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SECRETARIA DE SALUD

1. INTRODUCCION.

El Manual de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Salud-SDS, se elabora
como una guia para los servidores publicos y colaboradores de la entidad para la
estandarizacion del servicio a la ciudadania y brindarle un servicio oportuno, humano, eficaz,
eficiente, transparente, digno, igualitario y de la mayor calidad, a través de los canales de
atencion que tiene la institucion.

El Manual, incluye protocolos de manera taxativa y parametros establecidos en las normas
relacionadas con el servicio a la ciudadania como el Decreto 197 de 2014, modificado por el
Decreto 847 de 2019, los manuales de Servicio al Ciudadano del Ministerio de Salud y de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, del Ministerio de Tecnologia de la
Informacion y las comunicaciones - MINTIC y del Departamento Administrativo de la Funcion
Publica - DAFP, entre otros.

Asi mismo, es necesario resaltar que el presente manual se elabora en desarrollo del Plan
Distrital de Desarrollo, “Un nuevo contrato social y ambiental para la Bogota del siglo XXI”,
que contiene cinco propésitos, 30 logros, 58 programas generales, 17 programas estratégicos,
79 indicadores y 513 metas de Sector; donde en su propésito cinco: “Construir Bogota -
Region con gobierno abierto, transparente y ciudadania consciente”, logro 5 (27) “Posicionar
al Gobierno Abierto de Bogota — GABO — como una nueva forma de gobernanza que reduce
el riesgo de corrupcion e incrementa el control ciudadano del gobierno”, se encuentra el
Programa 51 sefialado como Gobierno Abierto, “Gobernar con la ciudadania.” Donde la
Subsecretaria de Gestion Territorial, Participacion y Servicio a la Ciudadania se encuentra
como responsable del Proyecto 7750, “Construccién de confianza, Participaciéon, datos
abiertos para el buen vivir’, otorgandole a la Direccion de Servicio a la Ciudadania la meta No.
2,“A 2024, diseiar e implementar al 100% el Plan de Accién, en el marco de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania con los actores del Sistema Distrital de Salud, que se han
establecido y que involucra las cuatro subredes integradas de salud (4), el IDCBIS, Capital
Salud, diez (10) EAPB, veinte (20) Instituciones Prestadoras de Servicio de Salud priorizadas”,
y la propia Secretaria Distrital de Salud-SDS.

La Direccion de Servicio a la Ciudadania, en el marco del cumplimiento de la meta asignada,
creé la estrategia “Cuéntanos Bogota”, orientada a fortalecer el proceso de atencion
ciudadana, consolidando las acciones desde los diferentes procesos (Asistencia Técnica y
Pedagodgica, Gestidon de Peticiones, Gestidon de Orientacién e Informacion, Racionalizacion de
Tramites y Servicio). Lo anterior, bajo los principios de confianza, resolutividad, fidelizacion y
sentido de pertenencia; con el principal objeto de “facilitar canales de interaccién e informacion
ciudadana, con enfoque diferencial, que permita gestionar de manera efectiva las barreras de
acceso a los servicios de salud”.

La impresién de este documento se considera COPIA NO CONTROLADA y no se garantiza que esta corresponda a la version
vigente, salvo en los procesos que usan sello. Esta informacién es de caracter confidencial y propiedad de la Secretaria Distrital
de Salud (SDS); estéa prohibida su reproduccion y distribucién sin previa autorizacion del proceso que lo genera, excepto en los
requisitos de ley.
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Es preciso mencionar que la Estrategia “Cuéntanos Bogota”, en cumplimiento de los ejes
estratégicos y transversales de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania -PPDSC,
establece dentro de su marco de accidén actividades pedagodgicas, de fortalecimiento y
cualificacion del talento humano; implementacion de herramientas tecnoldgicas e innovadoras
(Chat Bot — Email Bot); asi como aplicacion de encuestas de satisfaccién, como instrumento
de gestion para medicion y el andlisis de indicadores, orientados a garantizar la satisfaccion
del Ciudadano (a), teniendo como premisa “Reconciliar a la Ciudadania con su Sistema de
Salud” y por ello busca la estandarizacion de la atencidn en los diferentes tramites y servicios
ofrecidos por la Secretaria Distrital de Salud.

Sea bienvenido(a) a su lectura, herramienta que le dard insumos para mejorar nuestra
atencion y recobrar la confianza con los usuarios.

2. OBJETIVO.

Estandarizar el servicio a la ciudadania por parte de la primera linea de atencién de la
Secretaria Distrital de Salud, en torno a herramientas operativas que permitan ofertar servicios
de alta calidad a través de los diferentes canales de atencién dispuestos por la SDS, con
enfoque diferencial, que satisfagan las necesidades de la ciudadania y de los grupos de
intereés.

3. ALCANCE.

El presente manual aplica para los funcionarios y colaboradores de las dependencias de la
Secretaria Distrital de Salud que tienen a su cargo la primera linea de servicio a la ciudadania
a través de los diferentes canales de atencién dispuestos para dicho propésito.

Con este Manual de Servicio a la Ciudadania, pretendemos hacer énfasis en los protocolos y
directrices que se imparten desde la Direccion de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria
Distrital de Salud-SDS, a todos sus colaboradores, para que, a su vez, ellos brinden una
atencion acorde a los parametros sociales y legales en donde prime los principios, valores y
atributos, como el respeto, la transparencia y calidez, entre otros.

4. MARCO LEGAL.

a. Constitucion Politica de Colombia

b. Ley 489 de 1998 “Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de
las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas
generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del
articulo 189 de la Constitucién Politica y se dictan otras disposiciones”.

La impresién de este documento se considera COPIA NO CONTROLADA y no se garantiza que esta corresponda a la version
vigente, salvo en los procesos que usan sello. Esta informacién es de caracter confidencial y propiedad de la Secretaria Distrital
de Salud (SDS); estéa prohibida su reproduccion y distribucién sin previa autorizacion del proceso que lo genera, excepto en los
requisitos de ley.
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Ley 527 de 1999 “Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los
mensajes de datos, del comercio electrénico y de las firmas digitales, y se establecen las
entidades de certificacion y se dictan otras disposiciones”.

Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.”

Ley 982 de 2005 “Por la cual se establecen normas tendientes a la equiparacion de
oportunidades para las personas sordas y sordociegas y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo”.

Ley 1448 de 2011 “Por la cual se dictan medidas de atencién, asistencia y reparacion
integral a las victimas del conflicto armado interno y se dictan otras disposiciones”

Ley 1618 de 2013 “Por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar
el pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad”.

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.”

Ley 2052 de 2020 “por medio de la cual se establecen disposiciones, transversales a la
rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones
publicas y10 administrativas, en relacion con la racionalizacion de tramites y se dictan
otras disposiciones

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

Decreto Distrital 371 de 2010 “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las entidades vy
organismos del Distrito Capital”.

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

Decreto Distrital 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”

Decreto Nacional 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica”.

La impresién de este documento se considera COPIA NO CONTROLADA y no se garantiza que esta corresponda a la version
vigente, salvo en los procesos que usan sello. Esta informacién es de caracter confidencial y propiedad de la Secretaria Distrital
de Salud (SDS); estéa prohibida su reproduccion y distribucién sin previa autorizacion del proceso que lo genera, excepto en los
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Decreto Nacional 2106 de 2019 “Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y
reformar trdmites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la administracion
publica"

Decreto Distrital 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican 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”

Decreto 217 de 2020 “ Por el cual se modifica el articulo 32 del Decreto Distrital 847 de
2019 “Por medio del cual se establecen y unifican 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”

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

Acuerdo Distrital 529 de 2013 “Por el cual se adoptan medidas para la atencion digna,
cédlida y decorosa a ciudadania en Bogota Distrito Capital y se prohibe la ocupacion del
espacio publico con filas de usuarios de servicios privados o publicos y se dictan otras
disposiciones”

Acuerdo Distrital 731 de 2018 “ Por el cual se promueven acciones para la atencion
respetuosa, digna y humana de la ciudadania, se fortalece y visibiliza la funcion del
defensor de la ciudadania en los organismos y entidades del distrito, se modifica el
articulo 3 del acuerdo 630 de 2015 y se dictan otras disposiciones”

Circular 02 de 2020. “Socializacion Decreto Distrital 217 de 2020 por medio del cual se
modifico el articulo 32 del Decreto 847 de 2019.

Documento CONPES 3649 de 2010 “Politica Nacional de Servicio al Ciudadano”

Documento CONPES 3292 de 2013 “Proyecto de Racionalizacion y Automatizacién de
Tramites.”

Documento CONPES 3785 de 2013 “Politica nacional de eficiencia administrativa al
servicio del ciudadano y concepto favorable a la nacién para contratar un empréstito
externo con la banca multilateral hasta por la suma de USD 20 millones destinado a
financiar el proyecto de eficiencia al servicio del ciudadano”.

5. GLOSARIO

ACCESIBILIDAD: El funcionario de atencion al publico debe tener facilidad de entrar en
contacto con el ciudadano, mostrando cordialidad.
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ACTITUD: Disposicion o condicion de una persona hacia algo o alguien, teniendo en cuenta
el positivismo y efectividad que se irradia.

ATENCION AL CIUDADANO: Servicios prestados a todas las personas que requieran de la
asesoria, orientacion, acompafiamiento Institucional.

ATRIBUTOS DEL SERVICIO: Son aquellas caracteristicas o cualidades que tiene un servidor
publico para prestar el servicio.

BOGOTA TE ESCUCHA: Sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas.

CALIDAD: Es el grado en que un servicio cumple los objetivos para los que ha sido creado.
La satisfaccion del ciudadano es un componente importante en la calidad de los servicios.

CANAL CORRESPONDENCIA: Medio por el cual en tiempo diferido y a través de
comunicaciones escritas, los ciudadanos pueden realizar tramites, solicitar servicios,
informacion, orientacion, o asistencia relacionada con el que hacer de la entidad y del estado.
La correspondencia de las entidades hace parte de este canal.

CANALES DE ATENCION: Son los medios y espacios de que se valen los ciudadanos y
servidores para realizar trdmites y solicitar servicios, informacion, orientacién o asistencia
relacionada con el que hacer de las entidades de la administracion publica y del estado en
general.

CANAL PRESENCIAL: La Oficina de Atencion, la Red CADE y Super CADE y demas
espacios destinados por las entidades para la atencién a los ciudadanos pertenecen a este
canal.

CANAL TELEFONICO: Medio que permite la interaccion en tiempo real entre el servidor
publico y/o el colaborador y el ciudadano por medio de las redes de telefonia fija, 0 movil.
Mediante este canal se pueden realizar tramites, servicios, informar, orientar o asistir al
ciudadano. Pertenecen a este canal los teléfonos fijos de las entidades, conmutadores,
centros de llamadas (call centers) y centros de contacto.

CANAL VIRTUAL: Medio que permite la interaccion diferida a través de pagina web, redes
sociales, chats etc., donde los ciudadanos pueden realizar tramites, solicitar servicios,
informacion, orientacion, o asistencia relacionada con el que hacer de la entidad y del estado.

CAPACIDAD DE RESPUESTA: LA CAPACIDAD DE RESPUESTA O
“RESPONSIVENESS”: se define como la “Capacidad del sistema de salud para satisfacer
las expectativas de atencion. Esto es, el grado en el que un sistema funciona colocando al
usuario como el centro de la atencién en salud™. En este sentido se asemeja al concepto de
efectividad percibida que hace referencia al grado percibe que se lograron los resultados
esperados en salud, o a la percepcion propia de salud del usuario. De tal manera que la

! Ministerio de Salud y Proteccién Social, 2009
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capacidad de respuesta hace referencia no solo a los servicios brindados por el prestador,
sino también a la opinidén que se haga el usuario antes y después de recibir el servicio.

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

COLABORADORES: Para este documento, corresponde a la suma de servidores publicos y
contratistas que laboran en la Entidad.

COMPETENCIA: capacidad y aptitud para realizar una tarea o desempefiar unas funciones
de manera correcta y adecuada.

CONFIDENCIALIDAD: Es una caracteristica de la relacion funcionario con el usuario que
asegura la intimidad y el secreto de la informacion que se genera en el proceso de atencion.

CONSULTA: Accién que tiene toda persona de acudir ante las autoridades para que
manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones.

CUENTANOS BOGOTA: Estrategia disefiada e implementada en la Direccion de Servicio a
la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Salud, para fortalecer los sistemas de informacién,
los canales de atencién a la Ciudadania que busca la reconciliacion del ciudadano con el
Sistema de Salud del Distrito a través de la posibilidad de informacién oportuna con caracter
de gestion y resolutivo.

DENUNCIA: Es una manifestacién de conocimiento mediante la cual una persona, ofendida
0 no con una infraccién, pone en conocimiento de la autoridad un hecho presuntamente
delictivo, con expresion detallada de las circunstancias de tiempo modo y lugar, que le
consten.

DIGITURNO: Sistema electrénico que permite ordenar la atencién a los ciudadanos en los
puntos de atencion presencial de acuerdo con el orden de llegada y el asunto al que se
relaciona el tramite o servicio requerido.

EMPATIA: Es la capacidad de ponernos en el lugar de la otra persona y transmitirselo, para
gue sepa que comprendemos su situacion y tenemos la disposicion de colaborarle.

