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1. INTRODUCCION

La prestacion de un servicio publico implica una responsabilidad que va mas alla
del cumplimiento de tramites administrativos. Cada interaccion, gestion vy
respuesta emitida por la Entidad influye directamente en la confianza vy
percepcion gue la ciudadania tiene del Estado. Por ello, es fundamental
reconocer el impacto de nuestra labor y asumir el compromiso de que toda
actuacion se oriente, en condiciones de igualdad, a atender y responder a las
necesidades y expectativas de las personas.

En este contexto, uno de los mecanismos mas relevantes para materializar ese
compromiso es el derecho de peticion, que facilita la comunicacion entre la
ciudadaniay las entidades publicas. Através de él, las personas pueden presentar
solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones, contribuyendo asi al
cumplimiento de uno de los propodsitos esenciales del Estado: servir a la
comunidad. Garantizar este derecho implica ofrecer respuestas oportunas,
fundamentadas y de fondo, siempre con amabilidad, respeto e inclusion,
reconociendo la diversidad de quienes lo ejercen.

Canal Capital, consciente de su papel como medio publico, asume este
compromiso articulando en el presente Manual la Politica PUblica Distrital de
Servicio a la Ciudadania y el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de
la Alcaldia Mayor de Bogota. Este documento establece los criterios, lineamientos
v protocolos para una atencion integral, incorporando un enfoque diferencial,
poblacional y de accesibilidad, de manera que ningdn ciudadano o ciudadana
encuentre barreras para ejercer sus derechos.

Los atributos del buen servicio que orientan la labor de todas las personas de
Canal Capital: confiabilidad, amabilidad, dignidad, efectividad, oportunidad,
adaptabilidad, solidaridad, responsabilidad, capacidad formadora y orientacion
incluyente, constituyen el marco de referencia para cada contacto con la
ciudadania. Estos atributos no solo definen la calidad del servicio, sino que
también fomentan una cultura institucional centrada en el respetoy la valoracion
de la diversidad.

Asimismo, este manual recoge los pilares del servicio establecidos por la
Administracion Distrital, que incluyen la mejora continua de los canales de
interaccion, la unificacion del lenguaje institucional, la cualificacion permanente
del personal y la garantia de igualdad para todas las personas. Estos principios se
complementan con el compromiso de eliminar barreras fisicas, tecnoldgicas,
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comunicacionales y actitudinales, asegurando la accesibilidad universal en los
espacios fisicos, medios electronicos, canales telefonicos y plataformas virtuales.

En definitiva, el presente Manual no es Unicamente una guia operativa; es una
herramienta estratégica para consolidar un modelo de atencion basado en la
calidad, la calidez v la transparencia, donde cada interaccion con la ciudadania se
convierta en una oportunidad para fortalecer la confianza publica y reafirmar el
sentido esencial del servicio: ser un puente entre la comunidad y la gestion
publica.

2. CENERALIDADES
2.1 Definicion

En el presente Manual se integran la Politica PUblica de Servicio a la Ciudadania
v el Manual para la Cestion de Peticiones Ciudadanas de la Alcaldia Mayor de
Bogota, con el propodsito de orientar de forma clara y concreta al personal de la
entidad en el manejo adecuado de las solicitudes y requerimientos de la
cludadania, bajo el marco juridico vigente vy los lineamientos aplicables.

El Manual de Servicio a la Ciudadania es una herramienta estratégica y operativa
gue promueve el desarrollo de destrezas y habilidades para ofrecer un servicio
calido, amable, dignoy de calidad. Esta dirigido tanto a guienes prestan atencion
directa como a quienes, desde sus funciones, impactan la experiencia ciudadana.
Su fundamento es el reconocimiento de la ciudadania como eje y razon de ser de
la Administracion PUblica, reafirmando que cada interaccion es una oportunidad
para fortalecer la confianza y el vinculo entre la comunidad vy la institucion.

o) N T ATy~
s Objetivo

Establecer los procedimientos, protocolos vy lineamientos necesarios para
garantizar una atencion a la ciudadania calida, eficiente, oportuna e incluyente,
asegurando una comunicacion efectiva entre la poblacion vy la Entidad. Este
manual busca fortalecer la confianza ciudadana mediante el cumplimiento de
estandares de calidad, la eliminacion de barreras de acceso, y la aplicacion de un
enfoque diferencial que responda a las necesidades, expectativas y derechos de
todas las personas en condiciones de igualdad.
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2.3 Alcance

El Manual de Servicio a la Ciudadania esta dirigido a todas las personas que
trabajan en Canal Capital, sin distincion de su tipo de vinculacion, y gque, de
manera directa o indirecta, interactUan con la ciudadania. Su propdsito es
formentar una cultura de servicio que reconozca, valore y atienda con calidad las
necesidades y peticiones de la comunidad.

Este manual comprende la filosofia institucional de atencion, los canales vy
medios para la recepcion de solicitudes, asi como los mecanismos de evaluacion
del servicio y las acciones de mejora derivadas del analisis de las peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias (PQRS) recibidas.

Asimismo, establece lineamientos especificos para la gestion de PQRS en redes
sociales, el tratamiento de denuncias por posibles actos de corrupcion v la
atencion de otros procedimientos administrativos (OPA) registrados en el
Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT), garantizando un marco
integral para la prestacion del servicio.

2.4 Marco Normativo
e Constitucion Politica de Colombia.
- Articulos 1, 2,13, 20, 23, 45, 74,95y 270.
e [eyes

— Ley 361 de 1997: Por la cual se establecen mecanismos de integracion
soclal de las personas con limitacion vy se dictan otras disposiciones.

— Ley 962 de 2005: Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion
de tramites y procedimientos administrativos de los organismos
entidades del Estado vy 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 1341 de 2009: Por la cual se definen principios y conceptos sobre |a
sociedad de la informacion y la organizacion de las Tecnologias de la
Informacion v las Comunicaciones —T1C— se crea la Agencia Nacional del
Espectro y se dictan otras disposiciones.

— Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
intranet institucional. Verificar su vigencia en el listado maestro de documentos.
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Ley 1448 de 2011: Por la cual se dictan medidas de atencion, asistencia y
reparacion integral alas victimas del conflicto armado interno y se dictan
otras disposiciones.

Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de
corrupcion v la efectividad del control de la gestion publica.

Ley 1581 de 2012: Por la cual se dictan disposiciones generales para la
proteccion de datos personales.

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

Ley 1712 de 2014 Por medio de /a cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso ala Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

Ley 1755 de 2015 Por medio de |a cual se requla el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del CRPACA.

Ley 2016 de 2020: Por medio de |a cual se regula el uso de la Lengua de
Sernas Colombiana —LSC-y se dictan otras disposiciones.

Ley 2080 de 2021: Por medio de la cual se reforma el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Ley 2195 de 2022: Por medio de la cual se adoptan medidas en materia
de transparencia, prevencion vy lucha contra la corrupcion.

Decreto 2232 de 1995: Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 361
de 1997 en materia de integracion social de las personas con limitacion.
Decreto 1382 de 2000: Por el cual se establecen reglas para el reparto de
la accion de tutela.

Decreto 1538 de 2005: Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 36]
de 1997 y se dictan otras disposiciones para la accesibilidad de personas
con discapacidad.

Decreto 2625 de 2009: Por el cual se crea el Sisterna Nacional de Servicio
al Ciudadano (SNSC),

Decreto 019 de 2012 (Antitramites): Por el cual se dictan normas para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios
existentes en la administracion publica.

Decreto 2482 de 2012: Por el cual se establecen los lineamientos
generales para la integracion de la planeacion y la gestion.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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— Decreto 1377 de 2013 (compilado en el Decreto 1074 de 2015): Por el cual
se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012 sobre proteccion de datos
personales.

— Decreto 2573 de 2014: Por el cual se establecen los lineamientos
generales de la Estrategia de Gobierno en Linea (GEL).

— Decreto 103 de 2015 (compilado en el Decreto 1081 de 2015): Por el cual
se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 (Transparencia y Acceso
a la Informacion Puablica).

— Decreto 2106 de 2019: Por el cual se dictan normas para simplificar,
suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios en
la administracion publica.

— Decreto 606 de 2023: Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 2195
de 2022 vy se adoptan lineamientos en materia de gestion de riesgos y
transparencia.

— Decreto Distrital 371 de 2010: Por el cual se establecen lineamientos para
la gestion documental v la administracion de archivos en el Distrito
Capital

— Decreto Distrital 062 de 2014 Por el cual se adopta la Politica Pdblica
Distrital de Servicio a la Ciudadania — Bogota Humana Te Escucha.

— Decreto Distrital 197 de 2014 (Modificado por el Decreto Distrital 847 de
2019) : Por el cual se adopta el Modelo de Integracion de Servicios Bogotd
Te Escucha.

— Decreto Distrital 847 de 2019: Por medio del cual se modifica el Modelo
de Integracion de Servicios al Ciudadano en Bogota.

— Decreto Distrital 189 de 2020: Por el cual se adopta el Modelo de Gestion
Etica para Bogota.

— Decreto Distrital 237 de 2020: Por el cual se adopta el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion — MIPG en Bogotad y se dictan otras disposiciones.

— Decreto Distrital 140 de 2021: Por el cual se adopta la Politica Publica de
Transparencio, Integridad y No Tolerancia con la Corrupcion 2021-2030.

— Decreto Distrital 542 de 2023 Por el cual se adopta el Sistema Distrital
de Servicio a la Ciudadania (SDSC) y se dictan otras disposiciones.

Acuerdos

— Acuerdo 371 de 2009: Por medio del cual se crea el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones -SDQS- y se dictan otras disposiciones.

— Acuerdo Distrital 630 de 2015 Por el cual se adopta la Politica Publica
Distrital de Transparencia, Integridad y No Tolerancia con la Corrupcion.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
intranet institucional. Verificar su vigencia en el listado maestro de documentos.
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Acuerdo 731 de 2018: Por medio del cual se fortalecen los canales de
atencion a la ciudadania y la estrategia de servicio al ciudadano en
Bogota.

Acuerdo Distrital 761 de 2020: Por medio del cual se adopta la Politica
Publica de Gobierno Abierto de Bogota.

Acuerdo Distrital 529 de 2013 Por medio del cual se establece la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Directiva 002 de 2005: Directiva presidencial por medio de la cual se
imparten lineamientos para la atencion al ciudadano v la agilizacion de
tramites en las entidades publicas.

Directiva Conjunta 001 de 2021: Por medio de la cual se imparten
lineamientos para el tramite, gestion y respuesta oportuna de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias Vy felicitaciones —PORSDF— en
las entidades del Distrito Capital.

Directiva 004 de 2021 Por medio de la cual se imparten lineamientos
para el fortalecimiento del Servicio a la Ciudadania en Bogotd v la gestion
del Sisterma Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Directiva 005 de 2023: Por medio de la cual se establecen lineamientos
para la implementacion, seguimiento Vv fortalecimiento del Sistema
Distrital de Servicio a la Ciudadania v la atencion multicanal.

A e ~ N A
e Resoluciones

Resolucion CRC 5050 de 2016 Por la cual se expide el Regimen de
Proteccion de los Derechos de Jos Usuarios de los Servicios de
Comunicaciones — RPU v se dictan otras disposiciones.

Resolucion CRC o261 de 2021: Por la cual se adopta el Regimen de
Proteccion de los Derechos de Jos Usuarios de los Servicios de
Comunicaciones — RPU.

Resolucion CRC 6383 de 2021 Por la cual se modifica y actualiza el
Regimen de Proteccion de los Usuarios (RPU) y se dictan otras
disposiciones relacionadas con la atencion al usuario y los POR en los
servicios de comunicaciones.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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Documento CONPES 3649 de 2010: Politica de Eficiencia Administrativa
v Cero Papel en la Administracion Publica.

Documento CONPES 3650 de 2010: Lineamientos para la Estrategia de
Goblerno en Linea en Colombia.

Documento CONPES 2654 de 2010: Politica Nacional de Competitividad
v Productividad — Lineamientos transversales de tramites y servicios.
Documento CONPES 3785 de 2013: Politica para el Mejoramiento de la
Calidad de la Informacion para la Toma de Decisiones.

Documento CONPES D.C. Ol de 2019: Lineamientos para el Modelo de
Integracion de Servicios — Servicio a la Cludadania en Bogota.
Documento CONPES D.C. 03 de 2019: Lineamientos de la Politica Publica
Distrital de Transparencia, Integridad y No Tolerancia con la Corrupcion.

e Normasy lineamientos técnicos

Norma Téecnica Colombiana — NTC 6047: Directrices para la Gestion de la
Experiencia del Ciudadano en entidades publicas.

MIPGC - Manual Operativo del Sistema Integrado de GCestion:
Documento orientador del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
que define lineamientos, roles, herramientas y componentes para |la
gestion publica en Colombia.

Gula para entidades publicas — 2013. Cuia para la atencion al ciudadano
Vv la gestion de tramites en entidades plblicas.

e Circulares Distritales

Circular 055 de 2021: Por medio de la cual se imparten lineamientos para
la gestion y atencion de peticiones, quejas, reclamaos, sugerencias y
denuncias — PORSDF — en las entidades del Distrito Capital.

Circular 005 de 2023: Por medio de la cual se actualizan lineamientos
para el Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania vy la gestion
multicanal.

25 Concepto de servicio a la ciudadania

De acuerdo con el Decreto Distrital 197 de 2014, articulo 2/, se entendera por
servicio a la ciudadania, el acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno, transparente
e igualitario a los tramites y otros procedimientos administrativos en cabeza del

! Modificado por el articulo 5 del Decreto Distrital 847 de 2019.
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Estado; con el propdsito de satisfacer las necesidades de la ciudadania vy
garantizar el goce efectivo de sus derechos sin discriminacion alguna.

Para lograrlo, es esencial gue todas y todos los servidores puUblicos contribuyan
de manera efectiva a ofrecer una atencion de calidad. Esto requiere desarrollary
fortalecer habilidades como el autocontrol, la creatividad, la amabilidad, la
cortesia, la sensibilidad, la comprension, la tolerancia, la paciencia, el dinamismo,
elrazonamientoy la persuasion. Tambien implica escuchar con atencion, orientar
sin emitir juicios ni imprecisiones vy, cuando sea necesario, saber concluir
conversaciones gque se tornen reiterativas, manteniendo siempre el respeto vy la
cordialidad.

