando un informe dirigido al
superior inmediato con los datos minimos (sin profundizar en detalles sensibles),
esto es:

Datos de la persona afectada (sin vulnerar confidencialidad).
Breve descripcion de la situacion observada o manifestada.

Entidades o autoridades notificadas.

Hora y fecha de la actuacion.
Este informe debe ser tratado con caracter confidencial y bajo reserva.

Canales de atencion: a continuacion, se presentan los principales canales de
atencion frente a estos casos:

Policia Nacional Linea 123 (Emergencias)

ICBF (Proteccién Linea 141 (Gratuita nacional)

NNAJ)

Comisarias de Dependen de cada localidad — remitir a la mas cercana.
Familia https://bogota.gov.co/sites/default/files/inline-

files/04012024-directorio-comisarias-2024-1.pdf

Fiscalia General de Denuncias penales: www .fiscalia.gov.co
la Nacién

Secretaria Distrital Linea Purpura 018000112137 / WhatsApp 3007551846
de la Mujer
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A continuacion, se presenta un caso practico:

CASO PRACTICO

Situacion

Accion

Isabella solicita
orientacién sobre un
tramite, pero durante la
atencion manifiesta
temor evidente y deja
entrever que su pareja,
quien esta al lado suyo,
controla sus
movimientos Vi
documentos personales.

El servidor brinda escucha activa y respetuosa,
garantiza privacidad en el espacio de atencion €
identifica con cautela signos de temor o control por
parte de la pareja acompanante. Para facilitar que la
ciudadana pueda expresar su situacidon sin riesgo, el
servidor puede usar una estrategia de separacion
justificada, por ejemplo, indicando que debe tomar
algunos datos de manera individual o firmar
documentos de forma privada.

Una vez a solas con la ciudadana, informa con claridad
sobre las rutas de apoyo disponibles (Linea 155 y Linea
Purpura Distrital) y orienta para contacto con la
Comisaria de Familia si la ciudadana lo permite. En caso
de identificar riesgo inminente o si la ciudadana
manifiesta estar en peligro, activa de manera inmediata
la ruta institucional contactando a la Policia Nacional
(123) o a la autoridad competente.

Después de la orientacion, el servidor registra de forma
confidencial la actuacion realizada, sin incluir detalles
sensibles, informa a su superior inmediato y deja
constancia de las entidades o autoridades notificadas,
garantizando reserva de la informacién y seguimiento

si es requerido.

Marco normativo

® Constitucion Pol
45,93, donde da

itica de Colombia, 1991. En sus articulos 1, 5, 11, 13, 44,
n el marco normativo para implementar protocolos de

atencién basados en la proteccién inmediata, la dignidad, el enfoque de
derechosy la priorizacion de la nifez y la mujer en situacion de violencia.

Ley 1098 de

formas de

2006. Codigo de Infancia y Adolescencia.

Ley 1257 de 2008. Medidas de sensibilizacion, prevencion y sancion de

violencia contra las mujeres.
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® |ey 294 de 1996. Violencia intrafamiliar.

® |ey 1719 de 2014. Medidas de acceso a la justicia para victimas de
violencia sexual.

® Decreto 4796 de 2011. Por el cual se establecen lineamientos para la
atencion integral a mujeres  victimas de  violencia.

® Resolucion 779 de 2023. Por la cual se adopta la Ruta de atencion
integral para mujeres victimas de violencia en el Distrito Capital.

® Manual de lineamientos generales para la atencidn a mujeres
victimas de violencias. D.C. Secretaria Distrital de la Mujer. Junio 2022

2.2 Caida de canales tecnolégicos

Hace referencia a la falla de sistemas tecnoldgicos, de la linea telefénica o
plataformas virtuales, por lo que es necesario tomar las siguientes acciones:

® |nforme de inmediato a la ciudadania que:
“En este momento estamos presentando una falla temporal en el
sistema. Le pido un momento mientras gestionamos una solucion.”

® Consulte sila persona desea:
-Esperar hasta el restablecimiento del sistema.
-Ofrecerle agendar nueva cita.
-Ofrecerle respuesta a su solicitud por los medios oficiales.

® Realizar la atencidn a la ciudadania con las herramientas
establecidas.

® Notificar al coordinador o lider del punto de atencidén para que se
registre la incidencia o dificultad en la mesa de servicio.