ENFOQUE DIFERENCIAL: Permite comprender la compleja realidad social y realizar
acciones que contribuyan a eliminar todas las formas de discriminacion y segregacion social.
Reconoce la diferencia como punto de partida para implementar politicas publicas orientadas
a la garantia de los derechos de la poblacion. Es una forma de andlisis y de actuacion social
y politica que identifica y reconoce las diferencias entre las personas, grupos, pueblos y demas
colectividades, realizando acciones para la transformacién o supresion de las inequidades y
de sus expresiones de subordinacién, discriminacion y exclusion social, politica y econémica
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actuando para la reivindicacion y legitimacién de las diferencias, desde la perspectiva de los
derechos humanos

GRUPOS DE INTERES: Corresponde a los ciudadanos, usuarios o interesados (personas
naturales o juridicas) con los cuales interactla una entidad, los cuales pueden ser agrupados
segun sus atributos o variables similares.

GRUPO ETNICO: Es aquel que se diferencia en el conjunto de la sociedad nacional o
hegemadnica por sus practicas socioculturales, las cuales pueden ser visibles a través de sus
costumbres y tradiciones. Estas ultimas le permiten construir un sentido de pertenencia con
comunidad de origen, pero tal auto reconocimiento, no es un obstaculo para que sean y se
identifiguen como colombianos. De este modo, comparten dos sentires: uno étnico y otro
nacional. Los grupos étnicos en Colombia estan conformados por los pueblos indigenas, los
afrocolombianos o afrodescendientes, los raizales y los Rrom.

IDENTIDAD DE GENERO: Se trata de la forma individual e interna de vivir el género, la cual
podria 0 no corresponder con el sexo con el que nacimos.

LGTBI: Son las siglas que identifican a las palabras lesbiana, gay, bisexual y transgénero,
gue ademas es un movimiento que se conforma por la lucha de los derechos de igualdad para
estas comunidades sexuales minoritarias.

ORIENTACION AL CIUDADANO/USUARIO: Se refiere a la forma en que estan organizados
los servicios, el enfoque de los servicios estd encaminado a las necesidades e intereses de
Sus usuarios.

PERCEPCION: Son las conclusiones que obtienen los ciudadanos sobre la forma en que se
le prestan los servicios. Manera de sentir el servicio prestado.

PETICION: Entiéndase por peticion toda actuacion que inicie cualquier persona ante las
autoridades sin que sea necesaria la invocacion del articulo 23 de la constitucion politica. La
peticion tiene tres elementos basicos que deben cumplirse y son la recepcion, la soluciény la
comunicacion, los cuales deben cumplirse para que se respete el derecho fundamental de
peticion.

POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO: Define los lineamientos para contribuir a la
generacion de confianza y satisfaccion de la ciudadania con los servicios prestados por la
Administracion Publica Nacional y por los particulares autorizados para la prestacion de
estos?.

PROTOCOLOS DE SERVICIO A LA CIUDADANIA: Son orientaciones basicas, acuerdos y
métodos, establecidos en términos de comportamientos y conductas totalmente aplicables y
necesarias para ordenar y mejorar la interaccion entre los servidores y servidoras y la
ciudadania.

2 CONPES 3649 de 2010
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QUEJA: Manifestacion de una persona, a través de la cual expresa inconformidad con el
actuar de un funcionario de la entidad.?

RECLAMO: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico, de insatisfaccion
referida a la prestacion de un servicio o la deficiente atencion de una autoridad publica, es
decir, es una declaraciéon formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado
0 amenazado, ocasionado por la deficiente prestacion o suspensién injustificada del servicio.
Los reclamos deben ser resueltos, atendidos o contestados dentro de los quince (15) dias
siguientes a la fecha de su presentacion.

SATISFACCION: Estado en el que se encuentran los ciudadanos cuando al prestarles un
servicio determinado quedan cubiertas sus expectativas y expresa haber encontrado lo que
buscaba.

SERVICIO A LA CIUDADANIA EN SALUD: Se constituye en un componente fundamental
para el ejercicio pleno de la ciudadania, porque, de un lado, es la via para suministrar
informacién sobre los multiples aspectos del derecho a la salud (ho solamente los
concernientes a la atencion a la enfermedad), y por otro, porque funciona también como la via
para recepcionar y gestionar al interior de la institucionalidad, las diversas formas de dar
respuestas al derecho a la salud, que permitan prevenir, garantizar o reparar los actos
violatorios al derecho a la salud ubicando los procedimientos y actores responsables.

SOLICITUD DE INFORMACION: Facultad que tienen las personas de solicitar y obtener
acceso a la informacion sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de las funciones
atribuidas a la entidad y sus distintas dependencias.

SUGERENCIA: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronico de recomendacion
entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que se presta.

TRAMITE: Conjunto o serie de pasos o acciones regulados por el Estado, que deben efectuar
los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligacion prevista o autorizada en la

ley.
5.1 ABREVIATURAS

CONPES: Consejo de Politica Econémica y Social

DSC: Direccion de Servicio a la Ciudadania

EAPB: Entidades administradoras de Planes de Beneficio.

ESE: Empresa Social del Estado

IPS: Institucion Prestadora de Salud.

PPDSC: Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
PQRSD: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.
SDS: Secretaria Distrital de Salud

SGSSS: Sistema General de Seguridad Social en Salud.

SNS: Superintendencia Nacional de Salud

3 Circular 08 de 2018, SUPERSALUD
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6. GENERALIDADES

6.1 Lineamientos Generales para el Servicio a la Ciudadania en la SDS

El Plan Distrital de Desarrollo “El Nuevo Contrato Social y Ambiental para Bogota Siglo XXI”,
determina la manera como desde la administracion se comprende y atiende la realidad de los
habitantes de la Capital de la Republica e involucra a la regién que la circunscribe y tiene
como base el enfoque diferencial como reconocimiento de las diferencias de los individuos, el
género, la inclusion y la cultura ciudadana, a la luz del ejercicio del servicio publico y la
participacion social en el Sistema General de la Seguridad Social en Salud.

Para alcanzar el propoésito mencionado en el parrafo anterior, implica implementar estas
estrategias que permitan a la administracién caracterizarse por ser proba, transparente e
integra y por ejecutar procesos de participacion ciudadana programas y proyectos de gobierno
abierto y de territorios inteligentes, asi como alianzas publicas y privadas y de integraciéon
regional para el logro de sus propdésitos.

Ahora bien, como corolario a lo anteriormente escrito, de igual forma el Plan Decenal de Salud
Publica 2012 — 2021, “distingue entre las diversidades propias de sujetos y colectivos titulares
de derecho y las desigualdades injustas y evitables que generan inequidades”. En este
sentido, en el Manual, reiteramos, dirigido a los colaboradores de la SDS y la ciudadania en
general, presenta estrategias y acciones incluyentes que reconocen, respetan y protegen la
diversidad poblacional y del individuo, por lo que se presenta una informaciéon que debe ser
tenida en cuenta, para que reconozcan la existencia de los grupos poblacionales de especial
atencion y las recomendaciones que deben atender en el momento de la interaccién con ellos.

6.1.1 Compromiso de la SDS con el Servicio a la Ciudadania

La Secretaria Distrital de Salud, en el Plan Territorial de Salud en la actual administracion se
plantea como vision “A 2024 Bogota D.C. sera, en conjunto con la regiéon, una ciudad que
promueve el bienestar de todos sus habitantes, bajo el enfoque diferencial, de género, de
cultura ciudadana vy territorial, la ciudad-region garantizara el cuidado y la inclusiéon de sus
habitantes, y sera un territorio sostenible y consciente. Bajo un nuevo contrato social los
distintos sectores de la sociedad aunaran esfuerzos para mejorar los habitos y los procesos,
Bogota D.C. mejorara la calidad de vida, reduciendo los factores de riesgo en salud y con ello
la morbilidad y mortalidad evitable”.

Con base en el Decreto 507 de 2013, en la estructura de la entidad se cre6 la Direccion de
Servicio a la Ciudadania, que, junto con la Direccion de Participacion Social, hace parte de la
Subsecretaria de Gestion Territorial, Participacion y Servicio a la Ciudadania.
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La Direccion de Servicio a la Ciudadania es la responsable de la atencion de la ciudadania a
través de los distintos canales que ha habilitado y puesto en funcionamiento de manera
presencial, virtual, telefénica y otros canales, en atencion de acuerdo con lo dispuesto por la
Circular 08 de 2018 de la Superintendencia Nacional de Salud, el Decreto 197 de 2014, por
medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en el Distrito
Capital y modificado por el Decreto 847 de 2019.

6.1.2 Atributos del Buen Servicio en la SDS

Con base en la “Guia de Atencion al Usuario” de la Superintendencia Nacional de Salud-SNS,
se consideran los atributos del buen servicio entendidos como las cualidades que debe tener
los servidores y contratistas de la entidad para prestar un servicio de calidad en la atencién al
usuario. Se relacionan con la expectativa del usuario con respecto de la forma en que espera
sea atendido y son como minimo los siguientes:

a. Respetuoso: Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se
desconozcan diferencias.
Célido y Amable: El trato debe ser cortés pero también sincero.

c. Confiable: Es la capacidad de prestar el servicio con exactitud y seriedad (alta
responsabilidad) ajustado a las normas.

d. Empatico: El servidor percibe lo que el usuario siente y se pone en su lugar.

e. Incluyente: Servicio de calidad para toda la ciudadania sin distingos, ni discriminaciones.

f. Oportuno: Debe brindarse en el momento adecuado, cumpliendo los términos acordados
con el usuario.

g. Efectivo: Implica desarrollar y poner en practica competencias sociales y comunicativas
para anticiparse y satisfacer las necesidades del usuario. Cuando no es posible satisfacer
su necesidad, el servidor explicara al usuario los motivos y le ofrecera alternativas.

6.1.3 Cuales son nuestros deberes y obligaciones.

Los funcionarios publicos y los colaboradores tenemos deberes y obligaciones para con la
ciudadania, porque es claro que nos debemos a ellos. El ciudadano es nuestra razén de ser
y el cumplimiento de nuestras funciones esta directamente relacionado con él.

Son deberes y obligaciones:

a. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todos los ciudadanos y demas grupos de
interés sin distincion.

b. Atender a todos los ciudadanos y demas grupos de interés que ingresen a los canales de

atencion de la Secretaria Distrital de Salud de acuerdo con el horario establecido que se
registra actualizado en la pagina web de la entidad.
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c. Propender y verificar que se publique informacion completa, accesible y actualizada y real
en los sistemas que tiene la entidad para la caracterizacion de la poblacion.

d. Asistir alas capacitaciones, cualificaciones y actualizaciones de informacion programadas
por la Direccidn en relacién con tematicas de servicio al ciudadano.

e. Brindar a los ciudadanos y demés grupos de interés de la Secretaria Distrital de Salud la
informacién objetiva soportada en procedimientos actuales y/o normas vigentes.

f.  Aplicar los manuales, procedimientos, planes y protocolos asociados a la gestién de servicio al
ciudadano de la entidad en marco del Sistema Integrado de Gestién SIG

g. Estar actualizado sobre los servicios que ofrece la Secretaria Distrital de Salud a través
de sus dependencias, requisitos, canales y horarios atencién

6.1.4 Disposiciones:
Para ello debemos tener disposiciones que son fundamentales en el servicio que prestamos.
a. Actitud:

La actitud es la disposicion de animo de una persona, expresada mediante diferentes formas
como la postura corporal, el tono de voz o los gestos. En razén a que el servicio tiene relacion
con la posicion del cuerpo, los servidores publicos que atienden a los ciudadanos, ademas de
tener una actitud de servicio, deben siempre estar en perfecta posicion con una alineacion
corporal adecuada de la columna vertebral, es decir erguido y con la espalda recta.

También se debe tener disposicion para escuchar al ciudadano, ponerse en su lugar y
entender sus necesidades y peticiones; no se trata tanto de pensar en el ciudadano, sino
como el ciudadano, ser conscientes que cada persona tiene una necesidad, que exige un trato
personalizado.

Por ello, de acuerdo con el “Protocolo de Servicios del Departamento de la Funcién Publica el
servidor publico debe:

i.  Anticipar y satisfacer las necesidades del ciudadano.
ii.  Escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla.
ii.  Irsiempre un paso mas alla de lo esperado en la atencion.
iv. ~ Comprometerse Unicamente con lo que pueda cumplir.
v.  Ser creativo para dar al ciudadano una experiencia de buen servicio.

Con base en lo anterior, el ciudadano se llevard una buena impresion si el servidor entiende
sus problemas, lo atiende con calidez y agilidad y lo orienta en forma respetuosa, clara y
precisa.