2.6 Atributos del buen servicio

En la busgueda de prestar un servicio de calidad los siguientes son atributos que
deben cumplir las personas que trabajan en Canal Capital en el desarrollo de las
diferentes funciones y por cualquiera de los canales de atencion con que cuenta
la entidad:

yble: brindar un servicio que genere seguridad en la comunidad,
entregando informacion exacta, veraz y acorde a los procesos, servicios,
tramites y funciones del Canal.

b) Amaple: que la atencidn suministrada por parte de trabajadores vy
trabajadoras de Canal Capital a las personas usuarias de nuestros servicios
sea respetuosa, gentil y honesta, dandoles la importancia que se merecen
v teniendo una especial consideracion con la situacion por la gue acuden
a la Entidad.

c) Digno: que el Servicio a la ciudadania sea acorde con la condicion humana

v el sentido comun reconociéndolos como seres humanos en sus
diferencias, intereses, necesidades y cualidades.

d) Efectivo y de calidad: que la atencion brindada sea agil y coherente con
lo que es objeto de solicitud, requerimiento o peticion y que, aungue por
razones de competencia, no solucione de fondo la misma, sea un
instrumento para superar las expectativas de la ciudadania.

e) Oportuno: que el servicio a la comunidad se preste en el momento que
corresponde, en el tiempo establecido y en el instante requerido.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
intranet institucional. Verificar su vigencia en el listado maestro de documentos.
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f) Adaptable: el servicio a la ciudadania debbe acoplarse a las necesidades de
la comunidad para que se sientan comodamente atendidos.

\ orio: la ciudadania debe sentir que es importante y gue su inquietud
sera atemd\da de la mejor forma posible. El (la) servidor(a) o contratista de
Canal Capital debera ponerse en el lugar de la ciudadania para entender
su necesidad y ayudar en la solucion que requiera.

h) Responsable: el (la) servidor(a) publico (a) o contratista de Canal Capital
debe prepararse para asumir la tarea de suministrar informacion a la
ciudadania, estar debidamente preparado, actualizado y enterado de los
criterios adoptados por la entidad en los asuntos de consulta permanente.
Solo la idoneidad de la informacion entregada a la ciudadania hara que

Canal Capital conserve la credibilidad de la ciudadania.

| CArmm r e ~/ Vs aTa) \/ “v -
l) / x,e’(eYex7\,'\ ) ae x,,,su(!@’k/”" 10S V. cruaa

s el servicio bien prestado debe
informar con claridad a la ciudadania sobre sus derechos y deberes frente
a la Administracion Distrital y orientarlos con precision sobre como
proceder en cada caso particular.

J"‘ ('/,(‘m( /y/yr, M/u(v as

sorar y orientar. se deben tener claro los
mecanismos que existen en la Entidad para resolver las inquietudes de Ia
ciudadania, por esto las personas que se encuentren relacionadas
directamente con la atencion a la ciudadania deben ser personas que
conozcan la entidad, y que se les facilite guiar adecuadamente a una
persona usuaria, frente a la presentacion de sus quejas, solicitudes,
reclamos o sugerencias, ofreciendo una respuesta que lo satisfaga.

lale} 1te: que el servicio que se brinde elimine barreras de acceso a la
mformacwom facilitando el acceso fisico, canales de atencion vy la
presentacion de peticiones ante la entidad.

Ademas de los atributos mencionados anteriormente, las personas encargadas
de prestar servicio a la ciudadania deben contar con capacidades, conocimientos,
destrezas, habilidades, actitudes, aptitudes y competencias cognitivas, entre

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
intranet institucional. Verificar su vigencia en el listado maestro de documentos.
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otras, gue les permitan ejercer su cargo de manera eficiente y brindar un servicio
de calidad a la ciudadania?, como:

- fude dirigir las decisiones y acciones a la
C\udadama de manera empatica, con respeto vy dignidad, procurando dar
solucion a sus inquietudes de manera eficiente, de conformidad con las
responsabilidades publicas asignadas a la entidad y teniendo en cuenta
los enfoques diferencial, poblacional, territorial y de género.

| a: reconocer, comprender vy valorar las emociones, necesidades y
perspectivas de la ciudadania, brindando una atencion cercana,
respetuosa y humana.

g t capacidad para identificar situaciones gue
generen Comﬂwcto prevenirlas o afrontarlas ofreciendo alternativas de
solucion y evitando las consecuencias negativas en el relacionamiento con
la ciudadania.

/a; capacidad de transmitir vy recibir mensajes de

forma c\ara y comprensible, sin generar dudas ni confusiones a la
ciudadania.

- al cambio: enfrentar con flexibilidad las situaciones nuevas
agum\emdo un Manejo positivo y constructivo de los cambios.

f) Trabajoenequipo: trabajar con otros de forma integrada y armaonica para
la consecucion de metas institucionales comunes.

g) Compromiso. alinear el propio comportamiento a las necesidades,
prioridades y metas organizacionales.

N} Aprendizaje continuo: identificar, incorporar vy aplicar nuevos
conocimientos sobre regulaciones vigentes, tecnologfas disponibles,
metodos y programas de trabajo, para mantener actualizada la efectividad

de sus practicas laborales vy su vision del contexto.

/ Adaptado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, version 3, noviembre de 2025,
capitulo I, pagina 6.
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2.7 Principios del servicio

El Modelo de Servicio a la Ciudadania en el Distrito Capital se rige por un conjunto
de principios que orientan el pensamiento, la conducta y todas las fases del
servicio: disefo, implementacion, seguimiento y evaluacion. Por ello, resulta
fundamental fortalecer las capacidades socioemocionales de los equipos de
trabajo, proporcionandoles herramientas que promuevan la cercania, la
confianzay la empatia con la ciudadania.

Estos principios no solo se reflejan en acciones concretas orientadas a dar
solucion a las necesidades de las personas, sino también en la importancia de
contener y acompanar con sensibilidad, reaccionar oportunamente frente a las
diferentes situaciones que puedan presentarse y convertir cada interaccion en
un espacio de servicio digno, transparente y efectivo.

Estos principios son:

dad: la Administracion propende por un servicio cercano a la
ciudadania que les permita el ingreso a las diferentes lineas de atencion
sin barreras técnicas, fisicas, econdmicas o cognitivas.

Atencion re - >ncial: garantiza el acceso vy la atencion
pmomtama a los grupos poblacionales definidos por la ley en todos los
puntos de servicio del Distrito y entidades con funciones administrativas.

odania como razon de ser: reconoce a los ciudadanos como el gje
Cemra\ vV propogwto de la gestion publica, orientando todas las acciones y
decisiones hacia la satisfaccion agil, eficiente y efectiva de sus necesidades
y expectativas.

d) Cobertura: la Administracion Distrital es garante de la prestacion del
servicio de atencion a la ciudadania en todo el territorio del Distrito Capital.

anza jonal: Tortalece la relacion entre la ciudadania y la
administracion dwsmta\ med\amte el cumplimiento de compromisos, |a
transparencia, la rendicion de cuentas y un trato digno y humano.

° Tomado de Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, versién 3, noviembre de 2025,
capitulo I, pagina 4.
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k)

n)

onNn CoO ¥/A/_AV/\/’

( Ny articulacion: son esenciales para cumplir
\os objetwos de la politica, promowemdo \a Coordmacwom entre actores del
servicio, el uso eficiente de los recursos vy la satisfaccion ciudadana con
equidad vy justicia.

eSpPONSc Jaod: compromete al gobierno, las entidades vy Ia
C\udadama a actuar conjuntamente y con solidaridad en la solucion de
problemas de interés social.

€ 7. radica en el respeto a las diferencias y el reconocimiento de lo
heterogemeo de la ciudadania, garantizando el ejercicio y mecanismos de
proteccion de sus derechos.

Jad. promueve la justicia social y la igualdad en dignidad vy
oportumdades garantizando el reconocimiento, la inclusion y la no
discriminacion en todas las condiciones.

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

sion. es el conocimiento y reconocimiento de la ciudadania como
SUJetOS de derechos y deberes ante la Administracion Distrital, sin
distinciones geograficas, étnicas, culturales, de edad, género, economicas,
sociales, politicas, religiosas y ecoldgicas.

Innovacion: a partir de la investigacion y la generacion del conocimiento
se propende por el mejoramiento continuo del servicio aprovechando los
desarrollos tecnolégicos.

1d: es la condicion de responder a tiempo a las necesidades vy
requeﬂmiemos de la ciudadania.

Participacion. reconoce el derecho de la ciudadania a intervenir
activamente en los asuntos publicos v en la toma de decisiones que
iMmpactan su entorno.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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dad: garantiza la continuidad de la Politica de Servicio a la
Ciudadania, mediame el compromiso institucional en su cumplimiento,
evaluacion y mejora permanente junto con la ciudadania.

p) Respeto: considera el valor de las personas por si mismas, teniendo en
cuenta sus intereses, necesidades y cualidades, y promoviendo un trato
reciproco entre ciudadanfa y servidores que garantice la sana convivencia.

lod. fomenta la cooperacion, el respeto vy la empatia entre la
C\udadama v los servidores publicos, priocrizando el apoyo a quienes se
encuentran en situacion de vulnerabilidad o desventaja.

ialidad: reconoce el territorio como base de las decisiones vy
acciones publicas, considerando sus condiciones sociales, culturales vy
geograficas para garantizar un servicio diferenciado, inclusivo y en digdlogo
con las diversas ciudadanias y administraciones locales.

‘ vidad de los de Os: reconoce a la ciudadanfa como
t\tu\ar plena de derechos y exige a los servwdores publicos garantizar su
ejercicio, proteccion y restitucion cuando sean vulnerados.

r"“.‘/“y/“!( Y / er

t) Transparencia. garantiza el manejo claro y responsable de |los recursos
pubhcos el acceso a la informacion vy la rendicion de cuentas,
promoviendo la integridad, la participacion ciudadana y la lucha contra la
corrupcion.

3. DERECHOS Y DEBERES DE LA CIUDADANIA
Elservicio con calidad implica no solo garantizar el ejercicio pleno de los derechos
de la ciudadania, sino tambien promover el cumplimiento de sus deberes. A
continuacion, se presentan los derechos y deberes que orientan la relacion entre
la ciudadanfa y la entidad, y gue constituyen la base para una atencion
respetuosa, efectiva y corresponsable:

3] Derechos de la ciudadania

Las personas que interactUan con Canal Capital, ya sea como televidentes,
usuarias de los servicios de atencion o visitantes de la entidad, tienen derecho a:

a) Recibir un trato amable, respetuoso, igualitario e incluyente, libre de
estereotipos o manifestaciones discriminatorias. Esto incluye evitar

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
intranet institucional. Verificar su vigencia en el listado maestro de documentos.

Pagina 17 de 100




MANUAL DE
RELACIONAMIENTO CON LA
CIUDADANIA

Capital

CODIGO: ARCC-MN-001

VERSION: 14

FECHA: 18/12/2025

RESPONSABLE: RELACIONAMIENTO|  ALcALDAMAYOR

CON LA CIUDADANIA

representaciones o tratos diferenciados hacia grupos etnicos, personas
con discapacidad, personas LGBTI, personas que ejercen actividades
sexuales pagadas (ASP), firmantes de paz, poblacion migrante, refugiada
O retornada, personas pospenadas 0 en procesos de reincorporacion o
reintegracion, asi como cualquier otra poblacion gue requiera especial

consideracion.

o) Recibir informacion oportuna vy clara sobre la ubicacion, los horarios de
atencion vy los servicios que Canal Capital ofrece a traves de sus diferentes
canales presenciales, telefonicos vy virtuales.

c] Acceder a atencion prioritaria cuando se trate de ninas, NiNos,
adolescentes, personas gestantes o con nNiNos en brazos, personas con
discapacidad, personas mayores, personal de la fuerza publica, veteranos
de la Fuerza PUblica, personas con proteccion personal vigente, personas
con condiciones de salud delicadas, personas con mascota de apoyo o
asistencia, personas con enfermedades terminales, y en general, personas
en estado de indefension o debilidad manifiesta.

d) Recibir informacion en lenguaje claro e inclusivo relacionada con los
servicios que presta Canal Capital, asi como los requisitos establecidos por
la ley para presentar una peticion.
Presentar peticiones o solicitudes de manera verbal, escrita o por los
medios virtuales habilitados, en los horarios de atencion establecidos por
Canal Capital, sin necesidad de contar con apoderado o representante.

conocer el estado del tramite o requerimiento.
g) Recibir respuesta de fondo a sus peticiones dentro de los plazos
establecidos en la normatividad vigente.
n) Acceder a la informacion gue repose en los registros y archivos publicos
de Canal Capital, salvo aquella que tenga caracter reservado, vy obtener
copias asumiendo los costos de reproduccion cuando aplique.
) Exigir la proteccion y confidencialidad de sus datos personales, asi como
el adecuado tratamiento de los mismos conforme a la normativa de

proteccion de datos.

fl Obtener el numero de radicado de la peticion presentada, con el fin de

Exigir que las servidoras, servidores y contratistas de Canal Capital
cumplan con sus funciones y responsabilidades conforme a la ley v a los

principios del servicio publico.

k) Presentar argumentos vy documentos en
administrativa de la entidad en la que tenga interés, y recibir informacion
sobre el resultado de su participacion.

cualguier actuacion

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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I} Ejercer cualguier otro derecho reconocido por la Constitucion vy la ley, en
el marco de la relacion entre la ciudadanfa y Canal Capital como entidad
pUblica distrital.

es de la poblacion en ejercicio del derecho de peticion

Las personas que interactUan con Canal Capital, ya sea como televidentes,
visitantes o usuarias de los servicios de atencion, deben:

a) Acatar la Constitucion, las leyes vy los reglamentos, asi como cumplir los
protocolos de acceso y seguridad establecidos para el ingreso vy la
permanencia en las instalaciones de Canal Capital.

o) Actuar con transparencia y de buena fe, suministrando de manera
voluntaria, clara y oportuna la informacion requerida para la adecuada
prestacion del servicio por parte de la entidad.

Mantener un comportamiento respetuoso y cordial durante la atencion y
hacer un uso adecuado de las instalaciones, equipos y recursos dispuestos
por Canal Capital para el servicio a la ciudadania.

d) Presentar solicitudes, peticiones y requerimientos conforme a los
procedimientos y condiciones establecidas por la ley y por la entidad,
procurando aportar la informacion necesaria para su adecuada gestion.

e) Hacer un uso adecuadoy responsable de los canales de atencion, evitando
presentar o reiterar solicitudes improcedentes o que obstaculicen la
correcta prestacion del servicio.

) Cumplir con sus responsabilidades ftributarias, contractuales o
administrativas cuando estas sean aplicables en su interaccion con Canal
Capital, realizando los tramites de informacion, inscripcion, actualizacion,
declaracion o pago gue correspondan como persona natural o juridica.

Los servidores y servidoras publicos estan obligados a observar los plazos legales
v las formalidades establecidas en la Ley frente al tramite del derecho de peticion,
en tanto gue su inobservancia, se constituira en falta gravisima y dara lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con la Ley disciplinaria.