CASO PRACTICO

Situacion Accion
Camila llega al CADE Gaitana afEl servidor informa de inmediato a Camila sobre
realizar un tramite della falla temporal y ofrece alternativas: esperar el

actualizacion de datos, pero alfrestablecimiento, reprogramar la cita o recibir
momento de iniciar la atencion selinformacion por otro canal como correo o
presenta una caida del sistema deWhatsApp. Asimismo, le notifica al lider de punto
turnos y plataformas virtuales. sobre la contingencia.
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2.3 Emergencias

internas (apagoén,

evacuacion o alerta de seguridad)

Situaciones internas o de emergencia, por ejemplo, un apagoén, evacuacion o

si hay una alerta de seg

Recuerde man

Identifique las

uridad. Para ello:

tener una postura tranquila.

salidas de emergencia e informe a la ciudadania con

instrucciones claras lo que debe hacer, por ejemplo:
“Por seguridad de todas las personas, en este momento debemos
evacuar el lugar siguiendo las indicaciones del personal autorizado.”

Guie de forma

No deje solos
poblacion vuln

ordenada hacia las salidas de emergencia.

a menores de edad, personas con discapacidad o
erable.

No emita rumores ni especulaciones.

CASO PRACTICO

Situacion

Accion

En el SuperCADE Calle 13
se produce un apagon
general acompanado de
una alarma interna de
seguridad. Varias
personas se encuentran
realizando tramites,

El servidor mantiene la calma, adopta una postura
tranquila y se ubica en un punto visible. Informa con voz
clara: “Por seguridad de todas las personas, debemos
evacuar el lugar siguiendo las indicaciones del
personal autorizado. Les pedimos conservar la calma y
avanzar ordenadamente hacia las salidas de
emergencia”.

Incluyendo adultos
mayores, una madre con
dos ninos pequenos

una persona conjasegurandose de brindar acompafamiento directo a
discapacidad visualllas personas con movilidad reducida, nifos y adultos
Algunas personasmayores. Evita hacer suposiciones o compartir,
comienzan a alterarse yjinformacion no confirmada. Si alguien pregunta con
preguntar insistencia qué estd pasando, responde con firmeza:
insistentemente qué|“Estamos siguiendo el protocolo de seguridad; en
ocurre. cuanto tengamos informacion oficial, se les

Acto seguido, guia a la ciudadania junto con otros
compaferos/as hacia las salidas sefalizadas,

comunicara”,

2.4 Congestion de usuarios

Hay algunos momentos

del dia o por jornadas de atencién especial, en los que

puede haber congestion de personas. En este sentido, es importante que:
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® Anuncie de manera empatica lo que esta pasando:
“Les informamos que por alta demanda el tiempo de espera puede
ser mayor al habitual. Agradecemos su comprension. Si deseaq,
puede consultar otras alternativas de atencion”.

cQué hacer?

® Ofrezca alternativas (puntos cercanos, citas posteriores, canales
virtuales).

® Procure conservar la calma, y que las personas a su alrededor lo
hagan, conteniendo la situacion:
Mantenga una actitud serena, use un tono de voz claro y pausado, y
valide la incomodidad de los usuarios con frases como: “Entendemos
su molestia y estamos haciendo lo posible para agilizar la atencion”.

® Sjidentifica sefales de descontento o agitacidon en el publico, poner
en conocimiento al lider o coordinador del punto para que este
solicite el apoyo de seguridad, para garantizar un ambiente seguro.

2.5 Crisis emocional de la ciudadania

Hace referencia a la respuesta inmediata ante una situacion estresante o
traumatica, caracterizada por una intensa carga emocional, desorientaciéon y
confusion. Durante este estado, pueden presentarse sintomas fisicos (como
temblores, agotamiento o insomnio), emocionales (miedo, tristezq,
irritabilidad) y conductuales (aislamiento o llanto), los cuales son reacciones
normales y esperables. Por ello, es necesario aplicar los primeros auxilios
psicoldgicos al ciudadano, es decir:

¢Qué hacer?

® Brinde un espacio privado, si es posible, donde pueda realizar un
ejercicio de escucha activa.

® Use un tono de voz bajo y pausado y exprésele frases de confianza,
por ejemplo: “Estd seguro/a aqui. Respiremos juntos lentamente...”

® No toque ni invada el espacio personal.

® DPida apoyo de personal capacitado si la persona no logra calmarse
después de realizar los tres pasos anteriores.