Por el contrario, si el ciudadano es tratado de una manera desinteresada, lo hace esperar

innecesariamente o sin ofrecer una explicacion por las demoras y no tiene el conocimiento
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necesario para atender su solicitud, se llevara una imagen negativa del servicio prestado, del
servidor y de la Entidad

Recomendacion: Tenga en cuenta que, aungue el buen servicio sea la regla general, si un
usuario es grosero o violento, también es obligatorio exigirle respeto de manera cortés. Si el
ciudadano persiste en su actitud, el servidor debe llamar al responsable del area para que le
ayude en el manejo de la situacion. Con el objeto de verificar el desempefio de este atributo
del buen servicio por parte del servidor, la entidad solicitara al ciudadano la evaluacién de
este a través de las encuestas de satisfaccion establecidas para el efecto.

b. Lenguaje Claro:

Entendido como la capacidad de los seres humanos para comunicarse por medio de signos
linglisticos. Es la expresién simple, clara y directa de la informacion que los ciudadanos y los
servidores publicos necesitan conocer. La comunicacion entre los ciudadanos y las entidades
del Estado es el vehiculo que aumenta el capital de confianza en la Administracion Publica,
reduce costos administrativos y financieros, y especialmente, permite que el ejercicio de
derechos de los ciudadanos sea efectivo.

Con base en el Manual de Servicio al Ciudadano de la Secretaria General, se deben tener en
cuenta las siguientes recomendaciones.

Recomendaciones: El lenguaje que debe usar el servidor para hablar con los usuarios debe
Ser respetuoso, claro y sencillo; frases corteses como: “muy buen dia” “buenas tardes”, “estoy
para servirle”, ;en qué le puedo colaborar?”, “con mucho gusto, ¢en qué le puedo ayudar?”
siempre son bien recibidas. Asi mismo, deben evitarse actitudes y gestos no verbales que
puedan ser interpretadas por el usuario como un mal servicio.

Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas. En caso de tener que utilizar una sigla
siempre debe aclararse su significado.

Llamar al ciudadano por el nombre que él utiliza, no importa si es distinto al que figura en la
cédula de ciudadania o al que aparece en la base de datos de la entidad.

Evitar tutear al ciudadano al igual que utilizar términos como “Mi amor”, “Corazén”, etc.

Para dirigirse al ciudadano encabezar la frase con “Sefior” o “Sefiora”.

Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se pueden interpretar como frias y de
afan.
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c. Cémo apoyar al ciudadano frente a respuesta negativa a solicitudes:

En ocasiones el ciudadano recibe respuesta que no espera. En estos eventos, se deben dar
todas las explicaciones necesarias para que el ciudadano comprenda la razén.

Para ayudar a que la negativa sea mejor recibida, se recomienda:

i.  Explicar con claridad y sin tecnicismos los motivos por los que no se puede acceder a
la solicitud.

ii.  Dar alternativas que, aungue no sean exactamente lo que el ciudadano quiere, ayuden
a solucionar aceptablemente la peticién y le muestren que él es importante y que la
intencion es prestarle un servicio de calidad a pesar de las limitaciones.

iii. Asegurarse que el ciudadano entendié la respuesta, los motivos que la sustentan y los
pasos por seguir, si los hay.

d. Atencion que se debe brindar a personas alteradas

Cuando se atiende publico pueden presentarse casos en que llegan a la Entidad ciudadanos
inconformes, ofuscados, o furiosos, a veces por desinformacion o por que la respuesta no es
la esperada, casos en los que se recomienda mantener una actitud amigable y mirar al
interlocutor a los 0jos; no mostrarse agresivo verbalmente ni con los gestos ni con la postura
corporal. Para solventar este tipo de situaciones, se debe:

i. Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente, no interrumpirlo ni
entablar una discusion con él.

ii. Evitar calificar su estado de animo, y no pedirle que se calme.

ii.  No tomar la situacibn como algo personal: la ciudadania se queja de un servicio, no
de la persona. Si el mismo problema ocurre con otro ciudadano, informar al jefe
inmediato para dar una solucién de fondo.

iv.  No perder el control; si el servidor conserva la calma es probable que el ciudadano
también se calme.

v.  Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino como se
dice.

vi. Usar frases como “lo comprendo”, “qué pena’, “claro que si”’, que demuestran
consciencia de la causa y el malestar del ciudadano.

vii.  Dar alternativas de solucion, si es que las hay, y comprometerse sélo con lo que se
pueda cumplir.

e. Atencion al ciudadano con enfoque diferencial.

Como se menciono, el enfoque diferencial definido en el Plan Distrital de Desarrollo, precisa
que ‘reconoce que existen grupos y personas que han sido histéricamente discriminados
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debido a su pertenencia étnica o racial, orientacion sexual, identidad de género, ubicacion
geografica, discapacidad, situacion socioeconémica, o de la interseccion de diversos sistemas
de discriminacién que, como el racismo, el clasismo, la homofobia, la transfobia y la xenofobia;
impiden el acceso a las oportunidades en igualdad de condiciones. Este tipo de discriminacién
se sustenta en imaginarios, estereotipos, prejuicios y comportamientos construidos social y
culturalmente que impiden la garantia plena de derechos. Su fin es hacer ajustes a la oferta
institucional para garantizar adecuadamente el acceso a los bienes y servicios reconociendo
las particularidades y especificidades de los distintos grupos sociales o personas”.

Es por ello, por lo que en el primer propdsito de “Hacer un nuevo Contrato Social con Igualdad
de oportunidades para la inclusién social, productiva y politica”, se contempla como logro la
implementacién de un modelo de salud con enfoque poblacional — diferencial, de género,
participativo, resolutivo y territorial que aporte a la modificacion de los determinantes de la
salud.

De acuerdo con el Plan, el principio de enfoque diferencial reconoce que existen poblaciones
con caracteristicas particulares debido a su edad, género, raza, etnia, condicién de
discapacidad y victimas de la violencia, para las cuales el Sistema General de Seguridad
Social en Salud, ofrece especiales garantias y esfuerzos encaminados a la eliminacién de las
situaciones de discriminacién y marginacion. (Articulo 3, Ley 1438 de 2011).

De igual forma, en el propésito cinco “Construir Bogota - Regién con gobierno abierto,
transparente y ciudadania consciente” se busca garantizar un gobierno empatico, integro,
participativo y transparente que permita la integracion del Distrito con la region, a través de la
promocion de alianzas orientadas a la accién colectiva y al sentido de la corresponsabilidad,
la concurrencia y la subsidiaridad entre todos los actores de Bogota — Region.

Para alcanzar el prop6sito mencionado, implica implementar estas estrategias que permitan
a la administracion caracterizarse por ser proba, transparente e integra y por ejecutar
procesos de participacion ciudadana programas y proyectos de gobierno abierto y de
territorios inteligentes, asi como alianzas publicas y privadas y de integracion regional para el
logro de sus propdsitos.

f. Atencidn personas con discapacidad:

En Colombia se contempla una diversidad de leyes y decretos, referentes a la atencion,
proteccion, la inclusion de las personas que padecen alguna discapacidad. También existen
normas que sefalan lineamientos integrales de politica para su atencién. Veamos:

En el 2013 el Consejo Nacional de Politica Econ6mica y Social- CONPES, aprob6 el
documento 166 que define: “la politica de discapacidad, los lineamientos, estrategias y
recomendaciones para avanzar en la implementacion de la Politica Publica de Discapacidad
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e Inclusién Social, en el pais, y contribuye de esta manera al proposito de lograr el goce pleno
en condiciones de igualdad de todos los derechos humanos vy libertades fundamentales por
todas las personas con discapacidad”.

De igual forma, encontramos también, entre muchas normas, la ley 1145 de 2007, por medio
de la cual se organiza el Sistema Nacional de Discapacidad; la Convencion sobre los
Derechos de las Personas con Discapacidad de Naciones Unidas, ratificada por Colombia
mediante la Ley 1346 de 2009; la Ley 762 de 2002, en la cual se aprueba la "Convencion
Interamericana para la Eliminacién de todas las Formas de Discriminacion contra las Personas
con Discapacidad", y la ley Estatutaria 1618 de 2013, “por medio de la cual se establecen las
disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con
discapacidad, entre otras disposiciones legales, conforman el marco normativo en el cual se
sustenta el manejo de la discapacidad en el pais-.

Por su parte, la “Convencién sobre los derechos de las personas con discapacidad”, define a
estas personas como “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 los demas”.

De acuerdo con el Manual de Protocolo de Servicio al Ciudadano del Ministerio de Salud,
distingue cuatro (4) categorias a saber:

i.  Movilidad/Fisica: Es la dificultad que pueda presentar una persona para caminar,
mantener posiciones del cuerpo o manipular objetos, debido a deficiencias fisicas
permanentes como debilidad muscular, pérdida o ausencia de alguna parte del cuerpo,
alteraciones en las articulaciones o la realizacion de movimientos involuntarios.

ii.  Sensorial: Hace referencia a las dificultades que pueda presentar una persona en los
sentidos; se define de acuerdo con las deficiencias en cada uno de ellos. Asi, la
discapacidad auditiva se refiere a la dificultad para escuchar y hablar, mientras que la
visual es la dificultad para percibir la luz, forma, tamafio o color de los objetos y
personas.

iii. Mental: Es la deficiencia que pueda presentar una persona para realizar actividades
intelectuales que impliguen aprender, pensar y memorizar (mental cognitiva) o para
relacionarse con las demas personas y el entorno (mental psicosocial)

iv. Mudltiple: Es cuando se presentan dos 0 mas deficiencias de orden fisico, sensorial,
mental, emocional o de comportamiento, que afectan significativamente Ila
comunicacion, la interaccion social y el aprendizaje.
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g. Orientaciones sexuales e identidades de género.

La orientacién sexual se refiere a la direccidon del deseo erético y afectivo de las personas en
funcion de su sexo. Veamos las definiciones con templadas por el Ministerio de Salud.

i.  Orientacidon sexual: La orientacion sexual es independiente del sexo biol6gico o de la
identidad de género; 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, de
su mismo género o de mas de un género, asi como a la capacidad de mantener
relaciones intimas y sexuales con personas. Es un concepto complejo cuyas formas
cambian con el tiempo y difieren entre las diferentes culturas. Se refiere a la direccion
del deseo erdtico y afectivo de las personas en funcién de su sexo. Puede ser:

ii. Homosexual: Personas que dirigen su deseo erotico y afectivo hacia personas de su
mismo sexo. Se denomina lesbiana a la mujer que materializa su deseo erético-
afectivo con otra mujer y Gay al hombre que materializa su deseo erdético-afectivo con
otro hombre.

iii. Heterosexual: Personas que dirigen y materializan su deseo erético-afectivo con
personas de sexo distinto al que asumen como propio.

iv.  Bisexual: Personas cuyo deseo erotico y afectivo puede dirigirse y materializarse tanto
con personas de su mismo sexo como con personas de sexo distinto al que asumen
como propio.

v. Intersexual: Personas que presentan simultdneamente caracteres sexuales primarios
y secundarios de ambos sexos, sin implicar necesariamente que alguno es
predominante.

h. Identificacion de género:

Es la vivencia interna e individual del género tal como cada persona la experimenta
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 modificaciéon
de la apariencia o la funcion corporal a través de técnicas médicas, quirargicas 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.

Se refiere a la forma en que cada persona se percibe a si mismay a como desea ser percibida
por los demds, independientemente del sexo con el que naci6 o del género que le fue
asignado. Las personas transgeneristas son las que transitan en la identidad de género, de
maneras no convencionales.

Dependiendo de la frecuencia o de la intensidad con la cual realizan este transito, pueden ser:
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Transformistas: Personas que eventualmente asumen conductas o comportamientos
asignados a las personas del sexo contrario.

Travestis: Personas que de manera permanente asumen conductas o
comportamientos asignados a las personas del sexo contrario.

Transexuales: Personas que asumen un género que no corresponde al que se les
asignoé socialmente, no tienen apropiacion del sexo biolégico con que nacieron y en
muchos casos acuden a intervenciones quirurgicas de reasignacion de sexo.

Estrategias que facilitan la atencién a personas en el marco de la orientacién sexual e
identidad de género:

Vi.

Vii.

viii.

Xi.

Xil.

Xiii.

Recuerde que la orientacion sexual o la diversidad de género no son enfermedades.
No aconseje sobre los comportamientos de las personas con identidades de género y
orientaciones sexuales diversas.

Tenga en cuenta que practicas sexuales no son sinénimos de identidad.

Entienda que algunas personas con identidades de género y orientaciones sexuales
diversas tienen un gran miedo de revelar su identidad sexual, debido a las reacciones
0 a los peligros que pueda generar.

Tenga presente que la atencion u orientacion solicitada puede o no referirse a la
orientacion sexual o a la diversidad de género.

Si el objeto de la consulta tiene relacion con su orientacion sexual o diversidad de
género, evalle qué tan facil es para la persona hablar de estos aspectos de su vida
privada y genere espacios comodos para hablarlos.

Evite dar un trato desigual en lo referente a la expresion de los afectos, haciendo
distinciones por orientacion sexual o identidad de género.

Evite promulgar, comentar y visibilizar la informacion dada por el usuario, pues en
ocasiones puede que no quiera que se conozca sobre su orientacion sexual o identidad
de género y se debe respetar esa decision.

Evite utilizar palabras soeces, 0 que puedan llegar a agredir al usuario y su integridad.
Sea consciente de sus propias actitudes hacia las personas con aspectos o conductas
disconformes con su género; puede causar molestia y generar dificultades en la
atencion.

Sepa que las personas con diversidad sexual o de género también pertenecen a
diversos grupos de identidad sociocultural (p. e€j., raza, clase social, religion, edad,
discapacidad, etc.) y no existe una Unica manera universal de lucir o tener alguna
preferencia.