4. ORCANOS ENCARCADOS DEL RELACIONAMIENTO CON LA

CIUDADANIA

Canal Capital cuenta con un procedimiento centralizado en el area de
Relacionamiento con la Ciudadania, que articula a todas las areas involucradas
en la atencion al publico. Este procedimiento abarca desde la recepcion de

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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peticiones, quejas, sugerencias y reclamos, a traves de cualquiera de los canales
habilitados, hasta la evaluacion de la calidad del servicio. El proceso finaliza con
la retroalimentacion, en la que la Entidad aprovecha las inquietudes de la
comunidad para fortalecer y mejorar su gestion.

Este procedimiento esta identificado con el codigo AAUT-PD-01 "Atencion v
respuesta a requerimientos de la ciudadania”. Si bien en el proceso de atencion
participan los servidores y servidoras de Canal Capital a quien van dirigidas
peticiones o solicitudes por parte de la ciudadania, existen tres figuras clave con
una participacion directa y fundamental en esta labor:

4.1 Auxiliar de relacionamiento con la ciudadania
Atendiendo a la Politica distrital de servicio g la ciudadania, y contribuyendo con
la busqueda de satisfacer las necesidades y los requerimientos de la ciudadania,
la entidad designa a una persona encargada de atender oportunamente y con
calidad, las sugerencias, guejas, reclamos y solicitudes gue presenten las
personas a la entidad a través de los diferentes canales de atencion establecidos
para ello.

Servicios tramitados a través del auxiliar de relacionamiento con la

ciudadania

- Servicio de informacion: a traves de la auxiliar de relacionamiento con la
ciudadania la poblacion podra solicitar informacion basica de la entidad:
informes de gestion y resultados, presupuesto, contratacion, actividades
realizadas, cubrimiento de eventos, informacion sobre procedimientos vy
en general toda la informacion que la poblacion considere necesaria y que
no se encuentre bajo reserva, ni sea informacion confidencial, de acuerdo
con la normatividad vigente.

- Procedimientos: la ciudadania podra solicitar cualquier clase de
informacion acerca de los procedimientos requeridos en la entidad para la
obtencion de permisos de retransmision de la senal, autorizacion de visitas
v asesorfas académicas, solicitud de copias, certificaciones, cubrimiento de
noticias y de eventos, asi como los demas procedimientos, que aungue No
estén relacionados directamente con Canal Capital, de acuerdo con el
sistema distrital de quejas y reclamos deben recibirse y direccionarse a la

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
intranet institucional. Verificar su vigencia en el listado maestro de documentos.
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entidad correspondiente, dandole a la ciudadania la informacion
pertinente del rumbo de su solicitud.

-  Presentacion de quejas reclamos vy sugerencias: mediante los canales
de atencion establecidos, la ciudadania podra hacer llegar a la entidad sus
inconformidades frente al servicio de television, un programa en especial,
la calidad de seral o su molestia con la atencion recibida por parte de
algun funcionario de la entidad, entre otros aspectos, lo importante es que
la entidad se entere de las inconformidades vy los reclamos de la
ciudadania y de los clientes externos e internos, y pueda tomar

oportunamente los correctivos del caso.

De igual manera, a través de los diferentes canales de atencion, el o la auxiliar de
Relacionamiento con la Ciudadania recibira las sugerencias de la poblacion, las
cuales se tendran en cuenta para definir acciones de mejora. Estas
comunicaciones se incluiran y analizaran de manera especial en el informe
semestral elaborado por la persona encargada de realizar el seguimiento a la
atencion ciudadana.

47 Defensor(a) de la ciudada

Nnia
Teniendo en cuenta las directivas distritales de defensa a la ciudadanfa y la
naturaleza del servicio, existe en la entidad, la figura del defensor o defensora de
la ciudadania gue fue creada mediante la Resolucion 032 de 2016y reglamentada
por la Resolucion 134 de 2022, cuyo objetivo principal es “verificar el
cumplimiento de la Politica Distrital del Servicio a la Ciudadania, velar porque la
ciudadania obtenga respuestas oportunas a sus requerimientos, se resuelvan las
guejas y reclamos y se establezcan mecanismos de participacion en el disefo y
prestacion de sus servicios”.

De acuerdo con la Resolucion 216 de 2024 de |la Secretaria Ceneral Alcaldia Mayor
de Bogotd, mediante la cual se actualiza el Manual Operativo del Defensor de Ia
Ciudadania en el Distrito Capital, el cual Tue adoptado por esta entidad en el
Comite de Gestion y Desempeno, las siguientes seran las funciones del Defensor
de la Ciudadania:

1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas
referentes al servicio a la ciudadania.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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2. Formular recomendaciones al

representante legal de la entidad para
facilitar la interaccion entre la entidad vy la ciudadanfa, contribuyendo a

fortalecer la confianza en la administracion.

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre
la prestacion de tramites y servicios, con base en el informe que sobre el
particular labore la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus
veces, e identificar las problematicas que deban ser resueltas por la

entidad.

4. Disenar e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes
interaccion con
administracion distrital disponibles, dirigidos a servidores puUblicos vy

de la ciudadania, asi

ciudadania en general.

5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania,
su integracion vy la utilizacion de Tecnologias de
Comunicaciones para mejorar la experiencia de la ciudadania.

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del
Defensor de la Ciudadania que requiera la Secretaria Ceneral de la Alcaldia

como de

los canales de

Mayor de Bogota, D.C, vy la Veeduria Distrital.

7. Las demaés que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones

asignadas.

Principios orientadores

La figura del defensor de la ciudadania debe estar orientada a verificar el
cumplimiento de la Polltica Publica de Servicio a la Ciudadanfa, y garantizar la
satisfaccion de las inquietudes de los usuarios internos y externos, por lo que

debe estar orientada en los siguientes principios:

a) Asesoria: contribuir con la presentacion de sugerencias a la gerencia de la
entidad para mejorar el servicio y optimizar los estandares en los
orocedimientos de los productos y/o servicios gque se ofrecen a la

ciudadania.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
intranet institucional. Verificar su vigencia en el listado maestro de documentos.
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b) Independencia: las actuaciones gue se surtan seran ejercidas con

independencia de los organismos de administracion de la entidad.

c) Imparcialidad v objetividaod: el defensor de la ciudadania deberd

garantizar la imparcialidad y objetividad en la resolucion de los
reguerimientos o las quejas sometidas a su conocimiento.

d) Celeridad: atender en el menor tiempo posible y dentro de los términos
de ley los requerimientos gue sean de su conocimiento.

el Transparencia: proceder con honestidad y diligencia en la defensa de los
derechos de los ciudadanos.

-

43 Defensoria de las audiencias

Atendiendo las obligaciones derivadas del marco legal vigente (el cual incluye la
Ley 335 de 1996 v la Ley 1341 de 2009, modificada por la Ley 1978 de 2019) vy las
disposiciones compiladas por la Comision de Regulacion de Comunicaciones
(CRC) en la Resolucion CRC 5050 de 2016, Titulo XV, Canal Capital, en su calidad
de operador publico del servicio de television abierta con cubrimiento regional,
dispone de un espacio especial para garantizar el derecho de los televidentes g
presentar sus sugerencias, quejas y solicitudes.

Este mecanismo para la Atencion al Televidente se encuentra reglado en el
articulo 15224 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, donde se establece la
obligacion de contar con mecanismos que faciliten la recepcion de
observaciones, comentarios, peticiones, quejas y reclamos (PQR) sobre su
programacion o funcionamiento interno.

Parte integral de estos mecanismos es el espacio para el Defensor del
Televidente, el cual ha permitido gque nuestros televidentes se comuniguen con
nosotros, acercando a la entidad a la ciudadania y dando lugar a una
comunicacion dinamica y fluida. Este programa semanal de treinta minutos de
duracion, es un instrumento fundamental de relacionamiento con la ciudadania,
pues ofrece una via de participacion activa frente a los contenidos de |a
programacion. Alguna de las quejas, solicitudes y sugerencias presentadas por
los televidentes son atendidas en el programa, lo que permite una interaccion
eficiente y transparente.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
intranet institucional. Verificar su vigencia en el listado maestro de documentos.
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En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 15.2.2.5 de la Resolucion 6261 del
26 de marzo de 2021 de la Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC),
Canal Capital informa diariamente a los usuarios, en el horario de 7:00 p.m. a 10:00
p.M., los mecanismos disponibles para la recepcion de observaciones,
comentarios, peticiones, guejas y reclamos. Esta informacion se encuentra
también disponible en la pagina web institucional, en el apartado de Defensoria
de las Audiencias.

La Defensoria de las Audiencias de Canal Capital vy Canal Eureka es un
mecanismo institucional, creado por mandato constitucional, legal y regulatorio,
gue vela por el relacionamiento con los televidentes mediante la recepcion de
observaciones, comentarios, peticiones, quejas y reclamaos; la emision de un
programa semanal gue garantiza la participacion efectiva de las audiencias; y la
vigilancia del cumplimiento normativo relacionado con pluralismo informativo,
derecho a la informacion, libertad de expresion, proteccion de ninos, Ninas vy
adolescentes, accesibilidad para personas con discapacidad auditiva y restriccion
de practicas prohibidas. En este marco, el Defensor de las Audiencias actUa
conforme a los fines del servicio publico de television y ejerce funciones como
orientar a la ciudadania en el consumo responsable de contenidos, desarrollar
acciones pedagodgicas, trasladar informacion pertinente a los equipos de
produccion vy facilitar la participacion significativa de las audiencias en la
programacion y en los contenidos que pueden afectarles.

Es de anotar adicionalmente que, entre las responsabilidades de la entidad, se
encuentra remitir trimestralmente a la Comision de Regulacion de las
Comunicaciones - CRC un reporte que contenga las peticiones, quejasy reclamos
recibidos sobre la programacion, con el fin de realizar seguimiento, analisis vy
control de la intervencion ciudadana y de sus apreciaciones frente al servicio
ofrecido.

5 ACCESIBILIDAD

Teniendo en cuenta que la accesibilidad es uno de los principios del servicio en
el Distrito Canal Capital, y que su alcance es transversal a todos los canales de
atencion de la administracion distrital, resulta indispensable profundizar en su
mMarco normativo, concepto, aplicacion y en las acciones que garantizan a todas

“Tomado de Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, versién 2, febrero de 2022, capitulo
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las personas el acceso a la informacion y a los medios dispuestos para su
interaccion con la Entidad, como se detalla a continuacion:

51 Accesibilidad en espacios fisicos

Considerando que los espacios no accesibles limitan la autonomia de las
personas y su posibilidad de interactuar con el entorno, surge el concepto de
accesibilidad universal, entendido como la adecuacion de los espacios a las
necesidades de todas las personas sin importar su edad, género, condicion social,
fisica, sensorial o cognitiva con el fin de convertirlos en lugares Mmas humanos e
incluyentes.

En Colombia, los requisitos que deben cumplir los espacios fisicos destinados a
la atencion a la ciudadania se encuentran establecidos en la Norma Técnica
Colombiana NTC ©047. Adicionalmente, se recomienda implementar, como
mMiniMo, las siguientes acciones para garantizar la accesibilidad:

Acciones generales

a) Ajustar los reglamentos o procedimientos para asegurar la atencion vy el
acceso a la informacion de las personas con discapacidad. Esto incluye
ofrecer informacion en formatos comprensibles, permitir el uso de
dispositivos de apoyo y facilitar otras formas de asistencia.

b) Promover el disefio universal en la formulacion de politicas, planes,
programas y proyectos, garantizando la participacion activa de las
personas con discapacidad.

Adecuar la oficina de relacionamiento con la ciudadania para que cumpla
con las normas minimas de accesibilidad. Esto implica verificar
especialmente:

> Elacceso alos banos.

> Lainclinaciony el ancho de las rampas.

> La ausencia de obstaculos en las zonas de circulacion (puertas
semiabiertas, objetos en el suelo, cables, materas mal ubicadas,
entre otros).

° Tomado de Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, versién 2, febrero de 2022, capitulo
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> Que los mostradores y ventanillas respondan al disefo universal,
permitiendo una adecuada interaccion para personas usuarias de
silla de ruedas o de talla baja.

» La existencia de un sistema de senalizacion adecuado, visible,
sencilloy suficiente, que oriente sobre areas de atencion, servicios a
la ciudadania, moddulos de orientacion, bafos, medidas de
seguridad, e incluya textos complementados con simbolos graficos,
relieve y braille.

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

> Laimplementacion de alarmas auditivas y visuales.

d) Incluir en la sala de espera un area libre suficientemente amplia para

ubicar y maniobrar sillas de ruedas o dispositivos de movilidad.
GCenerar, adquirir o acondicionar apoyos técnicos segun los diferentes
tipos de discapacidad: adaptaciones acdsticas, intérpretes o
interpretacion en linea, sistemas visuales, tactiles y parlantes, software
especializado, periféricos especificos y audioguias.

f) Asegurar que la informacion expuesta en carteleras, televisores o avisos
informativos tenga lenguaje sencillo, letra grande vy contenidos
actualizados.

g) Permitir el ingreso de perros guia o de apoyo, especialmente para
personas ciegas o sordo ciegas, asi como el ingreso de familiares o
cuidadores cuando sea necesario.

Recomendaciones para el ingreso de perros guia o de apoyo
Es importante tener en cuenta las siguientes definiciones y distinciones®:
\nimal de asistencia: animal certificado que realiza tareas especificas que

ayuden a una persona con cualquier tipo de discapacidad, generalmente
caninos. Dentro de las tipologias de animales de asistencia se encuentran:

© Adaptado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, versidén 3, noviembre de 2025,
capitulo 1, pagina 16.
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> Cula: entrenado para guiar exclusivamente a personas con discapacidad
visual.

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

> De alerta meéedica. entrenado para dar alerta meédica en caso de crisis
epiléptica, diabética o de otro tipo de enfermedad gue se reconozca.

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

> Ouros: Autismo, psiquiatrico, entre otros,

Animal de apoyo emocional: animal certificado que proporciona apoyo

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

Se sugiere seguir las siguientes recomendaciones:

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

Requisitos de ingreso:

a) Animales de especies consideradas de compania.

o) Documentacion sanitaria y de identificacion:

c) Carné devacunacion vigente, especialmente contra la rabia.

d) Constancia de desparasitacion (internay externa).
Placa de identificacion con nombre del animal y datos de contacto del
cuidador. En lo posible, microchip de identificacion.

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

g) Elperro guia debe permanecer junto a la persona con discapacidad visual,
cumpliendo su funcion de asistencia.

h) Debe portar su arnés o chaleco de identificacion.

i) El perro delbbe mantenerse sujeto mediante arnes, correa u otro elemento
similar, y portar su identificacion en todo momento.
Las demas especies deberan ingresar en un contenedor tipo guacal,
seguro y adecuado, que garantice condiciones de comodidad, ventilacion
e higiene, y que no represente riesgo para la integridad del animal.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
intranet institucional. Verificar su vigencia en el listado maestro de documentos.
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k) Animal de asistencia: de presentar el certificado de centro de
adiestramiento.