® No deje solaala persona hasta que llegue apoyo especializado (Linea
123, servicios médicos) o alguna persona que haga parte de su red de
apoyo (familiar o amigo/a).
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CASO PRACTICO

Situacion Accion

Pablo acude por un tramite al
SuperCADE Américas, empieza a
llorar y presenta sintomas de
ansiedad porque, al parecer, esta
pasando por una situacion
personal delicada.

El servidor ofrece un espacio privado dentro de
las instalaciones, usa un tono de voz bajo V|
calmado, valida sus emociones, lo invita a
respirar juntos lentamente aplicando la técnica
de respiracion consciente: inhale
profundamente por la nariz durante 4 segundos,
sostenga el aire 4 segundos, exhale suavemente
por la boca en 6 segundos. Repita este ejercicio
tres veces para recuperar la calma antes de
continuar. Y solicita apoyo especializado si es
necesario. No lo deja solo hasta la llegada del
apoyo (Linea 123 o servicios médicos).

2.6 Sobrecar

ga emocional del

servidor/a publico/a

Cuando el servidor(a) se sienta desbordado o alterado, es necesario aplicar los

primeros auxilios psicolégicos g

¢Qué hacer?

ue se presentan a continuacion:

® Deténgase por unos segundos: respire profundamente tres veces.

® Reconozca la emocidon

, por ejemplo: “me siento tenso/a, pero puedo

manejar esta situacion”. Recuerde que la incomodidad de la
ciudadania no es personal hacia usted.

® S| es necesario, pida apoyo, solicite relevo temporal a un
companero/a o al coordinador.

® Retome la atencidn co

n actitud neutral y voz calmada.

Después del evento, informe al lider o solicite acompanamiento
psicosocial si el impacto emocional persiste.

Recuerde que su labor es fundamental para garantizar los derechos
de la ciudadania y que usted, como persona, también merece
cuidado y bienestar. Su equilibrio emocional no solo le protege a
usted, sino que fortalece la calidad del servicio que brinda. Cuidarse
es también cuidar a los demas.
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CASO PRACTICO

Situacion Accion
Margarita trabaja en Margarita, reconociendo su estado emocional,
el pide relevo por un momento a un companero. Se
SuperCADE Manitas, durantefretira brevemente del punto de atencion, respira
una jornada de alta demanda,profundamente tres veces con la técnica
atiende a de respiracion consciente: inhalar
\varios ciudadanos que estanprofundamente  por la nariz durante 4
molestos por la demora en la segundos, sostener el aire 4 segundos,

atencion. Uno de ellos levanta lajexhalar suavemente por la boca en 6 segundos.
\VOZ, hace comentarios|
despectivos sobre su trabajoAnaliza el momento recordando que la molestia

y exige una solucionde la
inmediata. ciudadania no es personal, sino una reaccion ante
la

Ella comienza a sentirse tensa,/situacion.
irritada y con dificultad para
mantener la  concentracionSolicita a su coordinador un relevo temporal
y la calma. mientras
recupera la calma. Luego de unos minutos,
retoma la
atencion con actitud neutral y voz calmada.
Al finalizar su jornada, informa al lider inmediato
sobre el episodio y solicita acompafamiento
psicosocial, ya que identifica que el
evento le dej6é sensacion  de
agotamiento emocional.

¢Qué hacer?

® Nunca culpe al sistema, al equipo de trabajo o superiores frente a la
ciudadania.

® FEvite frases como: "no sé qué hacer" o "esto siempre falla".
® No eleve el tono de voz, ni exprese molestia o incomodidad visible.

® Valide la molestia o inconformidad de la persona sin desautorizar la
institucion o la entidad.

® Mantenga la calma. La actitud del servidor/a impacta directamente
en la respuesta emocional de la ciudadania.

® Use unlenguaje claro, sencillo y sin tecnicismos. Informe la situacion
con honestidad.

® FEscuche atentamente y permita que la persona exprese sus
inquietudes o molestias.

® Fvite confrontaciones o juicios.

® Priorice la seguridad fisica y emocional de todas las personas
presentes.
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Marco normativa y orientaciones generales:

® |ey 1616 de 2013 - Ley de Salud Mental.

Resolucion 2210 de 2021. Enfoque diferencial y de género en la
atencion.

Primeros Auxilios Psicolégicos (PAP) - Profamilia 2020

content/uploads/2021/03/Primeros-auxilios-psicologicos-6-2020.pdf.