Use nombres y pronombres apropiados para la presentacion e identidad de género de
la persona; si tiene dudas, preguntele.

No haga presunciones sobre la orientacién sexual, el deseo de tratamiento hormonal
0 meédico u otros aspectos de la identidad. Solicite la informacién al usuario, siempre
y cuando sea pertinente.
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xiv.  Tenga buena disposicion y actitud de confianza

i. Victimas.

La Ley 1448 de 2011 definié las victimas como “aquellas personas que individual o
colectivamente hayan sufrido un dafio por hechos ocurridos a partir del 1° de enero de 1985,
como consecuencia de infracciones al Derecho Internacional Humanitario o de violaciones
graves y manifiestas a las normas internacionales de Derechos Humanos, ocurridas con
ocasién del conflicto armado interno”. En el acapite de Protocolos profundizaremos esta
atencion.

6.2 Canales de Atencidén en la Secretaria Distrital de Salud

La Secretaria Distrital de Salud, ha tenido en cuenta lo establecido en el Titulo VII, de la
Circular Externa 08 de 2018 de la Superintendencia Nacional de Salud, y el Decreto Distrital
197 de 2014, relacionado con la adopcién de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania
en la Ciudad de Bogota D.C, modificado por el Decreto 847 de 20194, entre otros, en donde
se establecen los canales que ha implementado la entidad para el servicio de la ciudadania.

6.2.1 Canal Presencial

a. Sede de la Secretaria Distrital de Salud-Médulos de Atencion:

El ciudadano es el eje central y raz6n de ser de nuestra institucion, tiene su espacio de
reconocimiento activo por medio de la Direccion de Servicio a la Ciudania, oficina cuyo
objetivo pretende satisfacer las necesidades de orientacién e informacion sobre el acceso al
Sistema de Seguridad Social en Salud y todo lo relacionado con el portafolio de servicios que
se ofrece a la ciudadania.

Para ello, la Direccién de Servicio a la Ciudadania, dispone de varios canales de atencion al
publico con el propdsito de garantizar medios efectivos de interaccion con la poblacion
bogotana y de esta forma resolver efectivamente sus inquietudes y requerimientos.

Uno de esos canales es el Punto de Atencién, ubicado en la Sede de la Secretaria Distrital de
Salud. Esta en el primer piso, en donde existen médulos los cuales son atendidos por
profesionales idoneos, quienes interactian con los ciudadanos que acuden a este centro de
atencion.

i. Ubicacién: Direccion: Carrera 32 No. 12-81

4 Decreto 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de
implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”.
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ii. Horario de Atencién al Publico: lunes a viernes de 7:00 a.m. a 4:00 p.m

b. Red CADE vy SuperCADE

Con base en el Plan Distrital de Desarrollo, la Direccion de Servicio a la Ciudadania brinda
atencion personalizada en los distintos espacios en donde la Secretaria Distrital de Salud,
hace presencia institucional. En el &mbito territorial, la Secretaria Distrital de Salud, tiene
puntos de atencién en la red CADE y SuperCADE que funcionan en todo el Distrito Capital.

La Red CADE y SuperCADE, es un sistema integrado de servicios liderado por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, es donde se oferta, bajo un mismo techo mas de 200
tramites y se suministra informacion de entidades distritales, nacionales y privadas que
ejercen funciones publicas para asegurar un servicio mas efectivo, 6ptimo y oportuno.

Actualmente la Secretaria Distrital de Salud, hace parte de entidades que tiene presencia
institucional en cada uno de esos puntos y tiene asignado un espacio para brindar orientacion
e informacion a la ciudadania sobre las formas de acceso al Sistema General de Seguridad
Social en Salud y servicios y tramites propios de la Secretaria Distrital de Salud. De igual
forma, gestiona situaciones especificas para eliminar barreras de acceso a los usuarios
afiliados o que buscan su afiliacién al sistema.

Esta Red consiste en:

i.  Centro de Atencion Distrital Especializado- CADE: donde empresas prestadoras de
servicios publicos de la administracion distrital y nacional, ofrecen sus servicios a la
ciudadania y se facilita el recaudo de dineros relacionados con tramites y servicios. En
sus instalaciones se pueden atender hasta trescientos ciudadanos simultaneamente.

i. SuperCADE movil: es la estrategia de atencion movil que articula a las diferentes
entidades, del orden distrital, nacional y privado que ejercen funciones publicas para
la prestacion de un servicio integral en el ambito local, donde se ofrece a la ciudadania
informacion y acceso a programas y tramites, prestando un servicio mas amable y
efectivo, en diferentes zonas de la ciudad.

iii. RapiCADE: son centros especializados de servicio de recaudo de impuestos, tasas y
contribuciones distritales, servicios publicos, y cualquier otro pago relacionado con la
oferta de servicios de la red CADE.

Para el acceso a la informacién actualizada, sobre los puntos de atencion, por favor, ingrese
al siguiente enlace: http://www.saludcapital.gov.co/Documents/Puntos de Atencion.pdf

6.2.2 Canal telefénico:

a. Lalinea Salud para Todos (364 9666 Opcion 2.):

Linea telefonica, cuyo propoésito es garantizar la calidad, continuidad e integralidad en la

atencion en salud de todos los ciudadanos afiliados al Régimen Subsidiado, Poblacién Pobre
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No Asegurada (PPNA), Régimen Contributivo, Régimen Especial y Régimen de
Excepcién, buscando contribuir a la eliminacibn de las barreras de acceso de tipo
administrativo y/o asistencia en los servicios de salud en el Distrito Capital, por medio de
la vigilancia el cumplimiento de la normatividad vigente en salud por parte de todos los actores
del sistema.

La linea “Salud para Todos”, 3649666 es operada por profesionales en medicina, odontologia,
enfermeria, psicologia y trabajo social, entre otros, de la Secretaria Distrital de Salud, quienes
reciben y gestionan de forma inmediata, las llamadas de los usuarios y usuarias del Distrito
Capital que requieren de intervencion institucional de la SDS para resolver sus dificultades o
inquietudes frente a la prestacion de sus servicios médicos y su acceso al Sistema General
de Seguridad Social en Salud. De igual forma la ciudadania podra obtener orientacion e
informacion frente a los tramites y servicios que la Secretaria Distrital de Salud oferta de cara
al ciudadano.

6.2.3 Canales virtuales:

La Secretaria Distrital de Salud, viene trabajando en la virtualizacion de los tramites y servicios
que ofrece a la ciudadania. En tal sentido, en estos momentos contamos con nueve (9)
servicios en linea.

El portafolio actualizado, que ofrece la Secretaria Distrital de Salud (SDS) a la ciudadania y
los tramites que en ella se realizan como entidad rectora de la salud en Bogota los encuentra
en el siguiente enlace: http://www.saludcapital.gov.co/Paginas2/Tramitesyservicios.aspx.

a. Correo electronico

En la Secretaria Distrital de Salud, se tienen tres correos institucionales para que la ciudadania
establezca un contacto con la entidad, a través de la formulacion o presentacion de solicitudes
relacionadas con las funciones de la institucién, asi como las tramites y servicios ofrecidos.
De igual forma, para que los ciudadanos de manera individual u organizada presenten
peticiones relacionadas con el acceso al Sistema General de la Seguridad Social en Salud.
Asi mismo, para que autoridades civiles, administrativas y judiciales se comuniquen con
nosotros. Los correos son:

Contactenos@saludcapital.gov.co
notificacionjudicial@saludcapital.qov.co
notificaciontutelas@saludcapital.gov.co
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b. Chat Ciudadano

Para el afio 2020, a través del Chat Virtual “Chat ciudadano SDS”, la Direccién de Servicio a
la Ciudadania, inicio oficialmente el funcionamiento de este canal de dialogo con la ciudadania
en tiempo real. Su objetivo, es orientar y dar informacion sobre el funcionamiento del Sistema
General de la Seguridad Social en Salud, asi como las distintas funciones y actividades que
desarrolla la entidad como ente rector de Salud en la Capital de la Republica.

El Chat Virtual, se encuentra ingresando a la pagina web de Ila entidad:
www.saludcapital.gov.co

6.2.4 Agilinea: Tramites y Servicios

La Direccién de Servicio a la Ciudadania, en cumplimiento del Ley 962 de 2005, el Decreto
Ley 019 de 2012, el Decreto 2106 de 2019 y la Ley 2052 de 2020 asi como también la demas
normatividad anti tramite vigente, viene adelantando las acciones tendientes a la
implementacién de la estrategia de racionalizacién de tramites al interior de la SDS, asi como
también la administracion de los portales web del Sistema Unico de Informacion de Tramites
SUIT y la Guia de Tramites y Servicios del Distrito Capital.

De acuerdo a ello, y considerando los planes de adecuacion del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion MIPG, relacionados con la tercera dimensién “Gestion con valores para
el resultado”, y en aras de garantizar los principios de transparencia y accesibilidad a la
ciudadania capitalina, la Direccion de Servicio a la Ciudadania- DSC, ha realizado las labores
necesarias con el fin recopilar, analizar y publicar la informacion 100% actualizada de todo el
inventario de trdmites y servicios que a corte de diciembre 2019, la SDS oferta a los
ciudadanos bogotanos.

De esta forma y teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica — DAFP relacionados con el proceso de racionalizacion
de trdmites y servicios, establecidos en los instructivos y demas literatura referida, y en
especial, lo contenido en el segundo componente del Plan Anti Corrupciéon y de Atencién al
Ciudadano - PAAC, la Direccion de Servicio a la Ciudadania, lidera la consolidacion de la
politica de racionalizacién de tramites en la SDS, con el fin tltimo de simplificar y hacer mas
eficiente la relacion con los ciudadanos y aumentar su satisfaccion con los servicios ofertados
por nuestra entidad.

Nota: Recuerde que, en la SDS, trabajamos constantemente en la digitalizacion de tramites
y servicios. Es por ello por lo que, en el siguiente enlace encuentra la informacion actualizada:

http://www.saludcapital.gov.co/Paginas2/Tramitesyservicios.aspx.
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6.3 Gestion de peticiones en la Secretaria Distrital de Salud

La Direccion de Servicio a la Ciudadania DSC, es la encargada de administrar el Sistema
Gestion de Peticiones en la Secretaria Distrital de Salud SDS donde realiza la recepcioén,
tramite y seguimiento a los derechos de peticion que ingresan a la entidad a través de los
diferentes canales Dispuestos para la ciudadania.

Para la atencidén de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por corrupcion se
debe tener en cuenta las siguientes recomendaciones de acuerdo con el canal de atencion:

a. Analizar la informacion que el ciudadano suministra y determinar si cuenta con los datos
y/o documentos necesarios para registrar en el sistema y dar trAmite oportuno a su peticién
o0 solicitud.

b. Formular todas las preguntas que sean necesarias para tener una comprension exacta del
problema y de lo que el usuario esté solicitando.

c. Tener en cuenta los tiempos establecidos para responder, de acuerdo con los términos
establecidos en la normatividad vigente.

6.3.1

d.
e.

Priorizar segun normatividad, peticiones relacionadas con:

Nifios, nifias y adolescentes con asuntos que se relacionen con su interés superior, su
bienestar personal y su proteccion especial, dando prelacién en el turno sobre
cualquier otra.

Peticiones por razones de salud o de seguridad personal en peligro inminente la vida
o la integridad del destinatario.

Peticion Periodistas para el ejercicio de su actividad.

Si tiene la finalidad de evitar un perjuicio irremediable.

Personas que por disposicion legal estén sujetos a proteccion especial.

Una vez recibida la peticion debera ser enviada a la dependencia y/o traslada a entidad
competente para su tramite correspondiente.

6.3.2

o o

Para el trAmite de la peticidn tener en cuenta:

Verificar tipo de usuario que eleva la solicitud (persona natural, juridica, ente de control,
juridica, anénimo).

Revise los términos establecidos en la norma interna para emitir respuesta.

Revisar tipo de peticion (Queja, reclamos, manifestacion, consulta, e informacion).
Leer el contenido de la peticion minuciosamente, revisar todo el soporte de la solicitud.
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e. ldentificar si de acuerdo con lo pretendido en la solicitud es competencia del area a su
cargo el resolver sobre el particular, caso en el cual debera a organizar los insumos
necesarios para elaborar la respuesta.

f. Redacte la respuesta, en un lenguaje claro, comprensible y cordial. No utilizar
tecnicismos, ni palabras innecesarias, simplifique oraciones, divida parrafos.

g. Hay que recordar que la respuesta debe cumplir con las caracteristicas de calidad de
oportunidad, claridad, coherencia, calidez y eficacia.

h. Larespuesta no debe ser evasiva, debe conducir a la solucién o sugerir procedimiento
a sequir, ser util para el peticionario.

i. Antes de enviar léela, completa, verifique datos de notificacion y contenido completo
acorde a lo requerido, que no tenga errores gramaticales y de ortografia.

j- Si es posible, contactar posteriormente al peticionario para saber si quedé satisfecho
con la solucion.

6.4 Buzdn de sugerencias

En la Secretaria Distrital de Salud también contamos con un Buzon institucional como otro
canal para la recepcion de manifestaciones de la comunidad frente a la prestacion de un
servicio. Con él se pretende garantizar a los ciudadanos del Distrito que asisten a la SDS el
uso de este medio el cual se les facilita presentar solicitudes relacionadas con el servicio
recibido por parte de la entidad.