) Animal de apoyo emocional: debe presentar el certificado de
osicologia/psiquiatria v certificado de aptitud del animal como apoyo
emocional.

ondiciones del tutor del perro guia o de apoyo:

a) Solo se podra llevar un animal por persona.

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

c) Dar turno de atencion prioritaria.

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

e)] Ofrecer una superficie con altura (tipo mesa) en los cubiculos, para ubicar
los animales de compafia que sean llevados en contenedores tipo guacal,
evitando gue gueden en el piso.

f] Indicar a la persona el correcto comportamiento de los animales de
compania dentro del punto de atencion, es decir:

g) Mantener el ambiente limpio y sin olores que puedan molestar a las
demas personas presentes.

n) No permitir que el animal de compania deambule libremente por el
punto de atencion.

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

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

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

l] La persona usuaria debe acreditar que el perro cumple los requisitos
sanitarios y que no presenta enfermedades transmisibles a humanos.

m) Como servidor (a); no togque, manipule, juegue o se distraiga con los
animales de compania de asistencia 0 apoyo emocional.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
intranet institucional. Verificar su vigencia en el listado maestro de documentos.
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572 “cesibilidad en medios electronicos, sitios web, y contenidos
digitales’

Teniendo en cuenta gque la Ley 1712 de 2014 v el Decreto Nacional 103 de 2015,
establecen gue todos los medios de comunicacion electronicos de las entidades
pUblicas deberan cumplir con las directrices de publicacion y accesibilidad que
dicte el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones a traves
de los lineamientos que se determinen en la Estrategia de Gobierno en linea.

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

Como parte de la Resolucion 1519 del 2020 se incluyeron cuatro anexos gue
especifican las directrices en cada uno de los componentes: con el fin de facilitar
la consulta:

1. Anexo 1 Directrices de accesibilidad web
https//gobiernodigital.mintic.gov.co/692/articles-

160770 _Directrices_Accesibilidad_web pdf

Anexo 2 Estéandares de publicacion vy divulgacion informacion
https//gobiernodigital.mintic.gov.co/692/articles-
178658_Estandares_informacion.pdf

5. Anexo 3 Condiciones minimas técnicas y de seguridad digital
https//gobiernodigital.mintic.gov.co/e92/articles-

178659 _Condiciones_minimas.jpdf

Anexo 4 Requisitos mMinimMmos de datos abiertos
https//gobiernodigital.mintic.gov.co/e92/articles-
178656_Requisitos_datos_abiertos.pdf

N

_jt\

Es fundamental tener en cuenta, en el diseno de la pagina web de la entidad, los
lineamientos establecidos en la Norma Técnica Colombiana NTC 5854 de
Accesibilidad a Paginas Web (2011).

7 Adaptado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, versidén 3, noviembre de 2025,
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En la misma lIinea, el Programa Nacional de Servicio a la Ciudadania del
Departamento Nacional de Planeacion, en su guia para entidades publicas sobre
Servicio y Atencion Incluyente, ofrece las siguientes recomendaciones para
garantizar la accesibilidad al canal virtual de la entidad:

a) Verificar gue la informacion disponible en la sede electronica de la entidad
esté redactada en un lenguaje sencillo, Util y comprensible, v que esta
informacion se actualice de manera constante.

o) Evitar el uso de tecnicismos o siglas sin su respectiva definicion, para
asegurar que toda la ciudadania pueda acceder a la informacion sin
barreras.

c) Crear un icono o seccion visible en la sede electronica que indique gque el
sitio es accesible, lo cual alentara a la ciudadania a utilizarlo.

d) Incorporar tutoriales con informacion clave vy videos en Lengua de Senas
Colombiana y/o con Closed Caption, para facilitar la comprension de las
personas con discapacidad auditiva.

e) Hablilitar opciones adicionales de contacto virtual como chat en lineg,
redes sociales y correo electronico, entre otras, para garantizar gue todos
los ciudadanos puedan comunicarse de manera efectiva con la entidad.

Accesibilidad en canal telefénico €
ACCesSIDIIIaad en Canal telertonico

Teniendo en cuenta que el canal teleféonico continla siendo uno de los medios
mas utilizados por la ciudadania para relacionarse con la entidad, es importante
seguir las siguientes recomendaciones:

+ Cuando la entidad cuente con IVR (del inglés Interactive Voice Response)
en lalinea de atencion, se recomienda tener un menu de opciones corto,
los mensajes delben estar en lenguaje claro, y se deben grabar con un tono
de voz vy velocidad del habla gque permitan a cualquier persona
comprender las opciones disponibles.

« Utilizar el servicio de relevo de llamadas de Chatico de la Alcaldia Mayor
de Bogota, mediante el cual una persona sorda, puede solicitar a un
intérprete que realice una llamada telefonica a una persona oyente para
solicitar un servicio.
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6. CANALES DE ATENCION

Atendiendo las directrices de Gobierno en Linea y de racionalizacion de tramites,
Canal Capital ha dispuesto diferentes canales de atencion a traves de los cuales
se gestionan las solicitudes y requerimientos de la ciudadania, brindando
respuesta en la medida en que la naturaleza de la solicitud lo permita. Estos
canales son:

Canal presencial: como mecanismo de informacion y orientacion a la
comunidad, Canal Capital cuenta con una oficina de atencion
personalizada, con horario de atencion de 8:00 a. m. a 5:00 p. m. los dias
lunes, miércolesy viernes.

o] Canal telefonico: para facilitar una comunicacion efectiva con la
ciudadania, se encuentran disponibles la Iinea telefonica (601) 457 83 00 v
la linea celular 320 9012473, en el horario de 8:00 a. m. 2 530 p. m.

c) Canal virtual: conformado por el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha, la sede electronica de la
entidad, el correo institucional, y el chat en Iinea integrado con Facebook
v WhatsApp.

Estos medios han sido creados para facilitar el acceso de la poblacion a la
informacion vy permitir el envio de solicitudes, guejas y sugerencias
relacionadas con la calidad del servicio.

Bogota Te Escucha. herramienta gerencial y de control que permite
gestionar de manera eficiente vy eficaz las peticiones interpuestas por la
ciudadania, tales como derechos de peticion (de interés general o
particular), quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas,
solicitudes de informacion, solicitudes de copias y denuncias por posibles

actos de corrupcion.

A traves de la sede electronica institucional, la ciudadania puede ingresar
a www.canalcapital.gov.co para consultar informacion vy presentar
peticiones las veinticuatro (24) horas del dia, mediante el Formulario PQRS
0 el correo institucional ccapital@canalcapital.gov.co.

Chat en linea: para fortalecer el servicio a la ciudadania, Canal Capital
dispone de un chat en Iinea habilitado las 24 horas del dia. La atencion
personalizada se presta de lunes a viernes, de 800 a. m. a 530 p. m.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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7. PROTOCOLO DE ATENCION CANAL PRESENCIAL

El canal presencial es el espacio donde la ciudadania interactUa directamente
con Canal Capital para acceder a informacion publica, servicios y presentar
peticiones, quejas, reclamos y denuncias, ademas de facilitar la participaciony la
rendicion de cuentas.

Este canal se orienta por una oferta flexible y un servicio integral, cercano,
oportuno y confiable, con énfasis en el enfoque diferencial y de género. Para
garantizar cobertura vy accesibilidad, Canal Capital articula rutas de atencion
presenciales y digitales.

Dado que la atencion inicia desde el momento en que una persona ingresa a la
entidad, es esencial que el personal reconozca la importancia de la primera
impresion y brinde un servicio de calidad, siguiendo los protocolos establecidos:

7.1 Protocolo para la atencion personalizada

El principal objetivo es ofrecer a la ciudadania que acude a Canal Capital un
servicio eficiente y oportuno, brindado con dedicacion, calidad y respeto. Para
lograrlo, nuestros servidores, servidoras y contratistas deberan, al momento de
atender a las personas visitantes, tener en cuenta las siguientes acciones:

a) Establecer contacto visual desde el momento en que la persona se
acerque y mostrar una actitud amable.

b) Saludar de inmediato y con cortesia, utilizando la formula: “Buenos dias
(tardes) mi nombre es (nombre y apellido). ; En qué puedo servirle?”. No
se debe esperar a que sea la ciudadania quien salude primero.

c) Brindar una atencion completa y exclusiva durante todo el tiempo del
contacto.

d) Aprovechar los primeros 30 segundos para generar una impresion positiva
mediante un trato cordial, espontaneo y sincero.

e) Orientar la atencion hacia la satisfaccion de la persona, demostrando
entusiasmo y cordialidad en todo momento.

I Aplicar el sentido comuUn para resolver los inconvenientes que puedan
presentarse.

g) Cuidar los ultimos 30 segundos de la interaccion, asegurando la entrega
de un servicio satisfactorio y finalizando con una despedida cordial

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
intranet institucional. Verificar su vigencia en el listado maestro de documentos.
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La labor que realiza el equipo de seguridad vy vigilancia de la entidad es
fundamental para garantizar la seguridad de las personas que nos visitan, la
proteccion de los bienes y, en general, el adecuado funcionamiento del servicio.
Por ello, es indispensable sequir estrictarmente los lineamientos y procedimientos
establecidos en el dispositivo de seguridad.

El personal de seguridad debera:

a) Establecer contacto visual cuando la persona se acerque.

o) Ofrecer un saludo de bienvenida de manera amable.

c) Informar con cortesiay respeto, en caso de ser necesario revisar maletines,
paquetes o efectos personales, explicando que se trata de un
procedimiento orientado a garantizar la seguridad de todas las personas
en el punto de atencion.

d) Indicar ala ciudadania el lugar de registro con claridad.

e) Solicitar el registro de computadores, tabletas o elementos similares en la
recepcion, recordando que dicho registro debe realizarse tanto a la
entrada como a la salida.

) Orientar a la ciudadania hacia el punto o servicio que solicita.

g) Evitar cualquier actitud de obstruccion o desconfianza, garantizando un
trato respetuoso vy sin prejuicios hacia todas las personas.

N} No retener ningun documento de identificacion de la ciudadania.

1) Despedir cordialmente a la ciudadania al finalizar la interaccion.

Registro de ingreso

La persona gque realice el registro del ingreso debe atender a la ciudadania con
amabilidad y debe tener en cuenta lo siguiente:

a) Dar la bienvenida a la ciudadania, hacer contacto visual con éste y mostrar
respeto.

o] Entregarle a la ciudadania la tarjeta que lo identificara dentro de las
instalaciones.

c) Indicarle que debe acercarse a la funcionaria de recepcion para ser
anunciado.

d) Cuando la persona se retire, se le recibira rapidamente la tarjeta de ingreso
v se despedira.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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/1.2  Protocolo de atencion ¢ ersonal de recepci

Las personas encargadas de este tramite deben tratar a la ciudadania con
amabilidad, teniendo en cuenta que quienes llegan al punto de recepcion ya han
pasado por dos filtros previos.

Se debe tener en cuenta lo siguiente:

a) Dar la bienvenida a la ciudadania diciendo: “Bienvenido(a), mi nombre es
(nombre y apellido)”.

b) Preguntar a donde se dirige.

c) Anunciar la llegada de la persona en su presencia.

d) Preguntar, en tono amable, si desea esperar.

e) Contactar al servidor, servidora o contratista hacia quien se dirige la
persona.

f) Cuando la persona se dirija al area de Relacionamiento con la Ciudadania,
permitir su ingreso para atencion inmediata; si existe alta afluencia,
informar el tiempo aproximado de espera.

g) Diligenciar en linea el formato AAUT-FT-OT1 Control de tiempo de atencion
— canal presencial, cada vez gue una persona llegue al canal para ser
atendida por este medio.

71 Z Dr~t~—~~/ ~NAS NP~ ~Nc v, e N
/1.5 Frotocolo ge atenci es y serviqgoras del

ared de servicio g la

Teniendo en cuenta que este personal atiende de manera inmediata los
regquerimientos de la poblacion, buscando satisfacer sus expectativas, debera
observar los siguientes lineamientos:

Presentacion persona

La apariencia de los servidores, servidoras y contratistas del area de
Relacionamiento con la Ciudadania debe ser sobria, discreta y transmitir
confianza, tranquilidad, orden y limpieza. Esto contribuye a generar una buena
impresion y honra la dignidad del cargo y del servicio prestado.

Tener en cuenta lo siguiente:

a) Los accesorios deben ser discretos: maximo un anillo por mano vy un reloj
de tamano adecuado.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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Los hombres deben usar la camisa completamente abotonada y la corbata
ajustada al cuello.

La ropa debe estar limpia y planchada.

El carné institucional debe usarse siempre y en un lugar visible.

Homlbres v mujeres deben mantener el cabello arreglado y limpio, asi
como las unas cuidadas.

El maquillaje debe ser natural, transmitiendo una imagen sobria vy
agradable.

Las servidoras no deben maquillarse ni retocarse en el lugar de trabajo
frente a la ciudadania.

ntacion de los puestos de trabajo

El cuidado vy apariencia del espacio fisico impacta directamente en la
percepcion de la ciudadania; por ello, se debe mantener limpio, ordenado
v libre de elementos ajenos a la labor.

Mantener el escritorio en perfecto orden y aseo; se recomienda llegar 10 o
15 minutos antes de iniciar la jornada para ello.

Guardar carteras, maletines y elementos personales fuera de |a vista de la
ciudadania.

No tener elementos distractores como radios, revistas, fotos, adornos o
juegos.

No consumir ni mantener a la vista alimentos o bebidas.

Guardar la papeleria e insumos, manteniendo Unicamente la cantidad
necesaria en el dispensador.

Archivar oportunamente los documentos, especialmente aquellos de
archivo temporal.

Mantener la papelera fuera de la vista y sin desbordamiento.

Revisar diariaemente el estado de sellos, esferos, cosedoras y demas
elementos necesarios para el trabajo, asegurando su  correcto
funcionamiento.

El personal de aseo debera, antes de iniciar la jornada, limpiar pisos, areas
de servicio a la ciudadania, escritorios, puertas, sillas, computadores vy
teléfonos.

714  Atencion del sen

o
AN
cruagaaariiad

La actitud inicial influye en la percepcion del servicio; se debe proyectar
disposicion y confianza.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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D) Hacer contacto visual desde el momento en gue la persona se acerque.

c) Saludar de inmediato: “Buenos dias (tardes) bienvenido(a) a Canal
Capital ;En quée puedo servirle?”

d) Brindar atencion completa y exclusiva durante la interaccion.

e)] Permanecer en el puesto de trabajo; si se requiere ausentarse, asegurar
gue un companero o companera atienda en su ausencia.