Guia de Atencion en Salud Mental en Emergencias y Desastres -
Ministerio de la Proteccion Social.

https://

a-salud-mental-emergencias.pdf

2.7 Protocolo de atencién a personas
alteradas

Hace referencia a la atencién de personas que, en el marco de la atencién
institucional, presentan comportamientos que dificultan el desarrollo del
servicio de manera adecuada. Estos comportamientos pueden incluir:

Expresiones agresivas verbales o no verbales.

Exigencias reiteradas sin apertura al dialogo.

Desconfianza extrema hacia la institucionalidad.

Estados emocionales alterados como angustia, ira o frustracion.
Manifestaciones de violencia pasiva o activa.

Dificultades para comunicarse de manera clara (por estado
emocional o condicidon psicoldgica).

Es importante mencionar que este término no debe ser entendido como una
etigueta negativa, sino como una categoria operativa para disefar estrategias
de atencion respetuosas, empaticas y eficaces.

:.Qué hacer?

Mantenga una actitud empatica y profesional: escuche
activamente sin interrumpir, incluso si la persona esta alterada y
valide sus emociones con frases como:

v o“Le estoy escuchando atentamente”
v “Entiendo su molestia”
v “Es nhormal sentirse asi en esta situacion”

59


https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=51292
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=51292
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=123417
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=123417
https://profamilia.org.co/wp-
http://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/GT/12.gui
http://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/GT/12.gui

*

BOGOT/\
MI CIUDAD
M1 CASA

v “Comprendo lo que esta sintiendo”

Evite subir el tono de voz o mostrar indiferencia: mantenga una
postura corporal abierta y receptiva; facilite la expresion de la
persona; invitela amablemente a que exponga su situaciéon con
claridad; sea paciente y permita que se desahogue, incluso si eleva la
voz.

v" Evite frases gue pueden escalar el conflicto como: “no grite”
“tranquila, tranquilo” o “calmese”, en su lugar, use expresiones de
contencidén como:

“Estoy aqui para ayudarle”
“Le estoy escuchando atentamente”

ANANIN

“Gracias por compartirlo, vamos a revisar
juntos cémo podemos solucionarlo”.

Evite confrontaciones o discusiones:
v" No entre en debates sobre quién tiene la razoén.

v No justifigue errores con excusas. En cambio, explique con
claridad y transparencia.

v No tome de manera personal los reclamos o quejas. Recuerde
gue su rol es facilitar soluciones.

Busque soluciones posibles y realistas:
v" Analice las opciones disponibles para resolver la situacion.

No prometa soluciones que no estan dentro de sus
competencias.

v
v Comprométase Unicamente con lo que efectivamente puede
cumplir.

v

Si es necesario, lleve el caso al area correspondiente con la
trazabilidad adecuada.

Prevenga situaciones de riesgo o agresividad verbal o fisica:

v’ Solicite el acompahamiento de un companero o personal de
seguridad, sin alertar o alterar mas a la persona.

v Mantenga una distancia segura, sin confrontar.

v Si la situacién escala, indique que necesita ausentarse un
momento y solicite apoyo.

Si persiste la conducta agresiva: es decir, aumento del tono de voz
con lenguaje ofensivo, invasion del espacio personal o actitudes
amenazantes o gestos violentos:

v Informe a la persona lider del punto de atencion.

v’ De ser necesario, el personal de seguridad procedera a contactar
a la Policia, amparados en el Art. 429 del Codigo Penal, sobre
violencia contra servidor publico.

60



4

BOGOT/\
MI CIUDAD
MI CASA

Acciones posteriores

Registrar el incidente con fecha, hora, lugar, descripcion de los
hechosy testigos, - Interponer denuncia formal ante Fiscalia o Policia
si hubo amenaza o agresion. (Victima).

v’ Solicitar atencién médica o psicolégica si hay afectacion
emocional o fisica.

® Tenga en cuenta la herramienta Guia de riesgo Publico, con el fin
de reaccionar de manera adecuada, con base en el tipo de situacion

que se presente.