Con las peticiones presentadas a través de este canal, la SDS realiza la gestion
correspondiente y se le hace el seguimiento correspondiente a la respuesta en cumplimiento
de los criterios de calidad brindada por el area o dependencia competente.

El propdsito es garantizar a los ciudadanos del Distrito que asisten a la SDS el uso del buzén,
que les permita presentar solicitudes relacionadas con el servicio recibido por parte de la
entidad, adelantando lo necesario para la atencién y gestion de los diferentes tipos de
derechos de peticidon con criterios de calidad (oportunidad, coherencia, calidad y calidez).

Y como alcance desde recepcionar las solicitudes que sean interpuestas ante la Secretaria
Distrital de Salud a través del Buz6n para su gestion correspondiente hasta realizar el
seguimiento al cumplimiento de los criterios de calidad de la respuesta brindada por el area o
dependencia competente

6.5 Protocolos de servicio a la ciudadania en la SDS.

En este acapite abordaremos el protocolo que deben seguir nuestros colaboradores, y la
forma como debemos abordar y/o brindar servicios a la ciudadania en general con el debido
conocimiento para aquella poblacion enmarcada dentro del enfoque diferencial. Nos basamos
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en el Manual de Servicio al Ciudadano del Ministerio de Salud, del Manual de Servicio al
Ciudadano de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. y de la Circular Externa 08 de 2018 de la
Superintendencia Nacional de Salud y el Manual de Servicio al Ciudadano del Ministerio de la
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, entre otros.

6.5.1 Enfoques del Protocolo de Atencién al Ciudadano.

Los enfoques bajo los cuales se sustenta el protocolo de atencion al ciudadano estan basados
en el Plan Decenal de Salud Pubica 2012 — 2021: enfoque de derechos, enfoque diferencial
y enfoque étnico.

a. Enfoque de derechos

El derecho a la salud es inherente a la persona, es irrevocable, inalienable e irrenunciable, es
igualitario y universal para todos los seres humanos, es atemporal e independiente de los
contextos sociales e histéricos, por lo cual es un tema de la ética de la funcién publica, la ética
del autocuidado y de la equidad™.

Este enfoque se considerd de alta importancia, pues la percepcion de la ciudadania ha
mostrado que, aunque las entidades del sector salud hagan grandes esfuerzos por prestar
servicios en salud con calidad y oportunidad, las experiencias de los usuarios en el sistema lo
califican como “deshumanizado”, aunque resulte paraddjico cuando la esencia del servicio en
salud es el ser humano.

De ahi que los colaboradores de la Secretaria Distrital de Salud que hacen parte del sector
administrativo de salud, especialmente aquellos que estan de cara al ciudadano, deben
considerar los siguientes aspectos:

i.  Humanizar una realidad significa hacerla digna de la persona humana.

i. Compromete una cultura que prioriza el respeto por la persona, por su autonomiay la
defensa de sus derechos.

ii.  Esrelevante comprender la situacion del ciudadano como ser integral.

iv.  Los falsos prejuicios de por si se constituyen en barreras invisibles.

v. Cobran importancia las actitudes, los comportamientos y la sensibilidad que se
demuestra en el desempefio profesional al momento de la interacciébn con el
ciudadano.

5 Cartilla ABC del Plan Decenal en Salud 2012 — 2021
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b. Sobre la atencion.

Con base en el numeral 3) de la Circular Externa numero 08 de 2018, emanada de la
Superintendencia Nacional de Salud, el Decreto Distrital 197 de 2014, por medio del cual se
adopta la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania y el Decreto Distrital 847 de 2019 “Por
medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y
de implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones”, la Secretaria Distrital de Salud, ha implementado los canales de atencién al
ciudadano en el entendido, como lo sefala el Ministerio de Salud, que son los medios y
espacios que disponen las entidades del sector salud para que los ciudadanos realicen
tramites y soliciten servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con sus
funciones y competencias. Estos canales son: El presencial, telefénico, virtual (correo
electrénico, web y Chat) y correspondencia.

En esta seccién damos instrucciones para que los colaboradores tengan los lineamientos e
instructivos generales para que la atencién se realice bajo los atributos de la calidad y la
oportunidad.

Para iniciar este protocolo de servicio, nos atenemos, ademas, de los “Protocolos de Servicio
al Ciudadano” y la “Guia de Lenguaje Claro para Servidores Publicos de Colombia”, del
Departamento Nacional de Planeacion, los cuales fueron divulgados a través del Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano:

i. Protocolo para unabuena comunicacién escrita.

La mejor estrategia para responder claramente a un ciudadano es ponerse en su lugar. El
usuario no necesita un tratado filoséfico, ni un inventario de normas, sino una respuesta clara,
precisay corta (4 o 5 parrafos es el ideal). Por lo tanto, en el primer parrafo se debe responder
claramente la pregunta, y a continuacion citar las normas que la sustenten, si es necesario.

Se debe escribir para comunicar, no para “impactar”. “El uso de palabras sencillas en una
comunicacion no reduce la calidad del escrito; por el contrario, con él se gana credibilidad y
confianza en el lector” (Guia de Lenguaje Claro para Servidores Publicos de Colombia,
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, DNP).

No se deben utilizar siglas, abreviaturas, extranjerismos, regionalismos ni tecnicismos que
puedan resultar incomprensibles. Si es imprescindible usarlos, hay que explicar su significado.

Lo ideal es poner en practica aquella regla elemental del orden en la redaccién: sujeto, verbo
y complemento. Por ejemplo: “La Secretaria Distrital de Salud definié las estrategias para
orientar a la ciudadania, con el fin de facilitar el acceso al Sistema General de Seguridad
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Social en el Distrito.” en vez de “con el fin de facilitar el acceso a Sistema General de
Seguridad Social en Salud, la Secretaria Distrital de Salud defini6 las estrategias.”

Los parrafos deben ser cortos para facilitar su lectura y comprensién y para no cansar al lector
(méximo 8 renglones). De igual manera, se debe utilizar un tipo y tamafio de letra adecuado,
de tal manera que el ciudadano no tenga que esforzarse para leer.

Utilizar el punto y la coma con moderaciéon. Un parrafo muy cortado por puntos se vuelve
mondtono; con exceso de comas es inentendible y dificulta la lectura.

No se debe escribir todo en mayusculas, pues complica la lectura y es agresivo para quien
lee el texto. Lo ideal es combinar mindsculas y mayusculas, en los casos que se requiera.

Es importante que el lector identifigue la parte clave de la respuesta o las ideas mas
importantes. Por lo tanto, se aconseja resaltar estas ideas, subrayarlas o utilizar un tipo de
letra distinto al resto del texto. Un escrito plano es monétono y dificulta la comprension.

Revisar ortografia, puntuacion y redaccién. Esto también afecta la imagen no solo de quien
escribe sino de la entidad que representa.

ii. No se dice... se dice...

No se dice "esa ley aplica" sino "esa ley se aplica".

No se dice "la conferencia inicia a las 9.00" sino "la conferencia se inicia a las 9.00".
No se dice: de acuerdo a... se dice... de acuerdo con...

No se dice: a grosso modo... se dice... Grosso modo.

No se dice: Habiamos... se dice... habia conmigo.

No se dice: algotros.... Se dice... algun otro.

No se dice: anoche me sofé... se dice anoche sofé.

No se dice: En base a.... se dice... con base en...

iii.  Protocolo de Atenciéon con enfoque diferencial.

El enfoque diferencial reconoce que hay poblaciones con caracteristicas particulares debido
a su edad, género, orientacion sexual y situacion de discapacidad.

Asi mismo, el Distrito Capital aplica procesos, medidas y acciones para asistir, atender,
proteger y reparar integralmente a las victimas.

La ley 1448 de 2011 se cre6 como respuesta a las vivencias de multiples sectores de la
poblacién inmersos en la problematica social del conflicto armado, cuyo impacto ha sido a
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nivel nacional y en diferentes escalas. En este sentido, se entiende que cualquier entidad que
interactlle con personas afectadas y/o victimas del conflicto armado debe aportarle al
restablecimiento de la dignidad y a la garantia de los derechos humanos.

Para los efectos de la Ley de victimas y restitucion de tierras, se consideran victimas a
aguellas personas que individual o colectivamente hayan sufrido un dafio por hechos
ocurridos a partir del 1° de enero de 1985, como consecuencia de infracciones al Derecho
Internacional Humanitario o de violaciones graves y manifiestas 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 nifios, nifias 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 dafio real, concreto y especifico, que la legitima en un proceso judicial con el objeto
de obtener justicia, verdad y reparacion.

En Distrito Capital la atencién especializada para las personas declarantes o victimas de
hechos en el marco del conflicto armado se desarrolla de manera integral en los Centros
Locales de Atencion a Victimas (CLAV) liderados por la oficina de la Alta Consejeria para los
Derechos de las Victimas, la Paz y la Reconciliacion.

c. Estrategias que facilitan la atencion a personas con discapacidad

Siempre debe usar el término “personas con discapacidad” y nunca términos como
minusvalido, invalido, lisiado u otros que atenten contra su imagen y capacidades. Sin
embargo, al conocer el nombre de la persona, lldmelo por su nombre

Es importante que se conozcan las diferentes formas de discapacidad para atender de manera
diferencial las necesidades de cada persona.

Inmediatamente el ciudadano entre al punto de atencién debe contactarlo y dirigirlo a la fila
preferencial de asignacion de turnos o médulo preferencial para que reciba atencién con
prioridad

Ofrézcale su ayuda para desplazarse por el lugar o solicita ayuda del servidor delegado, tenga
en cuenta la discapacidad, si es sensorial visual, pongase enfrente y que ponga la mano sobre
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su hombro, no lo tome de la mano, pues se pueden caer; avisele que lo va a tocar, y mantenga
comunicacion verbal permanente, informando cada accién que decida hacer sobre la persona.

Brindele a la persona tiempo suficiente para que informe sus requerimientos.

Verifique si la informacién que le proporciona fue comprendida, si requiere retroalimentacion o
que la repita en lenguaje claro y sencillo.

d. Protocolos segln tipo de discapacidad

i. Discapacidad fisica

La discapacidad fisica se refiere a la imposibilidad que limita o impide el desempefio motor de
brazos y/o piernas de la persona afectada. En la atencion a estas personas deben seguirse
las siguientes pautas:

Ubiquese frente a la persona en silla de ruedas, a corta distancia, a la altura de sus ojos y
sin posturas forzadas

Al prestar colaboracién en el desplazamiento a las personas, antes de empujar la silla,
preguntar siempre por el manejo de esta, sujetarla con las dos manos y desde la parte de
atras. Al llegar al destino, ubicar la silla en sitio adecuado y verificar que ponga el freno.

Facilite que las personas que usan muletas puedan dejarlas siempre al alcance de la mano
Camine despacio y al ritmo de la persona con auxilio de aparatos y bastones.

Si fuera necesaria una evacuacion por la escalera de emergencia, el usuario de la silla de
ruedas debera ser cargado en brazos por los servidores entrenados como brigadistas por la
entidad

Actlie de forma natural cuando una persona con pardlisis cerebral tenga dificultad para
caminar, haga movimientos involuntarios con piernas y brazos o presente expresiones
especificas en el rostro.

ii. Discapacidad sensorial

Dentro de la discapacidad sensorial se encuentran la discapacidad visual y auditiva. La
discapacidad sensorial implica la disminucién de algunos de los sentidos. Dentro de estas se

encuentran la discapacidad visual y la auditiva y sordoceguera
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Tenga en cuenta:

o Brinde mayor atencién a las necesidades de esta poblacion pues las barreras en
orientacion, movilidad y comunicacion se perciben mucho mas.

e Atienda las indicaciones del acompafiante sobre cual es el método que la persona
prefiere para comunicarse.

e Ubiquese en su campo de vision al realizar contacto.

e Informe a la persona que esta presente, tocandole suavemente en el hombro o el
brazo.

e Hable a una distancia corta, sin exagerar el tono de voz, con el fin de captar su
atencion.

¢ Inférmele que le va a asistir durante el trayecto, aproximese a ella, toquele su brazo y
permitale que sujete el suyo.

iii. Discapacidad visual

Existen dos tipos de discapacidad visual, la ceguera total y la baja visién, y cada una requiere
herramientas y estrategias distintas a la hora de brindar un servicio diferencial.

Informele qué turno preferencial tiene y que le van a llamar a viva voz.

Guie a la persona al médulo de atencion, ubicando su mano en el hombro suyo para facilitar
su desplazamiento por el lugar.

Evite caminar muy rapido y/o realizar movimientos fuertes.

Si la persona decide no aceptar ser guiada, es necesario que le dé indicaciones precisas,
que le permitan ubicarse en el espacio.

Evite darle instrucciones empleando expresiones como alla, por aqui o sefialar con la mano,
la cabeza o cualquier otro modo que no sea mediante términos concretos.

Preste atencion permanente a la persona durante el servicio pues, a pesar de que no pueda
verle, percibe la fuente de la voz e identifica si mientras le habla se le esta mirando.