Cuando sea necesario retirarse del puesto para gestionar una solicitud:

Explicar la razon y el tiempo estimado de espera
Pedir permiso antes de retirarse y esperar la confirmacion.
Al regresar, agradecer la espera y continuar con la atencion.

vV VYV YV

Si la solicitud no puede resolverse de inmediato, explicar la razon,

informar la fecha aproximada de respuesta vy el medio por el cual se

entregara.

> Si se requiere radicar por escrito o aportar documentos adicionales,
explicarlo claramente y orientar sobre el procedimiento.

> Interrumpir cualquier actividad cuando llegue una persona y darle
prioridad.

» Hablar despacio, vocalizando con claridad y manteniendo un tono de
voz agradable y natural.

» Mostrar empatia con expresiones como:. ‘Entiendo que usted
requiere..”.

» Responder de forma clara, precisa y completa.

> Evitar acciones que puedan incomodar a la ciudadania, como comer o
manifestar gestos de inconformidad.

> Evitar el uso de lenguaje excesivamente técnico o formal.

> Finalizar el contacto con una retroalimentacion sobre la gestion
realizada o pendiente, preguntando: “/sHay algo mas en que pueda
servirle?”

> Despedirse con una sonrisa, llamando a la persona por su nombre y

utilizando senor o serfiora segun corresponda.

~J

N

Protocolo para tratar ciudadania inconforme

)

Es comun que, por la naturaleza del servicio, se presenten situaciones en las que
la ciudedania se muestre inconforme o molesta debido a2 un tréamite, una

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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informacion recibida, una atencion previa brindada por algun servidor o
servidora, o incluso por aspectos relacionados con la programacion del Canal. Por
esta razon, estas personas deben recibir un tratamiento adecuado, claro vy
orientado a satisfacer sus necesidades de manera oportuna.

En este sentido, cuando deba atender a una persona inconforme, lo primero es
identificar su estado emocional, con el fin de definir el manejo apropiado que
debe brindarle a partir de dicho reconocimiento:

Estado animico de la ciudadania y tratamiento:

a) Inconforme e

arer iR
d e erar in

< O

e Caracteristicas: La persona entiende la informacion, pero esta en
desacuerdo. Se muestra malhumorada, levanta la voz e incluso puede ser
grosera.

e [Procedimiento:

|, Permita que la persona se desahogue sin interrumpir.

2. Mantenga contacto visual y asienta ocasionalmente para que se
sienta comprendida.

5. No tome las quejas como algo personal. Mantenga la calma y evite

entrar en conflicto.

Preglntese: “, Qué necesita esta persona y como puedo satisfacer

su necesidad?”y muéstrele solidaridad.

Si persiste el malestar, escale el caso al area competente para que

se gestione y finalice la atencion correctamente.

_jt\

H) s“f’}(‘/’)!’}s’ﬁ(w(YM\ [

e Caracteristicas: La persona se muestra confundida vy solicita
repetidamente aclaraciones.
e Protocolo:

1. Solicite en tono calmado y comprensivo que permanezca en
silencio un Mmomento.

2. Haga un recuento claro de la conversacion y resuma la inquietud
presentada.

5. Reitere la respuesta lentamente.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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4. Siesposible, use lapizy papel para ilustrar la explicacion y facilitar la

comprension.

e Caracteristicas: La persona se siente afectada por la situacion y manifiesta
emociones de desanimo.
e Protocolo:

|, Permita que la persona se desahogue.

Exprésele que entiende su situacion y reconozca sus emaociones.
Expliqgue que la decision es acorde con la normativa vy, si es posible,
oriente hacia alternativas o aspectos positivos relacionados con Ia
resolucion.

N K‘

(
)

Consideraciones generales p:

a) Nunca pida a la persona que se “calme”.

b) Mantenga objetividad: lo que sucede no es algo personal.

c) Pongase en los zapatos del otro: preguntese qué necesita la persona vy
como puede satisfacer esa necesidad.

d) No prometa soluciones que no pueda cumplir.

e] Mantenga postura neutral, evitando juicios en contra de la persona o de la
entidad.

T} Trate todas las quejas con la misma importancia, respetando vy
escuchando activamente. Tome nota y realice preguntas abiertas para
Clarificar la situacion.

Manteniendo una posicion serena y objetiva, sera posible controlar la situacion y
atender eficazmente a la ciudadania.

~J
N

Protocolo para dar una respuesta negativa a la ciudadania

En muchas ocasiones, las personas acuden a la entidad en busca de una solucion
positiva a un reguerimiento, aun cuando esto No sea posible, ya sea porgue la
respuesta no depende de la entidad o porque la situacion esta sujeta a una
decision judicial.

En estos casos, el servidor o servidora debera proceder de la siguiente manera:

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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a) Ofrecer disculpas por los inconvenientes que la imposibilidad de brindar
una respuesta favorable pueda ocasionar.

0) Exponer alternativas que, aungue no correspondan exactamente a lo
solicitado, puedan contribuir a una solucion aceptable o mitiguen el
impacto de la situacion.

c) Orientar a la persona sobre posibles acciones, utilizando expresiones
como: “Lo invito a..” o “Le sugiero que..". Si es posible, recomendar
medidas temporales o acciones gue permitan prevenir situaciones
similares en el futuro.

d) Agradecer a la persona su comprension, reconociendo el valor de su
disposicion frente a una situacion gque no puede resolverse de manera
inmediata o favorable.

—~

/4 Protocolos de atencion con enfoque poblacional

De acuerdo con lo previsto en el articulo 13 del Decreto 019 de 2012, "Todas las
entidades del Estado o particulares que cumplan funciones administrativas, para
efectos de sus actividades de atencion al publico estableceran mecanismos de
atencion preferencial para infantes, mujeres gestantes, personas en situacion de
discapacidad, adultos mayoresy veteranos de la fuerza publica”. Por lo tanto, para
la atencion de la ciudadania que tenga estas condiciones se deberan seguir las
siguientes recomendaciones segun sea el caso:

/4] Persor

Recomendaciones para una comunicacion asertiva'®:

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

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

“ Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, julio de 2019. Pag. 34.
'“ Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital version 3, noviembre de 2025. P4g.
20.
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Recomendaciones Para una comun icacion verbal adecuada:

Para establecer una comunicacion verbal asertiva con personas mayores, €s
fundamental mantener contacto visual con la persona mayor y en caso de que
vaya acompafada, no dirigirse hacia la persona acompafante; utilizar un tono y
volumen de voz adecuados, vy dirigirse a ellas con respeto, hablandoles de usted
salvo que expresen lo contrario.

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

Recomendaciones para una comunicacion no verbal adecuada:

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

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

El contacto fisico, aungue en algunos casos puede ser bien recibido, también
puede generar incomodidad, por lo gque debe manejarse con sensibilidad vy
respeto hacia sus preferencias personales.

Ademas, se sugiere tener en cuenta estas recomendaciones:

a) Escuchelos atentamente para identificar la mejor manera de atenderlos.

p) Guielos a las areas destinadas para su atencion.

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

d) Se debe cambiar la expresion persona adulta mayor por persona mayor de
acuerdo a lo establecido por la Convencion Interamericana sobre la
Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas Mayores -
CIPDHPM.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
intranet institucional. Verificar su vigencia en el listado maestro de documentos.

Pagina 40 de 100




X

,\

'0' CODIGO: ARCC-MN-001
’;:apital MANUAL DE VERSION: 14
\,. RELACIONAMIENTO CON LA | FECHA: 18/12/2025 .
» CIUDADANIA RESPONSABLE: RELACIONAMIENTO|  ALCALDiAmAYOR
CON LA CIUDADANIA

e) Entregue por escrito fechas y lugares para recibir respuestas o realizar
tramites posteriores, en caso de ser necesario, tenga en cuenta el uso de
letra legible y de tamano grande. Adicionalmente, cerciorese que la
informacion que sea entregada quede completamente comprendida por
la persona mayor.

f) Reconozca a las personas mayores desde sus habilidades, potencialidades
vy destrezas.

g) No asocie las dificultades fisicas que puedan tener las personas mayores,
con su nivel de desarrollo mental y cognitivo.

n) Elimine las barreras de acceso para la atencion de las personas mayores,
teniendo en cuenta el apartado de Accesibilidad del presente Manual.

i) Evite el proteccionismo excesivo, las personas mayores Nno necesitan ser
sobre atendidas, excepto para necesidades concretas o gue ellas mismas
le indiquen.”

7. 4.2

Hace referencia a la atencion de personas en estado de gestacion, lactantes y en
posparto, asl como de personas con Ninasy NiNos de brazos o de primera infancia
guienes son considerados sujetos de atencion prioritaria.

Para Canal Capital es fundamental reconocer las necesidades particulares de
este grupo de valor y garantizar gue, en su punto de atencion, se aprovechen
adecuadamente los espacios vy las facilidades disponibles. Esto contribuye a
brindar una asistencia mas efectiva y un trato respetuoso, empatico vy libre de
discriminacion.

Se sugiere tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

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

D) Asigne un turno prioritario.

c) Brinde atencion y orientacion rapida y oportuna.

d) Indigue cual es la zona en donde sera atendida ya sea una sala preferente
sies el caso o en un espacio comodo como las salas de lactancia.

" Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, versién 2, febrero de 2022. P4g.
26
'Y Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, noviembre de 2025. P4g. 5
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e) Esimportante, sila ocasion lo requiere, informar a la ciudadania presente
en la sala de espera que, por tratarse de una atencion preferencial, la
persona sera atendida de manera prioritaria y que una vez se le preste el
servicio requerido continuara con la atencion, de acuerdo con el turno
asignado u orden de llegada segun corresponda.

7.4.3

Hace referencia a la atencion de ninas, ninos y adolescentes, quienes pueden
presentar solicitudes, guejas o reclamos sobre asuntos que les afecten
directamente. Su atencion es prioritaria y debe brindarse en un ambiente que
genere confianza y seguridad.

En Canal Capital, todas las intervenciones con menores deben garantizar su
interés superior y la proteccion plena de sus derechos, aplicando un enfoque
diferencial. No deben ser discriminados por su forma de expresion, origen étnico,
orientacion sexual, creencias, contexto de desarrollo, condicion de discapacidad
O cualguier otra caracteristica.

Asimismo, el personal no puede tener contacto fisico, realizar encuentros pPor
fuera de los protocolos institucionales ni usar sus datos personales para fines
distintos al tramite requerido. La atencion debe ser siempre respetuosa, acorde
con su edad y con informacion clara, precisa y comprensible, evitando el uso de
diminutivos.

Se sugiere tener en cuenta estas recomendaciones para su atencion:

a) Priorice su atencion respecto de |os otros usuarios del servicio.

O] Escuche atentamente y maneje con reserva la informacion que
manifiesten.

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

d) Llamelo por su nombre y evite usar apelativos que discriminen por la edad,
tales como “chinol(a)’, “chiquillo(a)” o "muchachito(a)” en cualqguiera de los
escenarios de agtencion.

e] Emplee un trato cordial sin utilizar apelativos carinosos.

Tl Noempleetecnicismos del derecho o de la psicologia, use un leguaje claro.

g) Se les debe dar la palabra, y propiciar su dialogo, independientemente de

gue estéen acompanados por un adulto.
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7.4.4 Personas con problemas de seguridad y/o proteccién

Nnerconal (e
oersoral

Priorice la atencion de estas personas para evitar que permanezcan un tiempo
prolongado en las instalaciones de Canal Capital, ya que esto puede representar
un riesgo tanto para la poblacion atendida como para los demas visitantes de la
entidad.

Asimismo, verifigue los documentos de identificacion de los escoltas o
ciudadanos que porten armas, asi como el respectivo permiso de porte en
Colombia. Recuerde gue la expedicion de estos permisos esta a cargo del
Departamento de Control de Comercio de Armas, Municiones y Explosivos
(DCCAE), dependencia del Comando General de las Fuerzas Militares'.

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

> del DCCAE: pagina oficial para los tramites relacionados con
armas en Colombia es www.controlarmas.mil.co Alll  encontrard
informacion sobre los procesos de adquisicion, tenencia y porte de armas,
asi como la revalidacion de permisos.

DAATAA
° ~aglina v
19 )

~

- Aplicacion movil CriptoVerifierCo: esta app, disponible en Google Play,
permite escanear el codigo QR que se encuentra en los permisos para
validar la informacion.

» Centro de Informacion Nacional de Armas (C R). para las
autoridades competentes (Fuerza Publica y entes judiciales), el DCCAE
cuenta con un canal telefénico 24/7 a través del CINAR. Este centro
permite consultar en tiempo real sobre armas y personas registradas en
el Sistema de Informacion de Armas, Explosivos y Municiones (SIAEM).
PBX: 601 426 14 16 Ext: 20315 Celular: 317 366 49 53. Si es persona privada o

publica, el permiso parece a nombre de la empresa o la entidad.

7 L Doarcanal Ao 1~ Ciioram D
/4.5 Personal dela Fuerza Puplica

U L

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

'“ Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, version 3, noviembre de 2025.
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Se sugiere seguir las siguientes recomendaciones:

e |dentificacion: al acercarse un miembro de la Fuerza Publica, salude
cordialmente y pregunte en gueé puede servir. Es posible que el miembro
de la Fuerza PuUblica se identifiqgue con su carné institucional, asi que tenga
en cuenta la necesidad de ofrecer una atencidon prioritaria si se encuentra
en ejercicio de sus funciones, sin mMmenoscabar la atencidon a otros
ciudadanos.

e [scucha activa: preste atencion a la solicitud del miembro de la Fuerza
Publica para comprender sus necesidades y brinde la informacion
necesaria sobre el servicio requerido, incluyendo requisitos, costos (si
aplica), y pasos a seguir. Responda a sus preguntas de manera clara vy
precisa brindado una ruta de atencion confiable y precisa.

« Clerre de la atencion: agradezca su visita, oriente sobre los canales de
atencion virtual y telefonico, v pongase a disposicion para futuras
consultas

7/ 4.5 ] Veteranos de la Fuerza Pt

Hace referencia al personal que haya pertenecido a las Fuerzas Militares o a Ia
Policia Nacional y que cuente con asignacion de retiro, pension por invalidez,
distincion de reservista de honor, o que haya participado en nombre de la
Republica de Colombia en conflictos internacionales. También incluye a quienes
tengan la calidad de victimas, segun el articulo 5 de la Ley 1448 de 2011, por
hechos ocurridos en servicio activo y en razon del mismo. Todas estas personas
ostentan la condicion de veteranos de la Fuerza Publica, conforme a lo
establecido en el literal a del articulo 2 de la Ley 1979 de 2019.