AGRESION FiSICA & 2 EETIT
Y/O VERBAL - —

AMENAZAS Ciudadana - RASCI" Policia Nacional Accidente de trabajo (leslo: ll&i:: e 001) 307000, opcion2
leporte a
»
Incidente de trabajo (sin lesion fisica) Tel: (601) 3613000 ext. 1831
............................................................................................ Reporte a Tepmate SLEI000 TF 108,
¥
/ .
(9  VIAS JUDICIALES DE ACCESO [ » ?
@  VIAS JUDICIALES DEACCESO ESTRATEGIA )
 Demanda By EMOCIONAL
Formulacion verbal y/o escrita _ m——
iy Presentar ante * Secretan
[ Desnancia | Rt Tyl
Zh %N éfono: (601)3813000 Ext. 1803
+ Casas de Justicia del Ministerio de Correo: paalvarez@alcaldiabogota.gov.co
St salvavidas - Fundacio 106-£1
y e .lh:ldo avidas - Fundocion . Linea 106 -l poder de ser
Ganeral de la Necidn - CAF Tel: 3117668666 Tel: 106
+ Grupos de Fraglancias i o Cel: 3007548933
Conducta punible (URI - Unidad de Reaccidn inmediata) o L . 2; rm
: " Distrito al
— Formulacién ;:r‘!"i:n M| zepresentacion Judicial (Abogado) Tel: 3057109994 Tel 013000423614 -
Secretaria Genera Alcaldla Mayorde ity Tel: 3108644214
M SIS
« Abogado de confianza
+ Abogado de oficio
« Consuttorio juridico

B | G | socom,

Memorando No. 3-2025-3944 - Ruta de atencion - riesgo Publico, Secretaria
General.
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Nivel de alerta

{Qué esta pasando?

La persona muestra
incomodidad o molestia

La persona habla mas fuerte o
hace reclamos con intensidad

La persona se mantiene agresiva
verbalmente o lanza amenazas

La situacion se vuelve peligrosa

¢{Como deberiamos actuar?

Escuchar con empatia,
reconocer lo que siente sin
juzgar, evitar discutir o
confrontar

Mantener la calma, responder
con contencion verbal, pedir
apoyo a un comparero

Solicitar apoyo del personal de
sequridad y reporter la
situacion de inmediato.

Apoyarse con el personal de
sequridad y comentar la

¢{Quiénes deben actuar?

Todos los servidores

Elservidor involucrado

Coordinador/a y Sequridad

¢Con qué contamos
para hacerlo bien?

Capacitacion previa
‘Conoce y conecta con la
ciudadania”

Canal de comunicacion interno

La red de apoyo

El personal de seguridad activa

0 hay violencia fisica.

Seguridad + Coordinador/a

situacion la ruta correspondiente

Esta herramienta fue disenada por Ila Direccion de

Subsecretaria de Servic

Calidad de Ila
io a la Ciudadania.

CASO PRACTICO

Situacion Accién

El servidor escucha activamente, valida sus emociones
Esther, victima dely expresa frases de contencidn como: “entiendo su
conflicto, acude al Centrojpreocupacion o estoy aqui para ayudarle”.
de Encuentro parallnvita amablemente a Esther a un espacio reservado,
actualizar su Registrojpermitiéndole expresar su situaciéon sin interrupciones.

Unico de Victimas (RUV).
Al informarle que el
tramite puede tardar
varias semanas, eleva la
voz, llora y expresa
desconfianza hacia Ia
institucionalidad.
Ademas, manifiesta que
estd grabando todo el
procedimiento con su
dispositivo movil como
respaldo y evidencia.

No contradice ni discute con la usuaria; explica con
claridad el proceso y los tiempos requeridos, sin ofrecer
excusas y finalmente, entrega informacién sobre
ayudas disponibles.

En relacion con la grabacion, el servidor no la impide ni
la cuestiona, reconociendo que, segun el Articulo 21 de
la Ley 1801 de 2016 (Codigo Nacional de Seguridad vy
Convivencia Ciudadana), toda persona puede registrar,
actuaciones institucionales como garantia de
transparencia. Mantiene en todo momento una actitud
profesional, respetuosa y empatica, sin escalar el
conflicto.