Aumente la resolucion del texto o de las imagenes en el computador para mostrar la
informacion a la persona con baja vision

Describa con claridad cudles documentos le entregas a la persona.

Inférmele que vaatomar la mano de la persona y llévela hasta el punto donde debe firmar, puede

La impresién de este documento se considera COPIA NO CONTROLADA y no se garantiza que esta corresponda a la version
vigente, salvo en los procesos que usan sello. Esta informacién es de caracter confidencial y propiedad de la Secretaria Distrital
de Salud (SDS); estéa prohibida su reproduccion y distribucién sin previa autorizacion del proceso que lo genera, excepto en los
requisitos de ley.

29




DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Elaborado por:

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION gag.ob‘aﬂo G‘?"S‘ech-
CONTROL DOCUMENTAL ] P Caycedo th.
ALCALDIA MAYOR MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA ; '

. sl Aprobado por: Cindy M.
DE BOGOTAD.C. COdIgO SDS'GSS'MN'005 Vl Matamoros P

SECRETARIA DE SALUD

preguntar si hace uso de regleta, que es un apoyo para la escritura.

iv. Discapacidad Auditiva

La discapacidad auditiva se caracteriza porque las personas tienen déficit total o parcial de la
audicion, es decir son sordas o hipo-acusticas. (Pérdida total o significativa de la audicion)

Para su atencion se recomienda:

Cada punto de atencion debe haber realizado el curso en lengua de sefias o0 debe acudir al
sistema de la Linea del Centro de Relevo creado por el Ministerio de Tecnologias de la
informacién y las comunicaciones MInTIC y la Federacién de Sordos de Colombia,
FENASCOL, que permite la comunicacién bidireccional entre personas sordas y oyentes a
través de una plataforma tecnol6gica que cuenta con intérpretes de LSC en linea y la opcién
de Video Mensajes por WhatsApp en la linea 3177735093

Si la persona sorda va acompafada de un intérprete, evite dirigirle la palabra solo a éste,
olvidando que su interlocutor es la persona con discapacidad.

En los casos en que no se entiende lo que la persona trata de decir, puedes pedir que lo repita
o lo escriba.

Utilice frases cortas y precisas para darle indicaciones y, si es necesario, acude a indicaciones
visuales.

Mantenga siempre el contacto visual mientras le esté hablando y permitale que visualice tu
rostro para que lea tus labios

Habla claramente sin exagerar la vocalizacion de las palabras y sin taparte la boca.

Si la persona le pide que le hable con mas volumen, use un tono de voz moderadamente mas
alto, pues puede creer que lo esta gritando.

v. Discapacidad Cognitiva

La discapacidad cognitiva estéa relacionada con la disminucién en las habilidades cognitivas e
intelectuales del individuo. Tenga en cuenta las siguientes recomendaciones:

Escuche con paciencia ya que los tiempos de las personas con discapacidad cognitiva son
distintos.
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Suministre la informacién requerida siendo amable y utilizando un lenguaje concreto y a un
ritmo que le permita entender los conceptos.

Evite el lenguaje técnico y complejo. Recuerde que debe procurarse el uso de lenguaje claro
para facilitar la comunicacién con el ciudadano.

Dele instrucciones cortas y emplee ejemplos para facilitar la comunicacion.
Valide permanentemente que la persona comprendio la informacién suministrada.

Tenga en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la persona, sin entrar en
discusiones que puedan generarle irritabilidad o malestar.

No se refiera a las personas con discapacidad como discapacitadas.

Y no diga: invalido, minusvalido, defecto de nacimiento, malformacion, deforme, enano,
confinado a una silla de ruedas, mudo, esquizofrénico, sordomudo, loco, tullido, lisiado,
desequilibrado, paralitico, demente, retardado mental, perturbado, bobo, tonto, mutilado,
neurotico, epiléptico, persona en situacion de..., aquejado por..., padece..., sufre de...

Diga “personas con discapacidad”, y si requiere mencionar especificamente el tipo de
discapacidad, agregue los términos fisica, mental, sensorial o multiple, segun corresponda.

Recomendaciones para tener en cuenta en la atencion a personas con Discapacidad

e Siempre brinde un trato respetuoso y diferencial: Dar un trato digno y respetuoso que
tenga en cuenta las necesidades de cada persona permite crear una sociedad mas
inclusiva y brindar un servicio oportuno y adecuado a la poblacién con discapacidad.

e Sea un conocedor: Informese y preparese para ayudar a crear un mundo MAas
participativo, conociendo, al menos de manera general, las barreras que enfrentan las
personas con discapacidad y sus requerimientos.

e Pregunte antes de ayudar: El que una persona tenga discapacidad no significa que no
pueda valerse por si misma. Antes de ayudar, pregunte a la persona: ¢desea recibir
ayuda? ¢ Cual seria la mejor forma de ayudarle? Si no la acepta respete su decision; asi
fomenta su autonomia e independencia.

e No subestimar o exaltar sin razén: La discapacidad no define la condicién humana de
una persona. Por lo tanto, estas personas no son mas 0 menos que otras personas.
Subestimar sus capacidades o exaltar sus logros “a pesar de su discapacidad”, acentua
las barreras existentes para su participacion y goce efectivo de derechos.
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Vi,
Vii.
Viil.

Xi.

Xii.

Tenga en cuenta el lenguaje: Algunas expresiones pueden ser ofensivas para las
personas con discapacidad y atentar contra su dignidad. El uso de un lenguaje dignificante
le permitira brindar un trato respetuoso y por tanto un servicio incluyente a los ciudadanos.
Escuche: Escuche siempre a las personas con discapacidad y permita que expresen sus
necesidades. De ser necesario, deles el tiempo que requieran para hacerlo. Su
conocimiento, escucha y empatia son las herramientas que le permitirdn ayudarles a
encontrar soluciones a sus necesidades.

Utilice herramientas: Recuerde que no existe una sola forma de comunicarse.
Complemente su atencién a las personas con discapacidad con el uso de herramientas
de comunicacién alternas como lapiz, papel, imdgenes o ejemplos que le permitan
comprender mejor sus requerimientos.

Disposicion: Escuche, explique con calma y de forma sencilla, y evite comportamientos
gque puedan hacer sentir incbmoda o0 maltratada a la persona con discapacidad.
Rectifique: Verifique que la informacion suministrada al ciudadano con discapacidad ha
sido efectivamente comprendida. Para esto solicite retroalimentacion y, si es necesario,
repita la informacién en un lenguaje claro y sencillo, manteniendo la exactitud y veracidad
de ésta.

Protocolo que facilitan la atencién a victimas.

Siempre tenga en cuenta el contexto y sea empatico.

No infiera o suponga cosas que la victima dijo. Confirme con la victima lo que ella
expresa.

Evite los prejuicios. Por ejemplo, que la sexualidad femenina haya sido histéricamente
discriminada, o que todas las personas afro son pobres, o que si una persona esta
bien vestida no es victima o no requiere reparacion.

Genere espacios de didlogo y confianza en condiciones que garanticen la
confidencialidad de la informacion que se maneja.

Evite el trato en términos de inferioridad o la utilizacion de expresiones que nieguen la
capacidad de la persona para definir su proyecto de vida o sus necesidades.

Evite la utilizacién de tecnicismos en la explicacién de los procedimientos y servicios.
Permita que la persona se exprese con libertad y tranquilidad.

Preste atencion al relato y muestre interés.

Mantenga el contacto visual.

Si la victima entra en un estado de crisis emocional, no intente calmarla con
expresiones que minimicen la situacion como “no se preocupe” o “todo esta bien”.
Recuérdele que esta en un lugar seguro, en el que puede expresar sus sentimientos
y pensamientos.

El trato hacia la victima debe ser siempre respetuoso de su dignidad; todas nuestras
acciones y comportamientos deben estar orientados a su dignificacion.
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xiii.  Evitar la victimizacion secundaria o revictimizacion, derivada de las relaciones de la

victima con entidades. Esto ocurre cuando se niega informacion, no se le reconoce
como su condicién, no se le escucha con el debido respeto, se les somete a
interrogatorios innecesarios que revive la experiencia traumatica o se sugieren
situaciones que atentan contra su dignidad.

f. Protocolo en la Atencién Presencial

Segun lo establece el Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital, en los puntos
presenciales de atencion a la ciudadania se realiza teniendo en cuenta el ciclo del servicio,
constituido por diferentes puntos de contacto, conocidos como momento de verdad entre los
ciudadanos y los servidores publicos (colaboradores) quienes desempefian un rol con
funciones especificas.

i Roles e instancias

e Anfitridon

Es el primer colaborador en establecer contacto con la ciudadania, debe dar la bienvenida a
la entidad, preguntar al ciudadano que tramite desea realizar o que servicio requiere. Es
importante recordar que cuando el ciudadano ingresa al Centro de atencion a la Ciudadania
en la SDS, lo primero que hace es acudir a la maquina que le asigna el turno, luego espera a
ser llamado. En este punto, es necesario que el encargado de apoyar al ciudadano en esta
fase conozca y distinga las condiciones fisicas de este y si es del caso apoyarle en el turno
preferencial si es del caso. El colaborador debe conocer muy bien las dependencias de la
entidad y sus funciones para brindar una orientacion objetiva.

¢ Profesional responsable del punto de atencion.

Es quien lidera y esta pendiente para que el servicio se preste en las condiciones establecidas,
verificando la capacidad del proceso mediante el monitoreo permanente de la prestacion del
servicio.

g. Protocolo de atencion en el Primer Punto de Contacto.

Lo que se debe tener en cuenta:

i.  Actitud de Servicio.
ii.  Disposicion a escuchar y entender sus necesidades y peticion.

iii.  Ofrecer un trato digno.
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iv.  Pautas a seguir:
¢ Recomendaciones:

Buena presentacion personal y la de tu sitio de trabajo.
Mantenga el puesto ordenado y pulcro.

Porte con orgullo el carné institucional.

Se recomienda no emplear cachuchas, sombrero y boinas.
Luzca el cabello limpio o bien arreglado.

Mantenga las manos y ufas limpias.

Use magquillaje sobrio, natural y agradable.

o Preparese para brindar un buen servicio.

Conozca y aprenda previamente sobre la informacion, los formatos, plantillas o guiones de
atencion definidos por la entidad y los tramites y servicios que se presta, incluidas las
novedades o los temas coyunturales que pueden afectar la atencion.

Informese de la dotacion de las instalaciones, ubicacidon de modulos, bafos, salidas de
emergencia y el procedimiento para atencién de emergencias

e Al establecer contacto con la ciudadania:

iSonria, sonria, sonria!

Mire a los ojos.

Proyecte un rostro amable. (El lenguaje no verbal es fundamental).

Inicie la conversacion usando el siguiente libreto:

“Buenos dias”, “Buenas tardes”, “Buenas noches”.

“Bienvenido a la Secretaria Distrital de Salud.

Soy (Primer nombre), espera a que el ciudadano de su nombre y continlGe la
conversacion dandole el trato de USTED.

Invitelo a que comente la razén de su visita diciéndole ¢ En qué puedo ayudarle?

¢En qué puedo servirle?

¢, Si no reconoce la pertenencia a una poblacién diferencial, preguntele si se reconoce en

alguna?

e Al prestar el servicio:

Concéntrese en la conversacion del ciudadano y hagale saber que tiene toda su atencion, con
frases como: “si, entiendo la situacion” “De acuerdo”, muestra empatia a través de la voz con

su situacion y asiente con la cabeza.
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Expresion verbal clara (Lenguaje claro)
Excelente actitud corporal.

Nunca se distraiga cuando prestas el servicio, especialmente con llamadas o chat de su
celular.

Adapte la modulacion de la voz para capturar la atencién del ciudadano y vocaliza para que
la informacion sea comprensible.

Si prefiere tome nota de la informacion del ciudadano.
Evite sacar conclusiones precipitadas.

Permita al ciudadano terminar sus intervenciones.

Reformule los hechos importantes y se prudente respecto a lo que el ciudadano este
manifestando.

Tenga en cuenta que en ningun momento es valido dirigirse al ciudadano en diminutivo o
expresiones que puedan incomodar al ciudadano.

Cuando tenga que retirarse del moédulo inférmeselo.
Si la solicitud no puede ser resuelta dele al ciudadano una explicacion clara y oriéntelo.

e Cuando finalice la atencion:

Confirme con el ciudadano si la informacion recibida esta clara o el tramite fue atendido en su
totalidad, e inférmale sobre actividades pendientes o adicionales a realizar para culminar con
su requerimiento

Si es posible y/o necesario, entrégale informacion escrita para garantizar la total transferencia
de la informacion

Dirijase al ciudadano por su nombre, anteponiendo sefior o sefiora, y ofrézcale toda su
disposicion para atender sus posteriores requerimientos, preguntele si hay algo mas en que
le puedas servir

Despidase con una sonrisa cdlida, deseandole “Buenos dias”, “Buenas tardes” o “Buenas
noches”, y agradece su visita, y compartela los canales de servicio a la ciudadania dispuestos
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desde la Secretaria Distrital de Salud

¢ Sila ciudadania tiene reclamos o siente molestia:

Sea empatico, péngase en su lugar y manifiéstele saber como se siente en ese momento
(aungue no esté de acuerdo).

Muestre interés por su caso y hagale sentir que no es una molestia.