Se sugiere seguir las siguientes recomendaciones para su atencion:

* |dentificacion: verifigue que la persona presente el documento oficial
gue acredite su condicion de Veterano de la Fuerza PUblica, es decir, el
certificado de distincion correspondiente, y confirme su fecha de vigencia.

/on: brinde atencion prioritaria, orientando a la persona de manera

clara sobre las areas o dependencias a las que delbe dirigirse y facilitando

el acceso al servicio con oportunidad y respeto.

A+ A
° Alen
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‘a: si el documento no esta vigente, informele la
razon por la cual no aplica el trato prioritario y continde con la atencion
normal o bajo el protocolo de persona mayor, segun corresponda.

e Acreditacion

/4.6 Persc

De acuerdo con la Ley 1641 de 2013, un habitante de calle es “toda persona sin
distincion de sexo, raza o edad que hace de la calle su lugar de habitacion, ya sea
de forma permanente o transitoria, generando diversos tipos de relacion con 1os
espacios y sus habitantes para suplir algunas de sus necesidades béasicas y/o de
consumo de SPA" En este sentido, la atencion a habitantes de calle en Canal
Capital debe garantizar el respeto, la dignidad y la proteccion de sus derechos.

Se recomienda tener en cuenta las siguientes orientaciones para su atencion:

a) Oriente sin prejuicios personales: no tome de manera personal reacciones
o0 desconfianzas de esta poblacion ya gue en muchas oportunidades se
han vulnerado sus derechos y han sufrido experiencias traumaticas. Evite
juzgar por la apariencia y favorezca siempre un enfoque respetuoso gue
reconozca la dignidad y autonomia personal de cada individuo.

o) Use un lenguaje claro y términos respetuosos: evite expresiones o
calificativos despectivos como ‘“indigente”, “desechable” o “‘gamin”.
Dirfjase a la persona usando su nombre o, en su defecto, “sefor” o “senora’,
segun corresponda. Hable con un tono y ritmo normal, no los imite.
Aseglrese de gue la persona lo comprenda. De ser posible, entregue
material escrito en letra grande vy legible.

C) Seaempaticoy respetuoso en el contacto: No critigue ni haga comentarios
sobre su vestuario, forma de hablar o higiene. Muestre empatia y evite
cualquier senal de incomodidad, asco o rechazo, pues estos pueden
generar reacciones adversas. No pregunte por su pasado o los eventos que
lo hayan llevado a la situacion actual.

d) No niegue el saludo de la persona que extiende su mano, por el contrario,
salude con el puno contra el otro puno o puno contra la otra palma.

'® Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, version 3, noviembre de 2025.
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En Canal Capital, la atencion a personas con discapacidad se rige por el
reconocimiento pleno de sus derechosy por la aplicacion del enfoque diferencial,
garantizando condiciones de accesibilidad, trato digno vy participacion efectiva.
Con el fin de asegurar un servicio inclusivo y libre de barreras, se establecen los
siguientes protocolos especificos segun el tipo de discapacidad, los cuales
orientan al personal en la prestacion de una atencion respetuosa, oportuna vy
ajustada a las necesidades particulares de cada persona.

La discapacidad fisica se refiere a la imposibilidad gque limita o impide el
desempefio motor de brazos y/o piernas de la persona afectada. Para su
oportuna atencion se deben seguir las siguientes recomendaciones:

a) Ubiguese frente a la persona en silla de ruedas, a corta distancia, a la altura
de sus 0jos vy sin posturas forzadas.

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

c) Facilite gque las personas que usan muletas puedan dejarlas siempre al
alcance de la mano.

d) Camine despacio y al ritmo de la persona con auxilio de aparatos y
pastones.

e] Si fuese 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.

T] Siel punto de atencion no cuenta con ventanillas especiales para atender
a personas de talla baja, se debe buscar la forma de que su interlocutor
guede ubicado a una altura adecuada para hablar.

g) Actle con naturalidad cuando una persona con paralisis cerebral tenga
dificultad para caminar, haga movimientos involuntarios con piernas vy
brazos o presente expresiones especificas en el rostro

" Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, version 3, noviembre de 2025.
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a) Adapte el punto de atencion quitando obstaculos o ubiquese de forma
gue la persona quede a una altura adecuada para facilitar la comunicacion
y mantener contacto visual.

p) Camine mas lento cuando acompane a una persona de talla baja ya que
la longitud de su paso es inferior al tuyo.

c) Nunca le acaricie la cabeza.

d) Tratela segun su edad cronoldgica y no como Ninos o Ninas.

7.4.7.3  Discapacidad sensorial’
La discapacidad sensorial se refiere a la disminucion de algunos de los sentidos,
dentro de estas se encuentran la discapacidad visual y la auditiva.

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

b) Atienda las indicaciones del acompanante sobre cual es el método que |z
persona prefiere para comunicarse.

c) Ubiquese en su campo de vision al realizar contacto.

d) Informe a la persona que esta presente, tocandole suavemente en el
homlbro o el brazo.

e] Hable aunadistancia corta, sin exagerar el tono de voz, con el fin de captar
su atencion.

) Informele que le va a asistir durante el trayecto, aproximese a ella, toque
su brazoy permitale que sujete el suyo.

g) Dentro de la discapacidad sensorial se encuentran la discapacidad visual y
auditiva.

La discapacidad visual se refiere a la dificultad que presentan algunas personas
relacionada con la disminucion o pérdida de la vision gue, al interactuar con
diversas barreras, pueden impedir su participacion plena y efectiva en g
sociedad, en igualdad de condiciones con las demas.

' Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, julio de 2019. Pag. 37
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Hay tres tipos de discapacidad visual:

a) Personas con bajavis

on: segun la Organizacion Mundial de la Salud una

persona con pbaja vision es la que tiene una deficiencia en el

funcionamiento visual y aun después del tratamiento y/o correccion tiene

una agudeza visual desde 20/60 hasta la percepcion de luz o campo visual

menor de 10 grados desde el punto de fijacion, pero que usa o es capaz de

usar la vision para la planificacion o ejecucion de una tarea.

vision: es la disminucion de agudeza visual (cantidad de vision que
tiene una persona) y/o campo visual (el espacio que los 0jos pueden ver sin
moverlos), que no puede corregirse por medio de gafas, lentes de
contacto, medicamentos o cirugla. Estas personas emplean ayudas como
lupas, telescopios, entre otros, lo que les permiten aprovechar mejor su
Vision.

c) Ceguera: es la ausencia de percepcion de la luz, es decir, la persona no
puede ver nada.

Las personas que tienen discapacidad visual se enfrentan a muchas barreras en
su diario vivir, entre estas barreras encontramos la de orientaciony movilidad, por
esta razon Canal Capital sugiere las siguientes recomendaciones para la atencion
de esta poblacion:

a) Al realizar contacto, preste atencion a la persona, aungue no puedan verlo,
las personas con discapacidad visual perciben la fuente de la voz e
identifican si mientras le habla, usted mira en otra direccion.

D) Si la persona necesita desplazarse, consultele primero si desea que 1o
guien, de ser asi tomele con suavidad la mano y ubiquela en su hombro,
recuerde que usted es el referente, su guia para desplazarse por el lugar.

c) Tratede nocaminar muy rapido o de hacer movimientos bruscos mientras
gufa a la ciudadania, vaya en linea recta.

d) Sila persona decide no aceptar su guia, trate de darle las indicaciones de
tal forma que le permita ubicarse facilmente en el lugar, por ejemplo: siga
derecho, aproximadamente a 2 metros encontrard una columna, gire a
la izquierda aproximadamente 10 pasos y encontrard la oficing.

e) Al dar las indicaciones, sea muy preciso, evite expresiones como alla, por
aguf o senalar con la mano, con la cabeza o cualquier otra manera gue No
sean términos concretos.

‘Y Definicién tomada del glosario del Instituto Nacional para Ciegos INCI. Recuperado de la pagina web
http://www.inci.gov.co/transparencia/25-glosario
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T} Para indicarle a la ciudadania que tome asiento, ubique la mano de la
persona sobre el espaldar o el brazo de la silla.

g) Si el usuario o usuaria cuenta con un perro guia evite distraerlo o
consentirlo.

h) Evite subir la voz, en este caso la conversacion fluira normalmente.

I} Sidebe leer un documento, hagalo despacioy con naturalidad. No abrevie
los contenidos ni haga comentarios sobre los mismos, a menos que la
persona se lo pida expresamente. Cualquier signo ortografico que sea
importante también se tiene gue indicar.

j) Cuando se entreguen documentos, informe con claridad cuales son, si
debe entregar dinero, indigue el monto mencionando primero los billetes
v luego las monedas.

k) Para indicarle a una persona con discapacidad visual donde debe firmar,
tome su manoy llévela hasta el punto donde delbe hacerlo.

I} Utilice con tranquilidad las palabras ver, mirar, observar, etc.

M rr
Lo L

/.4.7.5

La discapacidad auditiva se define como una alteracion en las estructuras o
funciones del sistema auditivo y del lenguaje, manifestandose en limitaciones de
las actividades relacionadas con la comunicacion vy el lenguaje?’
Tan pronto establezca contacto con el usuario que usted identifique que tiene
una discapacidad auditiva siga las siguientes recomendaciones:

a) Llame moderadamente la atencion de la persona si este no esta prestando
atencion, puede tocar suavemente su hombro.

b) Identifiqgue si puede establecer una comunicacion escrita, en caso de ser
asl escriba frases cortas, precisas y claras.

c) Acuda a indicaciones o ayudas visuales si es necesario.

d) Mantenga contacto visual, es importante que la persona visualice su
rostro, toda vez, que la lectura de los labios es una opcion de
comunicacion; si desvia la vista, la persona puede pensar que la
conversacion termino.

e) Hable claramente sin exagerar la vocalizacion de las palabrasy sin tapar su
boca.

! Definicién tomada del formulario 3. Servidores y servidoras del distrito- Guia para el diligenciamiento del
formulario de la Secretaria Distrital de Integracién Social.
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T} Deser necesario suba el tono de lavoz sila persona lo solicita, sin embargo,
trate de no excederse pues podria correr el riesgo de parecer que esta
gritando.

g) Tenga especial cuidado en su lenguaje corporal, esto teniendo en cuenta
gue para las personas con discapacidad auditiva la informacion visual es
de vital importancia.

n) Lalengua materna de la poblacion con discapacidad visual es la lengua de
sefias, por tanto, procure contar con un servidor o servidora capacitado en
el manejo de esta.

i) Encaso de que la persona usuaria cuente con un intérprete, evite dirigirle

la palabra Unicamente a él, podria estar olvidando que su interlocutor es la

persona con discapacidad auditiva.

VEVAS SO

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

Para su atencion es recomendable:

a) Las personas con sordoceguera utilizan multiples sistemas de
comunicacion como escribir en la espalda con letra mayUscula sin levantar
el dedo, con los puntos braille, entre otros. Por lo tanto, pregunte a la
persona como desea comunicarse, en el caso de que la persona esté
acompanada se deben atender las indicaciones que brinde el
acompanante sobre el método que la persona prefiere para comunicarse.

D) Preste mayor atencion a la ciudadania sordo ciega, pues las barreras en
orientacion, movilidad y comunicacion se perciben mucho mas.

c) Dado que no se sabe si la persona conserva capacidad visual, pongase
dentro de su campo de vision.

d) Sila persona sordo ciega no va acompahnada del guia, ubiguese por el lado
en que la persona oye mejor y toquele el brazo para permitirle que se tome
de él.

““ Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, version 2, febrero de 2022. Pag.
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e) Sila persona sordo ciega va acompanada de un guia, dirijase a él durante
todo el acompanamiento.

f) Sila persona esta concentrada en la realizacion de otra tarea, espere hasta
gue pueda atenderle.

g) Sila persona usa audifono, dirijase a ella vocalizando correctamente.

N} Actle con respetoy equidad, sin postura asistencialista o de lastima.

7477 D

La discapacidad cognitiva esta relacionada con la disminucion en las habilidades
cognitivas e intelectuales del individuo.

a) Escuche con paciencia ya qgue los tiempos de las personas con
discapacidad cognitiva son distintos.

D) Suministre la informacion requerida siendo amable vy utilizando un
lenguaje concretoy a un ritmo que le permita entender los conceptos.

c) Eviteellenguaje técnicoy complejo. Recuerde que delbbe procurarse el uso
de lenguaje claro para facilitar la comunicacion con la ciudadania. Dele
instrucciones cortas y use ejemplos para facilitar la comunicacion.

d) Valide permanentemente que la persona comprendio la informacion
suministrada.

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

7478  Di

e
J/0dC

De acuerdo con el anexo técnico adjunto a la Resolucion 1197 de 2024del
Ministerio de Salud y Proteccion Social, en esta categoria se incluyen aquellas
personas que presentan deficiencias en las capacidades mentales generales,
como el razonamiento, la resolucion de problemas, la planificacion, pensamiento
abstracto, el juicio, vy aprendizaje. Estos producen deficiencias del
funcionamiento adaptativo, de tal manera que el individuo no alcanza los
estandares de independencia personal vy responsabilidad social en uno © mMas
aspectos de la vida cotidiana.

Recomendaciones para su atencion:

“* Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, julio de 2019. P4g. 43.
“* Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, versién 2, febrero de 2022. Pag.
35.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
intranet institucional. Verificar su vigencia en el listado maestro de documentos.

Pagina 51 de 100




3
1‘

,{‘n‘

CODIGO: ARCC-MN-001
pital MANUAL DE VERSION: 14
. RELACIONAMIENTO CON LA | FECHA: 18/12/2025
e CIUDADANIA RESPONSABLE: RELACIONAMIENTO|  ALcALDiAmavoR
CON LA CIUDADANIA

a) Brinde informacion de forma visual, con mensajes concretos y cortos.

D) Sea paciente tanto al hablar como al escuchar pues puede que la persona se
demore mas en entender los conceptos, y suministrar la informacion
requerida.

c) Evite el lenguaje técnicoy complejo, adopte una manera de hablar naturaly
sencilla.

d) Informe por escrito si la persona debe presentar algun documento adicional
0 anote la direccion en caso de que la persona deba dirigirse a otra sede.

e] Implemente rutas de atencion eficaces que contribuyan al restablecimiento
de los derechos de |a ciudadania con discapacidaa.

‘ o Y ey oy
/4.7 9 piscapac

Segun la Resolucion 1197 de 2024 del Ministerio de Salud y Proteccion Social, la
discapacidad psicosocial resulta de la interaccion entre las personas con
deficiencias (alteraciones en el pensamiento, percepciones, ermociones,
sentimientos, comportamientos vy relaciones, considerando como signos vy
sintomas atendiendo a su duracion, coexistencia, intensidad, y afectacion
funcional) vy las barreras del entorno que evitan su participacion plena y efectiva
en la sociedad.