Marco normativo

® |ey 1801 de 20l6. Cdédigo Nacional de Seguridad y Convivencia

Ciudadana

(Articulo  21):

Este articulo establece que todo

procedimiento policivo puede ser grabado por cualquier medio
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tecnologico, y prohibe a las autoridades de policia impedir dichas
grabaciones, salvo restricciones legales expresas. Aunque esta
disposicion se centra en procedimientos policivos, refleja una
tendencia hacia la transparencia en las actuaciones de los servidores

publicos.
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php
?i=80538

® | ey 599 de 2000. Cédigo Penal Colombiano. Articulo 429. Violencia
contra servidor publico.
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php
?i=6388

® Concepto 434291 de 2021 del Departamento Administrativo de la
Funcion Publica indica que las grabaciones realizadas a empleados
publicos en ejercicio de sus funciones son licitas, ya que pueden
servir para evaluar la calidad del servicio prestado. Sin embargo,
advierte que estas grabaciones no deben ser publicadas en redes
sociales.
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma_pdf
.php?i=1800
68#:~text=Prohibici%C3%B3n%20de%20grabar%20a%20un%20emp
leado%2
Op%C3%BADLIIco%20sin,N%C2%B0%2020219000684892%20del%202
8%20de%200ctubre%20de%202021.

® |ey 1755 de 2025. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas.

(Articulo 19)
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php
?1=65334

® Protocolo para la Acogida en los Centros y Puntos Locales de
Atencion a Victimas.

https://colibri.veeduriadistrital.gov.co/sites/default/files/2025-
05/ANex0%208.1%20Protocolo%20para%201a%20Acogida®%20en%20I
05%20
Centros%20y%20Puntos%20Locales%20de%20Atenci%C3%B3n%20a
%20V%HC3%ADctimas_.pdf

2.8 Protocolo de actuacion ante
fallecimiento en punto de atencion

Este protocolo establece las acciones a seguir por parte de los servidores y
servidoras publicas en caso de presentarse el fallecimiento de una persona
(ciudadano/a, visitante o servidor/a) en las instalaciones de un punto de
atencion, con el fin de garantizar una respuesta inmediata, digna y
respetuosa, en concordancia con la normatividad vigente y los principios de
atencion humanizada.
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¢Qué hacer?

1. Preservar la calma y asegurar el area
e Suspender cualquier actividad inmediata en el drea donde
ocurrié el hecho.
o Garantizar que no se manipule el cuerpo ni los objetos
personales de la persona fallecida.
e Solicitar el apoyo inmediato del personal de seguridad del
punto.
2. Activar la ruta de atencién de emergencias
e Llamar a la linea de emergencias 123, informando:
= Direccién exacta del punto de atencion.
= Que se trata de un fallecimiento.
» Sjla persona estaba siendo atendida o era visitante.
o Notificar de manera inmediata al coordinador(a),
supervisor(a), administrador(a) del punto.

3. Atenciodn inicial y contencioén

e Si hay familiares o acompanantes presentes, ubicarles en
un espacio privado y tranquilo.

o Ofrecer primeros auxilios emocionales, manteniendo un
tono respetuoso y empatico. (siguiendo las indicaciones
presentadas en el protocolo de atencion frente a crisis
emocional de la ciudadania)

e Evitar conjeturas o comentarios sobre las posibles causas
del fallecimiento.

e No brindar informacidén médica; remitir siempre a la
autoridad competente.

4. Preservar el lugar y colaborar con las autoridades

¢ No permitir el ingreso de personas no autorizadas al area
del fallecimiento.

o Facilitar la labor de la Policia Nacional, Fiscalia y
organismos de salud.

e Colaborar con la entrega de informacién requerida,
respetando la confidencialidad.

5. Gestion de la continuidad del servicio

e Reorganizar la atencion a la ciudadania para minimizar
afectaciones.

e Comunicar de manera breve y respetuosa a las personas
usuarias gue se presenta una contingencia y que se estan
tomando las medidas necesarias.

6. Registroy reporte
e Levantar un acta interna con:
*» Fechay hora del evento.
= Descripcion breve de lo sucedido.
» Nombre del servidor que activo la ruta.
» Autoridades que atendieron el caso.
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e Remitir el acta y cualquier soporte requerido a las
autoridades competentes de ser necesario.

CASO PRACTICO

Situacion Accion

En el SuperCADE
Américas, Ezequiel unEl servidor mas cercano activa el protocolo, llama al 123
ciudadano adulto mayory avisa al coordinador. El area se aisla y se brinda
colapsa en la sala decontencidn alafamiliaen una sala privada. Se preservan
espera. A pesar de lalosobjetos personales del fallecido y se colabora con las
intervencion de  unafutoridades para el levantamiento del cuerpo. Se
informadora quien lereorganiza la atencién de usuarios y se elabora el
aplico los primerosjreporte interno.

auxilios, la persona
fallece en el lugar.