Manténgase abierto a hallar soluciones a su molestia y no rifia con la persona malhumorada
y/o alterada, recuerde que no es una situacion personal.

Tenga paciencia e invite a la persona a expresar con claridad su problema, no le interrumpa
hasta que termine.

Escuche y pregunte lo necesario para comprender e identificar la razén del problema.

Deje que se exprese, aunque grite y se exceda en las palabras. No trate de calmarlo con
frases como “no grite” o “calmese por favor”.

Evite buscar excusas, intentar explicar por qué se dio esta situaciéno discutir sobre quién
tiene la razon.

Evite alterarse, subir la voz o mostrarse indiferente ante el reclamo del ciudadano.

Analice las opciones que tiene para resolver la situacién y presente una propuesta de solucion;
evite comprometerte en asuntos que no puedas cumplir

Sila persona con la que va a dialogar se encuentra muy agresiva y sospecha que puede haber
una escalada de violencia, pida que alguien esté pendiente por si es necesaria alguna accion
para garantizar la seguridad.

Si la escalada en la conducta agresiva se da durante la conversacion, refiere algun pretexto
para salir y pida apoyo del equipo profesional o de vigilancia, segun se requiera.

Refiere los procesos de queja y reclamaciones existentes en el punto de atencion.

Si las actitudes agresivas contintan, informe al lider del punto de atencién para que, si es del
caso, informe a la Policia para que proceda acorde con el Cédigo de Policia o el Codigo Penal
en lo referente a violencia contra servidor publico (Art. 429 de la Ley 599 de 2000 modificado
por la Ley 1453 de 2011 cuyo articulo 43 establece: “Violencia contra servidor publico. El que
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ejerza violencia contra servidor publico, por razon de sus funciones o para obligarlo a ejecutar
u omitir algtn acto propio de su cargo o a realizar uno contrario a sus deberes oficiales,
incurrira en prision de cuatro (4) a ocho (8) afios”.

h. Protocolo para atencion presencial en otros sitios diferentes a la SDS.

Como se ha mencionado en este Manual, la Secretaria Distrital de Salud, hace presencia
institucional en la Red CADE y Super CADE. De igual forma, en las distintas ferias de Servicio
al Ciudadano que organizan entidades del ordena Distrital y Nacional, asi como otros puntos
de atencion sefialados en la pagina “Web- de la entidad, por lo que es importante tener
siempre en cuenta los protocolos aqui sefalados para la atencién de la ciudadania.

Porte el uniforme si le fue asignado y el carné institucional y demas documentos de
identificacion requeridos.

Maneje de forma eficiente el tiempo de tal manera que realice la mayor cantidad de actividades
en una misma atencion.

Concéntrese en la realizacion de las actividades previstas en el plan de trabajo y rechace
solicitudes para desarrollar otras diferentes a estas.

Adelante el trabajo Unica y exclusivamente en los lugares que han sido aprobados por la
entidad.

Aplique los protocolos de atencién presencial incluidos en el presente manual.
i. Protocolos de atencién en servicio preferencial

El servicio preferencial es aquel que se da en situaciones particulares para facilitar el acceso
a los servicios que ofrece la Administracion Distrital a todas aquellas personas que por su
situacion fisica o sensorial requieran una atencién preferente; de acuerdo con los lineamientos
de politica y la normatividad existente relacionada con el tema.

Tengaen cuenta los siguientes lineamientos de atencién:

En todas las situaciones prima su interés superior y la garantia de sus derechos por lo cual
deben recibir atencion 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, orientaciéon sexual,
creencia, religiosa, contexto de desarrollo, condicion de discapacidad, o cualquier otra
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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.

i. Personas mayores
Escuchelos atentamente para identificar la mejor manera de atenderlos.

Guielos a las &reas destinadas para su atencion.

Dirijase a ellos con lenguaje respetuoso, evitando el uso de diminutivos como “abuelito”,
“‘mamita” y expresiones paternalistas o maternalistas.

ii.  Mujeres en estado de embarazo o con nifios de brazos
Brindele atencién rapida y oportuna
Priorice su ingreso a la fila preferente
Otorguele turno de corta espera

En caso de que tengan que esperar para ser atendidas, ubiquelas en la sala de atencion
preferente o en un espacio donde estén comodas.

iii. Personas con problemas de seguridad y/o proteccion
Prioriza su servicio para que no permanezcan por un tiempo prolongado en las instalaciones
ya que ello puede implicar un riesgo para el ciudadano o para los demas visitantes de la
entidad.

iv. Personas con enfermedades terminales o catastréficas

Prioriza su servicio y brindales la asistencia que demanda su estado de salud.

v. Personas de talla baja

Adapta el modulo de atencién quitando obstaculos o ubicate de forma que el ciudadano quede
a una altura adecuada para facilitar la comunicacion y mantener contacto visual
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Camina mas lento cuando acompafes a una persona de talla baja ya que la longitud de su
paso es inferior al tuyo

Nunca le acaricies la cabeza
Tratala seglin su edad cronolégica y no como nifios o nifias

Vi. Personal 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 atencién 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”.

j. Protocolo de Atencion a victimas

Se considera victima a la persona que ha sufrido un dafio o perjuicio por accién u omision,
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 atencién:

Consulte a la persona si desea ser atendida en el médulo que ha dispuesto la Secretaria
Distrital de Salud para tal fin, el cual cuenta con la infraestructura y condiciones de privacidad
y seguridad requeridas

Tenga siempre presente que el conflicto armado genera una serie de afectaciones en las
personas que han vivido hechos victimizantes, que los hacen tener reacciones emocionales
dirigidas a protegerse o a aclamar sus derechos o un trato digno.

Escuche atentamente, sin mostrar ningun tipo de prevencion hacia la persona que solicita el
servicio.

Reconozca a la persona gue tienes en frente como un sujeto de derechos y que usted es el
puente que le facilita el acceso a los mismos.

Evite realizar juicios de valor que puedan generar malestar durante o al finalizar la atencion.
No asuma situaciones por la manera de vestir 0 hablar de la persona; no existe un estereotipo
de la persona que ha sido victima del conflicto armado

Cualquier tipo de atencion a las victimas, debe incluir elementos que eleven su dignidad y
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permitan mantener en equilibrio su estado emocional. Asuma una postura de humanidad al
momento de interlocutar con la persona

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

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

No infiera 0 genere suposiciones sobre situaciones descritas por la victima, parafrasee y
confirme con la victima lo que ella expresé
Escuche y responda con claridad y honestidad las inquietudes o demandas de las personas

Garantice a la victima la confidencialidad de la informacién suministrada

Evite preguntar por la vivencia de los hechos victimizantes en el marco del conflicto armado
interno; ello se constituye en una accion con dafio

No brinde trato en términos de inferioridad o de lastima con las victimas
Asuma una postura corporal sin tensién, que le trasmita a la victima seguridad y tranquilidad

Si requiere mayor precision o ampliar sobre algun detalle, no interrumpa a la victima mientras
habla, permita que termine la frase y luego retome lo que no entendié.

No tome de manera personal reacciones hostiles o de inconformismo por parte del ciudadano
y tenga en cuenta que esta poblacién ha sido victima de una violacion sisteméatica de sus
derechos, por lo cual, su relacién con el Estado o la institucionalidad no ha sido en muchas
ocasiones favorable. No tome de manera personal su inconformismo.

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

Solicite apoyo cuando desconozcas informacién o si cree que no cuenta con los argumentos
suficientes para dar respuesta.

Escuche de forma respetuosa lo que la persona expresa respecto a lo que le suscita la
situacion en que se encuentra y sé empatico.

Reconozca que en todas las circunstancias prima la relacion de cuidado y trato digno con

la persona.
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k. Protocolo parala atencion a sectores LGBTIQ

El Sector LGBTIQ (lesbianas, gays, bisexuales, trans, intersexuales y queers) agrupa a las
personas que viven sexualidades diferentes a la heterosexual o que experimentan identidades
de género diferentes a las que les fueron asignadas al momento de su hacimiento. Se deben
tener en cuenta las siguientes consideraciones en su atencion:

Aplica el protocolo béasico de atencién presencial

Pregunta el nombre de la persona que solicita atencién y usa este nombre y no el de su cédula
durante el servicio

En la atencién presencial y telefénica no guiarse por el timbre de la voz

Las muestras de afecto por parte de la ciudadania con personas de igual o diferente género
u orientacién sexual en espacios publicos o entidades, son consideradas libre desarrollo de la
personalidad y no tienen impedimento legal, por lo cual, los servidores no deben manifestar
ningln gesto ni expresion de rechazo si estas se hacen en el punto de atencién

|. Protocolo para atencion a Etnias

El enfoque diferencial étnico destaca las necesidades diferenciales de atenciéon y de
proteccion que se deben tener en cuenta en los servicios brindados a los pueblos indigenas,
Raizal, ROM, Palenqueros y Afrodescendientes.

Ten en cuenta las siguientes consideraciones en su atencion:
Aplica el protocolo basico de atencién presencial

Identifica si la persona puede comunicarse en espafiol o si necesita un intérprete; si la entidad
no cuenta con este profesional, el servidor escalara la solicitud al coordinador quien definira
el protocolo de atencion. Una alternativa de comunicacién con la persona es pedirle que
explique con sefias la solicitud y dar respuesta de la misma forma.

Solicita al ciudadano hacer el requerimiento por escrito en su lengua, para que un traductor
pueda comunicarla a los servidores.
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m. Protocolo para en el canal telefonico

La Alcaldia Mayor de Bogota ha definido como estandar de calidad del servicio, que el 80%
de las llamadas en el canal telefénico sean contestadas en los primeros 20 segundos y que
el nivel de abandono de las llamadas debe ser inferior al 5%.

Para prestar un servicio de calidad en el canal telefénico los funcionarios y colaboradores de
la entidad deben tener en cuenta las siguientes pautas:

Vi.

Vii.

viii.

Xi.

Intensidad de voz. Maneje una entonacion adecuada 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. Pronuncie de manera clara y diferenciada las distintas
vocales y consonantes de las palabras.

Evite emitir sonidos incobmodos antes y durante la llamada. Algunos sonidos que
se producen en el transcurso de la llamada, como carraspear o chasquear, son
incbmodos. Para evitar esto se recomienda utilizar la funcion MUTE y en caso de que
la persona identifique que se esta usando, ofrecer disculpas y mencionar que se
presentd una falla técnica, pero se esta al corriente de lo que estaba comunicando
Transmita la informacién al ritmo del interlocutor. La velocidad con que se brinda
la informacion dependera de la capacidad de comprension de la persona.

Sustente y/o justifique la informacidén brindada en caso de ser necesario. Los
servidores 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.
Use frases de etiqueta telefonica. Al momento de contestar y solicitar datos a la
ciudadania usa frases como “por favor” “si sefior” o “si sefiora”.

Guiones establecidos. Usa los guiones establecidos para atender llamadas en
cualquiera de los medios de interaccién ciudadana del canal telefénico

Escuche activamente a la ciudadania. Preste total atencién a la persona durante la
llamada para no incurrir en el error de solicitar nuevamente datos o aclaraciones que
ya habian sido brindados.

Interrumpa de forma respetuosa o con tacto. Por ejemplo, en los casos en que el
ciudadano presenta informacion intrascendente, fuera de contexto o menciona
antecedentes que no aportan a la solicitud inicial.

Transmita seguridad a la ciudadania. Omite titubeos y silencios puesto que estos
pueden dar la sensacién de inseguridad y desconocimiento de los temas que se estan
tratando.

Controle lallamada. Los servidores deben tener la capacidad para abordar la llamada
y llevar el control de esta, procurando brindar la informacion necesaria segun la
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Xii.

Xiii.

Vii.

viii.

Xi.

Xii.

solicitud y evitar asi ser abordados con preguntas redundantes o repetitivas por parte
de los ciudadanos
Personalice la llamada. Es recomendable tratar a la persona por su nombre, por lo
menos una vez durante la llamada.
Duracién de la llamada. Debe ser apropiada con el propésito de obtener mejores
resultados en calidad, eficiencia y satisfaccion de la ciudadania y evitar las siguientes
situaciones:

Conocer la informacién solicitada pero no retomar la comunicacién de inmediato,
dilatando el tiempo normal de la llamada.

Extender sin necesidad la asesoria u ofrecimiento de datos, dilatando el tiempo
normal de la llamada.

Suministrar datos complementarios con el fin de aumentar el tiempo normal de la
llamada.

Conocer la informacién solicitada pero no retomar la comunicacién de inmediato,
dilatando el tiempo normal de la llamada.

Extender sin necesidad la asesoria u ofrecimiento de datos, dilatando el tiempo
normal de la llamada.

Suministrar datos complementarios con el fin de aumentar el tiempo normal de la
llamada.

Transferir la llamada de manera errénea.

Realice filtros adecuados. Es fundamental realizar preguntas que permitan definir y
aclarar la solicitud de la persona, para posteriormente efectuar el procedimiento de
busqueda de la informacién

No cuelgue la llamada. 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

Ocupe el canal telefénico adecuadamente. Este debe ser usado para dar respuesta
a las llamadas por parte de la ciudadania y no para otras acciones como realizar
llamadas personales. Durante los tiempos de espera, debe retomarse la llamada
constantemente para que la persona sienta acompafiamiento permanente y no decida
colgar la llamada.