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

Ejemplos de este tipo de discapacidad son: los trastornos depresivos, |0s
trastornos  bipolares, los  trastornos de  ansiedad (de  angustia,
obsesivo/compulsivo, por estrés postrauméatico vy otros) v los trastornos de
personalidad, entre otros.

Las siguientes son las recomendaciones para su atencion:

a) Evite criticas o entrar en discusiones que puedan generar irritabilidad o
malestar en la persona.

o) Confirme que la informacion dada ha sido comprendida.

c) Tengaen cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la persona.

“°> Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, version 2, febrero de 2022. Pag.
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Haga preguntas cortas, en lenguzaje claro y sencillo, para identificar la

necesidad de la persona.

e] Permita espacios de silencio, disponga de mas de una sesion para abordar
la atencion de ser necesario.

f] Evite reproducir estereotipos sobre las personas con discapacidad
psicosocial o mental como asumir que es una persona que puede agredir o
hacer dano.

g) Sila persona acude sola, es porque se trata de una persona funcional gue

puede recibir la atencion de manera autonoma.

De acuerdo con el anexo técnico adjunto a la Resolucion 1197 de 2024 del
Ministerio de Salud y Proteccion Social, la Discapacidad multiple hace referencia
a la presencia de dos o mas discapacidades asociadas, de orden fisico, sensorial,
mental o intelectual, las cuales afectan significativamente el nivel de desarrollo,
las posibilidades funcionales, la comunicacion, la interaccion social vy el
aprendizaje de las personas que lo padecen, por lo que requieren para su
atencion de apoyos generalizados y permanentes. Las particularidades de Ia
discapacidad multiple no estan dadas por la sumatoria de los diferentes tipos de
deficiencia, sino por la interaccion que se presenta entre ellos (Secretaria de
Educacion Publica, Perkins International Latin America & Sense International
201).

Para su atencion es recomendable:

a) Indague con la familia o el cuidador por el tipo de apoyos que pueda
requerir para facilitar la comunicacion vy la interaccion, esto puede incluir
apoyos de otras personas, tecnoldgicos o estrategias de comunicacion
aumentativa y alternativa, segun sea el caso.

D) Atienda las recomendaciones de las diferentes categorias de discapacidad
segun la interaccion y los apoyos que requiera la persona con discapacidad
multiple.

c) No siempre una discapacidad multiple, se relaciona con la capacidad
intelectual.

“> Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, version 2, febrero de 2022. Pag.
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Con el fin de prestar una atencion efectiva y eficiente con enfoque poblacional es
indispensable utilizar el lenguaje adecuado, el termino correcto es personas con
discapacidad. Para cada tipo de discapacidad existe una manera correcta de
nombrarla.

Tenga en cuenta la siguiente tabla?”:

Expresion incorrecte Expresion correcta

Persona con discapacidad

Persona de talla baja

Persona con discapacidad intelectual

Persona con discapacidad fisica

Persona ciega

Persona con discapacidad visual
Persona sorda

Persona con discapacidad auditiva

7.5 Protocolo de atencion 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, se toman medidas y acciones para asistir, atender, proteger y reparar
integralmente a las victimas.

La Ley 1448 de 2011 se cred como respuesta a las vivencias de multiples sectores
de la poblacion inmersos en la problematica social del conflicto armado, cuyo
impacto ha sido a nivel nacional y en diferentes escalas. En este sentido, se
entiende que cualguier entidad que interactle con personas afectadas y/o

“/ Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, version 2, febrero de 2022. Pag.
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victimas del conflicto armado debe aportarle al restablecimiento de la dignidad
v a la garantia de los derechos humanos.

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 ninos, ninas y adolescentes y victimas de atentados
terroristas.

| \toncidnN o \/J
/.. A‘ enclor a \

Se considera victima a la persona gue ha sufrido un dano o perjuicio por accion
U omision, sea por culpa de una persona o por fuerza Mmayor, que la legitima en
un proceso judicial con el objeto de obtener justicia, verdad vy reparacion. Se
deben tener en cuenta las siguientes recomendaciones para su atencion:

a) Consulte a la persona si desea ser atendida en la oficina dispuesta para tal
fin, la cual cuenta con la infraestructura y condiciones de privacidad vy
seguridad requeridas.

b) Tenga siempre presente gue el conflicto armado genera una serie de
afectaciones en las personas gue han vivido hechos victimizantes, que 10s
hacen tener reacciones emocionales dirigidas a protegerse o a aclamar sus
derechos o un trato digno.

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

d) Reconozca a la persona gque tiene en frente como un sujeto de derechos
donde usted es el puente que le facilita el acceso a los mismos.

e] Evite realizar juicios de valor que puedan generar malestar durante o al
finalizar la atencion. No asuma situaciones por la manera de vestir o hablar
de la persona.

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

g) Durante el proceso de atencion, use un lenguaje que no genere falsas
expectativas, debe ser un lenguaje especifico, claro y sencillo, no utilice
tecnicismos.
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n) Documeéntese muy bien antes de emitir un concepto o brindar una
orientacion inicial.

i) Noinfiera o genere suposiciones sobre situaciones descritas por la victima,
parafrasee y confirme con la victima lo que ella expreso.

|] Escuche vy responda con claridad y honestidad las inquietudes o
demandas de las personas.

k) Garantice a la victima la confidencialidad de la informacion suministrada.

Evite preguntar por la vivencia de los hechos victimizantes en el marco del

conflicto armado interno, ello se constituye en una accion con dano.

m) No brinde trato en términos de inferioridad o de lastima con las victimas.

n) Asuma una postura corporal sin tension, que le trasmita a la victima
seguridad vy tranquilidad.

0) Sirequiere 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 entendio.

p) No tome de manera personal reacciones hostiles o de inconformismo por
parte de la comunidad y tenga en cuenta que esta poblacion ha sido
victima de una violacion sistematica de sus derechos, por o cual, su
relacion con el Estado o la institucionalidad no ha sido en muchas
ocasiones favorable. No tome de manera personal su inconformismo

q) Recuerde siempre que los hechos de violencia generan impacto negativo
enlas personas, por lo que debe cuidar sus comportamientos y ermaociones,
en aras de No generar ninguna situacion de roce o conflicto que evoque la
violencia experimentada.

r) Solicite apoyo cuando desconozca la informacion o si cree que No cuenta
con los argumentos suficientes para dar respuesta.

s) Reconozca que en todas las circunstancias prima la relacion de cuidado y

trato digno con la persona.

Escuchar de forma respetuosza lo que la persona expresa vy lo que le

produce la situacion en que se encuentra y ser empatico.

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

v) Reconocer que existen diferentes poblaciones victimas del conflicto
armado segun origen situacion y condicion (ninos, ninas, adolescentes,
jovenes, adultos, personas mayores, mujeres, homlbres, sectores LCBTI,

°“ Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, version 3, noviembre de 2025.
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grupos etnicos, personas con discapacidad, campesinos y campesinas,
entre otras).

s
/

(@]

N

Y
aaqga vy retornaadaq

Hace referencia a la orientacion y el acompanamiento efectivo a personas
migrantes —internas o externas, en transito o con vocacion de permanencia—
bajo el principio de que todas las personas migrantes, en virtud de su dignidad
humana, estan protegidas por el Derecho Internacional de los Derechos
Humanos, sin discriminacion y en condiciones de igualdad,
Independientemente de su situacion administrativa o condicion (OEA).

Asimismo, se entiende que las personas refugiadas son aquellas que, debido a
Una persecucion o situacion que pone en riesgo su vida —como un conflicto
armado—, han cruzado las fronteras de su pals en busca de proteccion (ACNUR);
v que las personas retornadas son quienes, tras haber vivido en el exterior,
deciden regresar a su pais de origen.

Se sugiere seguir las siguientes recomendaciones para su adecuada atencion:

e f[acilite la comunicacion: reciba a la persona con actitud de servicio e invite
a gue exponga su situacion con claridad. Recuerde que no todos |os terminos
O procesos son obvios, por lo tanto, pregunte de manera amable hasta
comprender completamente sus necesidades.

e Mantenga una actitud empatica y profesional: escuche activamente sin
interrumpir, evite elevar la voz o mostrar indiferencia y mantenga una postura
abierta y receptiva. No haga suposiciones sobre la nacionalidad, la condicion
migratoria o el motivo de consulta.

e Busque soluciones posibles y realis

1S oriente sobre las rutas de atencion o
servicios disponibles segun las competencias de Canal Capital. No prometa
soluciones que estén fuera del alcance institucional; compromeétase
Unicamente con aquello que pueda gestionarse o informarse de manera
efectiva.

° Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, version 3, noviembre de 2025.
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El campesinado constituye un grupo poblacional con una identidad cultural
diferenciada vy sujeto de derechos
constitucional, asli como objeto de politica publica que requiere ser identificado
y caracterizado en su situacion social, econdmica y demaografica.

Tenga en cuenta las siguientes recomendaciones para la atencion de las

Integrales y de especial

personas que integran las comunidades campesinas:

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

D) Las localidades de Sumapaz (totalmente rural), Usme, Ciudad Bolivar,
Chapinero, Santafé, Suba y Usaguén cuentan con ruralidad, lo que
equivale al 75% del territorio del Distrito Canal Capital, aproximadamente

o0 veredas.

c) Esposible que la persona campesina o rural salude de mano, por lo que es

importante que corresponda asertivamente.

d) Evite expresiones de desagrado, burla o incomodidad por la vestimenta
(sombrero, ruana, capas y/o botas de caucho, entre otras) de las personas
campesinas, considerando que su vestimenta es funcional segun la
ubicacion geografica y el clima.

el Sienelmarcode laatencion identifica términos propios de sus lugares de
procedencia cuyo significado no comprende, pregunte a que se refieren.

f) Cuando registre la informacion, no olvide preguntar el nombre de la
vereda, la finca y/o la via principal mas cercana, numero del kildometro y
algun lugar relevante para facilitar la ubicacion del lugar de residencia, en

caso de ser necesario.

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

comunicacion para efectos de seguimiento.

*“ Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, version 2, febrero de 2022. Pag.
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El Sector LGBTIQ (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
mMmomento de su nacimiento.

Se deben tener en cuenta las siguientes recomendaciones en su atencion:

a) Se debe resaltar la importancia del personal de atencion a la ciudadania
en respetar la identidad de género de la persona al acceder a los servicios
de banos. Por ello, es tan importante que se recalque en la importancia de
preguntar por la forma como se identifica cada persona, mas allad de su
apariencia fisica o lo que establezca su documento de identidad.*

) El lenguaje incluyente implica usar palabras que no desconozcan las
diferentes identidades.

c) Aplique el protocolo basico de atencion personalizada.

d) Pregunte el nombre de la persona que solicita atencion y use este nombre
v no el de su cédula durante el servicio.

e] Enla atencion presencial y telefonica no se guie por el timbre de la voz.

f) Las muestras de afecto por parte de la ciudadania con personas de igual o
diferente género u orientacion 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 ningun
gesto ni expresion de rechazo si estas se hacen en el punto de atencion.

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

N El aspecto fisico de las personas se asocia con ciertos estereotipos vy
comportamientos positivos © negativos, socialmente aceptados o
rechazados. Es importante NO evidenciar con la actitud en la atencion, el
juicio gue se haga sobre el ciudadano o ciudadana. Esto aplica para la
atencion a hombres con ademanes considerados femeninos, a mujeres
con modales considerados masculinos, o con la actividad laboral de
personas transgeneristas (travestis, transexuales, o transformistas).

i) Elimine todo comentario, risa, mirada que denote una actitud en la
atencion, que haga Vvisible representaciones sociales e imaginarios
discriminatorios en relacion con las personas trans.

“* Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, julio de 2019. P4g. 47
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| Si la persona solicita un servicio en particular, evite presumir y usar
expresiones como “LGCBT", "LGBTI", “comunidad”, “colectivo”, "gremio”,
“ustedes”, salvo que la persona lo solicite asi®.

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

Tenga en cuenta las siguientes pautas para su atencion:

al Aplique el protocolo basico de atencion personalizada.

b) Identifique si la persona puede comunicarse en espanol o si necesita un
intérprete, si la entidad no cuenta con este profesional, una alternativa de
comunicacion es pedirle a la ciudadania gque explique con senas la
solicitud vy dar respuesta de la misma forma. Cuando las entidades no
cuenten con intérpretes para traducir directamente la peticion, dejaran
constancia de ese hecho y grabaran la solicitud en cualquier medio
tecnoldgico o electronico, con el fin de proceder a su posterior traduccion
y respuesta.

c) Solicite a la persona hacer el requerimiento por escrito en su lengua, para
gue un traductor pueda comunicarla a los servidores.

d) Las personas que pertenecen a los grupos etnicos se auto reconocen
como pertenecientes a uno de los mencionados grupos étnicos®’.

e)] Atender a las personas sin prejuicios o estigrmas por su cultura, origen o
raza.

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

g) No realizar comentarios, ni tocar las prendas de vestir 0 accesorios que le
llamen la atencion de las personas que hacen parte de las comunidades
negras, afrocolombianas, raizales, palenqueras, de los pueblos indigenas y
del pueblo Rom/Citano.

n) No realizar comentarios o gestos que denoten desagrado, desacuerdo o
lastima enrelacion con la forma de vestir, aspecto, conformacion del grupo

“> Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, version 3, noviembre de 2025.
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familiar o practicas de las personas que hacen parte de las comunidades
negras, afrocolombianas, raizales, palenqueras, de los pueblos indigenas y
del pueblo Rom/Citano.

) Sienlaatencion se debe diligenciar algun formato, verificar siempre que
la informacion registrada sea correcta, esto teniendo en cuenta que para
el caso de las personas que hacen parte de las comunidades negras,
afrocolombianas, raizales, palenqueras, de los pueblos indigenas y del
oueblo Rom/Citano, en ocasiones su nombre o apellidos no son comunes
o Taciles de escribir o pronunciar.

j) Sien la atencion se debe diligenciar algun formato gque indague por la
pertenencia etnica, No omita hacer esta pregunta, ni asuma la pertenecia
étnica de las personas en razon a sus rasgos fisicos aspecto o vestimenta,
recuerde que lo que prima es el auto reconocimiento.

7 = Yr~tA~AlA AAa AtAanmciARN ~rn A-Er A A ~AAA -~ 56
/.0 Protocolo de atencion con enfogue de genero

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

Para definir el protocolo de atencion con enfoque de género es importante tener
en cuenta las siguientes definiciones:

Lenguaje incluyente

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

S>EXISMO

Se refiere a todas aquellas practicas y actitudes que promueven el trato
diferenciado de las personas en razon de su sexo biologico, del cual se asumen
caracteristicas y comportamientos que se espera de las mujeres y los hombres.
Las practicas sexistas afectan principalmente a las mujeres dada la vigencia de

““ Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, version 2, febrero de 2022. Pag.
54,
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creencias culturales que las consideran inferiores o desiguales a los hombres por
naturaleza. (INMUJERES, 2021).