Marco normativo

® Constitucion Politica de Colombia, articulo 2 y 11: proteccién de
la vida y la dignidad humana.

® Ley 9 de 1979 - Cddigo Sanitario Nacional. Articulos 590 a 597:
disposiciones sobre manejo y disposiciéon final de cadaveres
https://

® Ley 23 de 1981 - Normas en materia de ética médica (manejo de
la informacién sobre causas de muerte).

® |Ley 1801 de 2016 — Cédigo Nacional de Seguridad y Convivencia
Ciudadana. Articulos 146 y 147: medidas de preservacién de la
escena y colaboracion con autoridades competentes.

e Cédigo Nacional de Seguridad y Convivencia Ciudadana - Ley
1801 de 2016, articulos 146 y 147:. preservacidon de la escena y
colaboracién con autoridades.

e Resolucion 5194 de 2010 - Ministerio de la Proteccidén Social. Por
la cual se establecen disposiciones para el manejo, transporte y
disposicion final de cadaveres. https://

e Decreto 780 de 2016 — Decreto Unico Reglamentario del Sector
Salud. Libro 2, Parte 8, Titulo 2: certificacion de defunciény reporte
a las autoridades.
https://
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e Organizacion Mundial de la Salud (OMS). Manual para la
gestion de caddveres en situaciones de desastre. OPS/OMS, 2016.
https://www.paho.org

2.9 Protocolo de atencion ante
enfermedades de apariciéon subita

Se entiende por enfermedades de aparicion subita aquellas que se
manifiestan de forma repentina e inesperada, con sintomas que pueden ir
desde leves hasta potencialmente graves y que requieren atencion inmediata.
Este protocolo busca garantizar una respuesta rapida, segura y coordinada,
protegiendo la vida de la persona afectada y la integridad de las demas
personas presentes en el punto de atencidn.

¢Qué hacer?

1. Preservar la calmay evaluar la situacién

® |dentificar rapidamente si la persona presenta signos de
una emergencia médica grave.

® Evitar aglomeraciones alrededor de la persona afectada
para garantizar espacio y ventilacion.

2. Activacién inmediata de la ruta de atenciéon de emergencias

® FEl/la servidor(a) que ejerza el rol de brigadista debe aplicar
los lineamientos del Plan de Prevencion, Preparacion y
Respuesta ante Emergencias de |la entidad.

® | |amar de inmediato a la linea 123, indicando:
v Direccion exacta del punto de atencion.
v Sintomas observados y estado de la persona.
v Si se cuenta con brigadistas u otro personal
capacitado en primeros auxilios en el lugar.
3. Aplicar primeros auxilios segun el caso

® Solo si se cuenta con capacitacion certificada, aplicar
maniobras basicas de primeros auxilios mientras llega la
asistencia médica (por ejemplo, RCP en paro
cardiorrespiratorio, control de sangrado, manejo de
posicion de seguridad).

® No suministrar medicamentos ni alimentos, salvo que la
persona lo requiera por prescripcion conocida y lo indique
ella misma o un acompanante.
4. Atender con enfoque de dignidad y respeto

® Hablar con voz calmada, identificarse como servidor(a) del
punto y explicar lo que se esta haciendo.

® FEvitar emitir juicios o comentarios sobre la causa del
evento.
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® En caso de pérdida de conciencia, verificar que la persona
siga respirando y mantener via aérea despejada.
5. Contencién emocional y manejo del entorno

® Sjaplica, ubicar a familiares o acompanhantes en un espacio
tranquilo, informarles de manera clara y sin alarmar.

® Mantener a los demas usuarios informados de manera
breve y respetuosa si la atenciéon se retrasa por la
emergencia.
6. Colaborar con las autoridades y personal médico

® Facilitar el acceso y transito del personal de salud.

® DProporcionar la informacién conocida sobre el incidente y
la persona afectada (nombre, documentos, sintomas
observados).

CASO PRACTICO

Situacion Accion

En el CADE Toberin|La brigadista del punto se acerca, verifica signos vitales
Fernando un ciudadanoy activa la linea 123 informando la ubicacion y el estado
presenta dificultad |de |la persona. Se le coloca en posicion de seguridad y se
respiratoria repentina ymantiene comunicacion verbal para tranquilizarlo. Se

pérdida parcial deldespeja el area y se brinda apoyo a los acompanantes.
conocimiento mientrasiAl llegar el equipo médico, se entrega un reporte verbal
espera su turno. de lo sucedido y posteriormente se registra el evento en

el acta interna.