Traterespetuosamente a la ciudadania. Evite el uso de un lenguaje agresivo durante
la llamada.

Transferencia de la llamada. Se recomienda asegurarse de contextualizar a la
persona sobre la razon por la cual se debe hacer la transferencia de su llamada y
asegurarse de que quien le va a atender conoce el tema y estd en capacidad de
atenderla

Confirme lainformacion suministrada. Es indispensable verificar que la informacion
transmitida a la ciudadania se comprenda claramente, y asi, evitar que la persona
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deba llamar nuevamente

xiii.  Finalizacion de la llamada. Despidase de la persona de manera cordial, de acuerdo
con el guion establecido por la entidad, con frases como por ejemplo “Gracias por
llamar a la “linea Salud pata Todos”, recuerde que hablé con (nombre del agente)”’.
Pregunta si le puedes ayudarle en algo mas.

n. Protocolo através de Mensaje de texto SMS. Los mensajes de texto que se procesan
para envio a la ciudadania no exceden los 140 caracteres. De esta forma se requiere
precisar y puntualizar en mensajes de texto cortos el contenido del mensaje que se quiere
divulgar

0. Protocolo de atencién a través de un canal virtual

El canal virtual es un canal de atencién a la ciudadania que se apoya de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion, TIC, para ofrecer servicios y tramites en linea y asi promover
un cambio de cultura hacia lo digital, que facilite a la ciudadania la interaccién con la
Administracion Distrital desde cualquier lugar.

El canal virtual integra todos los medios de servicio a la ciudadania que se prestan a través
de tecnologias de informaciéon y comunicaciones, tales como chat, correo electrénico, redes
sociales, paginas web y sistemas de informacion.

Algunas pautas generales que deben atender los servidores encargados de la administracion
del canal virtual son:

i.  Conservar laidentidad institucional. En todas las herramientas y aplicaciones del canal
virtual deben seguirse los lineamientos establecidos por el Manual de Imagen
Institucional, el lineamiento de manejo de la Informacion y las Comunicaciones de la
SDS, el lineamiento del sitio Web de la entidad; la Directiva Presidencial No. 02 de
2019 de la Presidencia de la Republica y/o los otros documentos que se encuentren
en uso en el momento.

i. Contemplar y articular herramientas y aplicaciones del canal virtual a estandares
nacionales e internacionales. Considerar en la operacion y disefio del canal web
aspectos como el marco legal vigente, estrategias del gobierno, los aspectos de
arquitectura de la informacién, usabilidad, accesibilidad y las caracteristicas de
plataforma, herramientas e integracion tecnolégicas.

iii.  Seguridad y confidencialidad de la informacion. Se deben adoptar medidas tendientes
a proteger la informacién, atendiendo a la normatividad que ampara su caracter
confidencial.
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Calidad de las herramientas del canal virtual. Seguir los parametros para garantizar la
calidad en los sitios web, como son la disponibilidad, flexibilidad, interoperabilidad,
capacidad de mantenimiento, capacidad de administracion, rendimiento, confiabilidad,
escalabilidad y capacidad de soporte, entre otros.

Mejor experiencia en dispositivos moviles. Seguir los lineamientos establecidos por el
Manual de Sitios Web para los sitios web de las entidades distritales que sean
visualizados en dispositivos méviles (celulares o tabletas), con el fin de lograr una
mejor experiencia por parte los usuarios de la misma aplicacion en diferentes
dispositivos.

p. Protocolo de atencién a través del chat

El Chat es una herramienta de comunicacién escrita que se desarrolla en tiempo real a través
de Internet

Algunas pautas que garantizan la calidad del servicio en este canal son:

Vi.

Vii.

viii.

iX.

Antes de empezar el servicio, verifiqgue el estado de equipos como diademas,
computador, acceso a internet, servicio de red y ten a la mano el material institucional
necesario para dar respuesta a los requerimientos.

De inicio al servicio con el ciudadano de manera rapida, es decir, una vez éste acceda
al chat. Responda las preguntas por orden de entrada y evite demoras injustificadas.
Al aceptar la solicitud en el chat, saluda de inmediato usando el protocolo institucional:
-“Buenas (tardes/ noches), soy (nombre y apellido)”; pregunta el nombre y el correo
electronico del ciudadano, seguido de “;en qué le puedo ayudar?”.

Una vez hecha la solicitud, analice el contenido y establezca el nivel de complejidad
de esta, para definir si sobrepasa las posibilidades de uso del chat. De ser asi, informe
al ciudadano y brinde las opciones que procedan.

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

Busque la informacion, prepare la respuesta e informe a la persona teniendo en cuenta
lo siguiente: cuidar la ortografia, comunicarse en leguaje claro mediante frases cortas
gue faciliten la fluidez y la comprensién, no usar simbolos, emoticones, caritas, signos
de admiracion y dividir las respuestas largas en péarrafos.

Evite utilizar mayusculas sostenidas, excepto cuando corresponda por reglas de
ortografia, ya que estas equivalen a gritos en el lenguaje escrito.

Antes de enviar la respuesta, revise las mayusculas, puntuacion, ortografia, redaccion,
extension de la informacion y si efectivamente se estan atendiendo todos los
interrogantes de la solicitud.

Si se corta la comunicacion se debe elaborar la respuesta y enviarla a la direccion de
correo electrénico indicada por la persona.
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X. Una vez finalizado el servicio y luego de confirmar que la persona se encuentra
conforme, debes agradecer el uso del servicio y despedirte segun el protocolo de la
entidad.

xi.  Invitarlo a contestar la encuesta de satisfaccion que se encuentra en la pagina de la
entidad.

En la Direccion de Servicio a la Ciudadania se cuenta con unas plantillas de ayuda a las
respuestas que se le brinda al ciudadano.

gq. Protocolo de atencion en el correo electrénico

Los servidores y colaboradores de la SDS, son responsables del uso de su cuenta de correo
institucional, por tal razén, no deben permitir que terceros accedan a ella. El correo electrénico
institucional no debe usarse para temas personales, ni para enviar cadenas o distribuir
mensajes con contenidos que puedan afectar a la entidad.

A continuacion, se presentan las recomendaciones de uso de esta herramienta:

i.  Responda uUnicamente las solicitudes que se hacen a través de mensajes que llegan

al correo institucional y de respuesta desde el mismo correo

ii. Analice si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remitala a la entidad
encargada e informa de ello a laciudadania

iii. Recuerde el procedimiento establecido en la entidad, para dar respuesta al ciudadano.

iv.  Enrespuesta al ciudadano:

v. Informe al usuario que su correo ha sido recibido y que se le dara respuesta de forma
oportuna y eficaz en el tiempo establecido para ello

Vi, Traslade el correo electrénico a la dependencia, si es interna, o entidad, si es externa,
la competente para dar respuesta resolutiva con la mayor informacién posible,
vinculando la del enfoque diferencial.

vii.  Defina el tema del mensaje con claridad y concision en el campo de “asunto”.
vii.  En el campo “para” designe al destinatario principal, es decir, la persona a quien se le
envia el correo electrénico
iX.  Inicie la comunicacion con una frase como “segun su solicitud de fecha..., relacionada

con...” 0 “enrespuesta a su solicitud de fecha..., relacionada con...”
X.  Sea conciso. Leer un correo electronico cuesta mas trabajo que una carta en papel.
Los mensajes de correo electrénico muy largos pueden volverse dificiles de entender.
xi.  Redacte oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, lo mejor es dividirlo en
varios parrafos. Un texto preciso, bien estructurado, ayuda a evitar malentendidos o
confusiones.
xii.  Use mayusculas sostenidas, negrillas y signos de admiracion en casos estrictamente

necesarios
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Xiii.

Xiv.

XV.

XVi.

r.

Tenga en cuenta el formato y tamafio de los archivos adjuntos, pues algunas
extensiones no pueden ser abiertos por el destinatario, 0 un archivo muy pesado
podria ser bloqueado por el servidor de correo electronico

Revisa que debajo de tu firma, cuyo formato debe ser el establecido por la entidad,
aparezcan todos los datos necesarios para que el ciudadano pueda identificar quién
le presta el servicio y contactarte en caso de necesitarlo. Entre otros datos deben
aparecer el cargo, teléfono, correo electrénico, nombre y direccién web de la entidad.
Revisa de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “enviar”. Con esto se
evitar4 cometer errores que generen mala impresion de la entidad en quien recibe el
correo electronico

Si el protocolo de la entidad establece que la respuesta exige un proceso de
aprobacién previo a su envio, sigue esa directriz

Protocolo de atencidén redes sociales

En el contacto inicial. Establecer mecanismos frecuentes de consulta de las redes
sociales para estar al tanto de los mensajes recibidos y procesar las respuestas
teniendo en cuenta si son mensajes a los que se puede responder inmediatamente o
no

En el desarrollo del servicio. Sugerir al ciudadano que consulte otros canales como
la pagina web, las preguntas frecuentes u otro medio con informacién pertinente. La
claridad, oportunidad, exactitud de la respuesta, asi como la ortografia son
trascendentales. Es importante tratar de responder varios mensajes con una sola
respuesta, pero cada uno con algun detalle particular para que no parezcan mensajes
de un robot. En Twitter, para facilitar el monitoreo, conviene no seguir a los usuarios.
Es recomendable la reserva de informacién que solo incumbe a una persona en
mensajes abiertos y de ningn modo publicar su informacion personal

En la finalizacion del servicio. Si para resolver de manera inmediata la solicitud se
presentan inconvenientes como falta de informacién, que ésta sea incompleta o
errada, se debe comunicar al jefe inmediato para que pueda ser resuelta de fondo,
explicando la razén al ciudadano, informandole cuando recibira la respuesta

Medidas especiales y especificas frente a la pandemia COVID-19

A través de la péagina oficial de la Secretaria Distrital, se habilitaron cinco (5) puntos de
informacion para el acceso a la ciudadania que busca o requiere de informacion y/o
orientacion sobre el Nuevo Covid-19. Estos son:

a. ABECE del nuevo Coronavirus.
b. Reporte del Autocuidado.

C.

Resultados pruebas COVID-19.
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d. Casos Covd-19 en Colombia.
e. Casos Covid-19 en Bogota.

a. ABECE del Nuevo Coronavirus:

En este espacio encontrara informacion oficial sobre el nuevo coronavirus (COVID-19) para
su consulta.

Recuerde que los coronavirus (COVID-19) son virus que surgen peridédicamente en diferentes
areas del mundo y que causan Infeccion Respiratoria Aguda (IRA) en personas y animales.
Es nuestra responsabilidad fortalecer las acciones requeridas para hacerle frente a este tema
y mitigar los efectos de ser necesario.

En este enlace se encuentra informacion actualizada sobre:

Auto evaluacion para coronavirus.
Reporte de autocuidado.

Oferta académica COvid-19 OMS
Curso online nuevo coronavirus-OMS
Cartilla Coronavirus para nifios.
Coronavirus-gréficas.

Preguntas frecuentes.

Infeccion respiratoria aguda.
Videos.

Calidad del aire.

Resefas bibliogréficas.

Tramites y servicios.

b. Reporte del Autocuidado

Se disefié un formato especial, para que la ciudadania que tenga un interés especifico y quiere
que se le realice un seguimiento especial, lo diligencie y remita a la SDS.

c. Resultados pruebas COVID-19

Si a un ciudadano, la Secretaria Distrital de Salud le realizé la prueba COVID-19, en este
enlace ingresa su numero de identificacién y el nimero del moévil (celular) obtiene el resultado.

d. Casos COVID-19 en Colombia.

Es un enlace que se tiene, directamente con el Instituto Nacional de Salud-INS, donde recibe

toda la informacién actualizada sobre el Covid-19 en el pais y su evolucién en el mundo.
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Casos COVID-19 en Bogota.

Enlace que contiene toda la informacion del Covid-19 en la Capital de la Republica, asi como
datos estadisticos y modelo de proyeccioén en la ciudad. De igual forma encuentra informacion
relativa a la infeccién respiratoria aguda, datos abiertos sobre Covid-19; reportes sobre
servicios funerarios; la renta basica en Bogota y Verdades y mentiras sobre el Covid-19.
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nifias, nifios y adolescentes victimas.

e Capitulo V. Atencion integral y gratuita
Ley 100 de 1993, Articulo 152. Los objetivos del Sistema General de Seguridad Social en
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en el Registro Civil de Nacimiento.
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Plan Decenal de Salud Publica 2012 — 2021.
Decreto 197 de 2014 “Adopta lo Politica Publica de Servicio a la Ciudadania”
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8. CONTROL DE CAMBIOS

z FECHA DE B 2
VERSION RAZON DE LA ACTUALIZACION

APROBACION

Se elabora el manual de Servicio a la ciudadania, conforme al Decreto
Distrital 197 de 2014 y al Plan de desarrollo Distrital “Un nuevo
contrato social y ambiental para la Bogota del siglo XXI”; con el objeto
de estandarizar el servicio a la ciudadania y servir de base para los
servidores publicos y colaboradores de la entidad para brindar un
servicio oportuno, humano, eficaz, eficiente, transparente, digno,
igualitario y de la mayor calidad, a través de los canales de atencién
que tiene la institucion
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