Marco normativo

® Constitucion Politica de Colombia. Articulos 2 y 11: protecciéon de
la vida e integridad personal como deber esencial del Estado.

® Ley 9 de 1979 - Cddigo Sanitario Nacional, disposiciones sobre
emergencias en salud publica.

® Resolucién 0312 de 2019 - Ministerio de Trabajo: Estandares
Minimos del Sistema de Gestidon de Seguridad y Salud en el
Trabajo (SG-SST).

® Resolucién 0312 de 2019 - Ministerio del Trabajo. Por la cual se
definen los estandares minimos del Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST), incluyendo
lineamientos para la atencion de emergencias.
https://

® Decreto 1072 de 2015 - Decreto Unico Reglamentario del Sector
Trabajo. Libro 2, Parte 2, Titulo 4, Capitulo 6: prevencion,
preparacion y respuesta ante emergencias en el
entorno laboral.
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https://

® |ey 1801 de 2016 — Codigo Nacional de Seguridad y Convivencia
Ciudadana. Articulos 146 y 147:. disposiciones sobre asistencia
inmediata y colaboracion en casos de urgencia
médica.

® Organizacion Mundial de la Salud (OMS). Guia de primeros
auxilios y respuesta a emergencias meédicas en espacios
publicos. OPS/OMS, 2018. https://

2.10 Protocolo de atencién a personas
en estado de embriaguez

Este protocolo se basa en los principios de respeto, seguridad vy
profesionalismo. Su objetivo es manejar situaciones con personas bajo la
influencia del alcohol que causan desmanes, conflictos o un acercamiento
confianzudo, brindando lineamientos para una atencién segura y eficiente,
protegiendo tanto al personal de la entidad como a la ciudadania en general.

¢Qué hacer?

Identificar la situacion: El personal de la entidad debe estar capacitado para
reconocer los signos de embriaguez, como dificultad para hablar o caminar,
olor a alcohol, comportamiento erratico o agresivo.

Evaluar el riesgo: Evaluar si la persona representa un riesgo para si misma,
para el personal o para otros clientes.

Si es nivel bajo de riesgo: La persona esta ebria, pero tranquila y no
causa problemas. El personal de atencion debe mantener una actitud
tranquila y profesional en todo momento. Hablar con un tono de voz
bajo y un lenguaje directo. Si la persona no es agresiva, se le puede
preguntar si necesita ayuda para conseguir un taxi o contactar a
alguien. La idea es facilitar su salida del lugar de manera segura.

Si es Nivel alto de riesgo: La persona es agresiva, disruptiva o parece
incapaz de cuidar de si misma. Se debe activar la ruta de Gestion de
riesgo publico) la primera accidn es alejarse y protegerse. Nunca se
debe intentar retener a la persona por la fuerza. Notificar al equipo de
seguridad o a un superior: El personal debe informar de inmediato a su
supervisor, a los guardias de seguridad o a quien esté a cargo.

Sila persona es un peligro inminente para si misma o para otrosy no responde
a las peticiones del personal, se debe contactar a la policia 0 a los servicios de
emergencia (bomberos, ambulancia).
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Documentar el incidente: Es crucial registrar los detalles del incidente,
incluyendo la hora, el lugar, las personas involucradas y las acciones tomadas.
Esto es importante para futuras referencias o si se presenta alguna queja.

CASO PRACTICO
Situacion Accién
En el SuperCADE 20 de Julio se
acerca un ciudadano de
nombre Alex, indagando sobre
los beneficios de Prosperidad
Social, el ciudadano no se
expresa de manera clara, su
aspecto corporal es inestable yj
presenta sighos de
embriaguez.

El servidor que se encuentra en informacioén se
percata del estado de embriaguez del
ciudadano y evalua su forma de solicitar la
informacion que es tranquila, le indica que es
un servicio que solo es atendido por
agendamiento y procede y indicarle la salida
protegiendo tanto al personal de la entidad
como al publico en general.

Normatividad

® Codigo Nacional de Policia, art. 33 Comportamientos que afectan la
tranquilidad y relaciones respetuosas de las personas

® Ley 1801, "Por la cual se expide el Codigo Nacional de Seguridad y
Convivencia Ciudadana”, comportamientos que afecten Ia
tranquilidad publica.
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