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

Imaginarios

Son un patrimonio de ideas y de imagenes mentales acumuladas, recreadas vy
tejidas en una trama, por parte del individuo en el curso de su socializacion, es
decir, a lo largo de toda su vida. Ningun individuo elabora estas construcciones
de sentido aislado de los otros, sino en dialogo y en interaccion con 10s otros, es
decir, intersubjetivamente, vy valiendose de herramientas socialmente
construidas, como es el lenguaje. (Lindon, 2008a: 41).

Discriminacion contra la mujer

La expresion "discriminacion contra la mujer" denotara toda distincion, exclusion
o restriccion basada en el sexo que tenga por objeto o resultado menoscabar o
anular el reconocimiento, goce o ejercicio por la mujer, independientemente de
su estado civil, sobre |la base de la igualdad del homlbre v la mujer, de los derechos
numanosy las libertades fundamentales en las esferas politica, econdmica, social,
culturaly civil o en cualguier otra esfera (CEDAW, 1979). La discriminacion contra
la mujer viola los principios de la igualdad de derechos y del respeto a la dignidad
humana, generando barreras de acceso a oportunidades vy al ejercicio pleno de
los derechos de las mujeres, lo que ademas se agudiza desde las brechas que
existen en las condiciones de las mujeres y de los hombres para acceder 2 la
participacion, a la vida politica, social, econdmica vy cultural, limitando vy
entorpeciendo el pleno desarrollo de las posibilidades de la mujer a ser vy a
contribuir de manera autéonoma.®

Discriminacion contra las ninas y las mujeres

*“ Comité para la Eliminacién de la Discriminacién Contra la Mujer (CEDAW, por sus siglas en inglés) vy la
Convencién para la Eliminacion de todas las Formas de Discriminacion contra la Mujer. (CONPES D.C. 14 de
2021)
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La discriminacion contra las nifas vy las mujeres significa tratar directa o
indirectamente a las niNas y las mujeres de forma diferente que, a los ninos vy los
hombres, de modo gque les impida disfrutar de sus derechos.40

Recomendaciones para la atencion de mujeres:

a) Desarrolle acciones gue incorporaren el lenguaje incluyente en cada una
de las formas de comunicacion con la ciudadania. Para esto se recomienda
consultar la Gufa de lenguaje claro e incluyente del Distrito Canal Capital
emitida por la Secretaria Ceneral en 2019
https//comunicarte.idartes gov.co/sites/default/files/Doc_SIG/Guia%20de
%20lenguaje%20claro%20e%20incluyente%20del%20distrito%20Canal
Capital.pdf.

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

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

d) Durante la atencion no multipliqgue comportamientos, practicas vy
actitudes machistas, y reconozca a las mujeres desde sus diferencias vy
diversidades.

e] Los productos comunicativos e informativos de |los diferentes canales de
atencion de la entidad, deben producir estrategiasy campanas de caracter
informativo y pedagdgico, que reconozcan, hagan visibles y representen a
las mujeres desde sus diferencias y diversidades, como ciudadanas vy
actoras fundamentales en todos los ambitos de la sociedad.

Se recomienda en todos los canales de atencion a la ciudadania se divulgue la
ruta Unica de atencion a mujeres victimas de violencias y en riesgo de feminicidio,
la cual se puede consultar, en el siguiente enlace:
http:;//rutadeatencion.sdmujer.gov.co/.

Canal Telefonico

Se recomienda incluir la informacion de las lineas telefonicas gratuitas
disponibles 24 horas para la atencion a mujeres victimas de violencias y en riesgo

“Y Profundicemos en términos: Guia para periodistas, comunicadoras y comunicadores. 2016, ONU Mujeres
Guatemala
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de feminicidio: Linea Purpura 01 8000 112137, WhatsApp Purpura 3007551846 v |a
linea de orientacion a mujeres victimas de violencias 155.

Adicional a esto, incluir informacion de la linea Calma 018000423614, la cual
atiende a los hombres mayores de 18 anos residentes en Bogota, quienes podran
llamar de manera gratuita para ser escuchados y orientados, el objetivo es
establecer un canal de escucha y acompafamiento psicoeducativo para
hombres en Bogota, contribuyendo a la transformacion de las masculinidades en
la ciudad.

A continuacion, se brindan algunos ejemplos de imaginarios y estereotipos que
reproduzcan los diferentes tipos de discriminacion contra las mujeres en razon a
la division sexual.

Algunos ejemplos sobre estereotipos de genero:

a) Rasgos de personalidad: se espera que las mujeres sean complaciente vy
emocionales, y los hombres seguros y agresivos.

b) Comportamiento domestico: se espera gue las mujeres realicen los trabajos
de cuidado, y los hombres se encargan de las finanzas o lo mecanico.

c) Ocupaciones: se espera que las mujeres sean profesoras o enfermeras, y los
homlbres meédicos ingenieros.

d) Fisico: se espera que las mujeres sean delgadas y elegantes, y los hombres
altos y musculosos.

! Da —~ c A ~ 1 N~ ~ A~ if N C
Protocolos ante situaciones especificas

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

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

“! Tomado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, version 3, noviembre de 2025.
Pag. 51.
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Esta atencion se basa en el principio de debida diligencia reforzada, enfoque de
derechos humanos, interés superior de la ninez y perspectiva de géenero.

Fn caso de violencia contra la mujer:

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

o) Garantice un espacio seguro y privado de atencion para permitir la
expresion segura.

c) Evite la revictimizacion, no pregunte detalles innecesarios ni emita juicios.

d) Oriente inmediatamente sobre la ruta institucional:

| Linea 155 (orientacion nacional gratuita).
Il Linea Purpura Distrital (Secretaria de la Mujer - Bogota): 01 8000 112
137 0 WhatsApp 300 755 1846.

e) Remita o contacte a la Comisaria de Familia mas cercana, si hay riesgo
InMinente, presencia del agresor o denuncia penal requerida o en el caso
de peligro inminente, contacte de inmediato a la Policia Nacional 23) o a la
autoridad competente.

Fn caso deviolencia contra ninas, ninos, adolescentes v jovenes (NNAJ):

a) Escuche con calma, use lenguaje claro sin insistir en detalles.
O] Evite interrogar o profundizar en el relato y registre Unicamente datos
esenciales (nombre, edad, contacto de adulto responsable si es posible).
c) Contacte inmediatamente a:
I, ICBF Linea 141 (orientacion vy activacion de ruta de proteccion).

Il Comisarfa de Familia o Defensorfa de Familia local.

'II. Policia de Infancia y Adolescencia (Linea 123).
d) No entregue al menor a personas No autorizadas o sospechosas.
e)] En caso de riesgo extremo, solicite acompanamiento policial inmediato.

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

a) Datos de la persona afectada (sin vulnerar confidencialidad).
o) Breve descripcion de la situacion observada o manifestada.
c) Entidades o autoridades notificadas.

d) Horay fecha de la actuacion.,

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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Este informe debe ser tratado con caracter confidencial y bajo reserva.

VAV

NiC INfoarmnAc [(ANAAASA Oy ~l e e ala = +~ ~
nclras internas (apa qgor), evacu acion o glerta g

seguriaaaq)

Situaciones internas o de emergencia, por ejemplo, un apagon, evacuacion o si
hay una alerta de seguridad. Para ello:

a) Recuerde mantener una postura tranquila.

b) Identifique las salidas de emergencia e informe a la ciudadania con
instrucciones claras lo que debe hacer, por ejemplo: “Por seguridad de
todas las personas, en este momento debemos evacuar el lugar siguiendo
las indicaciones del personal autorizado.”

c) Gule de forma ordenada hacia las salidas de emergencia.

d) No deje solos a menores de edad, personas con discapacidad o poblacion
vulnerable.

e) Noemita rumores ni especulaciones.

77

‘Q\[

Por la naturaleza del servicio en Canal Capital no se generan filas de usuarios, sin
emibargo, en el presente manual, se estableceran mecanismos de descongestion
de filas vy los tiempos de atencion con el fin de estar preparados en los casos que
se presenten congestiones.

Las acciones son las siguientes:

a) Los funcionarios encargados de la recepcion deberéan preguntar a la
ciudadania a donde se dirige, y avisarle de inmediato al encargado del
area.

D) Siel peticionario se dirige al area de Atencion a la ciudadania se atendera
por orden de llegada (no habra sistema de turnos). Excepto si la persona
se encuentra en condiciones especiales como mujeres en estado de
embarazo, adultos mayores, NiNos v NiNas o personas en condicion de
discapacidad.

c) El tiempo establecido se definira de acuerdo con la magnitud de la
solicitud, en todo caso no se excedera de un tiempo mayor a 15 minutos
pOr persona.

d) Dependiendo del tema la persona sera remitida al area competente de
respuesta de forma inmediata.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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e) Los tiempos de respuesta para las PORS, allegadas de forma presencial,
seran los mismos establecidos en la Ley y se le informara a la ciudadania
sobre esta medida, para tal caso se tomaran los datos de contacto del
peticionario.

T} Las solicitudes de copias, recibos de consignacion, solicitudes de visitas
académicasy servicios sociales se recibiran por el correo electronico oficial
de Canal Capital para agilizar el tramite o procedimientos.

_ o ()

7/ 4 Atenclon d personas en estaao ade eMmpriaguesz

Este protocolo se basa en los principios de respeto, seguridad y profesionalismo.
Su objetivo es orientar la atencion a personas bajo la influencia del alcohol que
generen desdrdenes, conflictos o conductas inapropiadas, brindando
lineamientos para una intervencion segura vy eficiente, protegiendo tanto al
personal de Canal Capital como a la ciudadania.

Se sugieren las siguientes recomendaciones:

a) ldentificar la situacion: el personal debe estar capacitado para reconocer
signos de embriaguez, como dificultad para hablar o caminar, olor a
alcohol, comportamiento erratico o agresivo.

D) EBEvaluar el riesgo: determine si la persona representa un riesgo para si
misma, para el personal o para otros visitantes.

— Riesgo bajo: la persona esta ebria pero tranquila y no causa problemas.
Mantenga una actitud calmada y profesional, hable con voz baja vy
lenguaje claro. Si no es agresiva, puede preguntarle si necesita ayuda
para conseguir un taxi o contactar a alguien, facilitando su salida de
mMmanera segura.

— Riesgo alto: la persona es agresiva, disruptiva o parece incapaz de cuidar
de si misma. Active la ruta de gestion de riesgo: primero aléjese para
protegerse, NuNca intente retener a la persona por la fuerza. Notifique de
iInMmediato a su supervisor o al equipo de seguridad.

— Peligro inminente: si la persona representa un riesgo para si misma o
para otros y no responde a las instrucciones, contacte a la policia o a los
servicios de emergencia (bomberos, ambulancia).

c) Documentar el incidente: registre detalles del hecho, incluyendo hora,
lugar, personas involucradas y acciones tomadas. Esta informacion es
importante para seguimiento, referencias futuras o en caso de quejas.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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7.7 5 Sobrecarga emocional del servidor(a) pc )

Hace referencia a la reaccion inmediata gue puede presentar una persona ante
una situacion estresante o traumatica, la cual puede manifestarse con intensa
carga emocional, desorientacion y confusion. Durante este estado pueden
aparecer sintomas fisicos (como temblores, agotamiento © INsomMnNio),
emocionales (miedo, tristeza, irritabilidad) y conductuales (aislamiento o llanto).
Estas reacciones son normales y esperables; por ello, en Canal Capital es
necesario aplicar primeros auxilios psicologicos cuando se presenten estas
situaciones.

Se sugieren las siguientes recomendaciones:

a) Brinde un espacio privado, si es posible, para facilitar un ejercicio de
escucha activa.

D) Use un tono devoz bajo, pausadoy calmado, transmitiendo seguridad con
frases como: "Estd seguro/a aqui. Respiremos juntos lentamente...”.

c) Evite el contacto fisico y no invada el espacio personal de la persona.

d) Solicite apoyo de personal capacitado si, después de estos pasos, la
persona No logra tranquilizarse.

e] No deje sola a la persona hasta que llegue el apoyo especializado (Linea
125 o servicios meédicos) o un miembro de su red de apoyo (familiar,
amigo/a).

)

Cuando un colaborador (a), un servidor o servidora de Canal Capital se
sienta desbordado/a o alterado/a durante la atencion a la ciudadania, es
importante aplicar primeros auxilios psicologicos personales para
garantizar su bienestar y mantener la calidad del servicio.

Se sugieren las siguientes recomendaciones:

a) Deténgase unos segundosy respire profundamente tres veces.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
intranet institucional. Verificar su vigencia en el listado maestro de documentos.

Pagina 68 de 100




X

,\

'0' CODIGO: ARCC-MN-001
’;:apital MANUAL DE VERSION: 14
\,. RELACIONAMIENTO CON LA | FECHA: 18/12/2025
» CIUDADANIA RESPONSABLE: RELACIONAMIENTO|  ALCALDiAmAYOR
CON LA CIUDADANIA

o) Reconozca la emocion, por ejemplo: “me siento tenso/a, pero puedo
manejar esta situacion”. Recuerde que la incomodidad o las reacciones de
la ciudadania no son personales hacia usted.

c) Solicite apoyo si es necesario, pidiendo relevo temporal a un companero/a
o al coordinador de la dependencia.

d) Retome la atencion con actitud neutral y voz calmada.

e] Despuésdelevento, informe al lider de su area o solicite acompanamiento
psicosocial si el impacto emocional persiste.

Tl Recuerde su importancia y cuidado personal: su labor garantiza los
derechos de la ciudadania, y su bienestar es fundamental. Mantener su
equilibrio emocional protege su salud y fortalece la calidad del servicio que
brinda. Cuidarse es también cuidar a los demas.

8. PROTOCOLO DE ATENCION EN EL CANAL TELEFONICO

El canal telefénico de Canal Capital permite la interaccion directa y en tiempo
real entre la ciudadania y la entidad. A través de este canal, los ciudadanos
pueden obtener informacion, realizar tramites, y presentar peticiones, quejas,
reclamos, denuncias, sugerencias y otros procedimientos administrativos. Este
espacio esta disefado para ofrecer una comunicacion accesible y eficiente con
los servicios que Canal Capital pone a disposicion de la comunidad.

Se sugiere tener en cuenta las siguientes recomendaciones para la atencion por
este medio:

a) Procure contestar el teléfono antes del tercer timbre. Con la opcion
llamada en espera usted puede interrumpir la llamada con su
interlocutor, le dirég que va a atender otra entrante que ya regresa con &l
vy al nuevo usuario o usuaria le dira que lo espere 5 minutos, mientras
termina de atender la anterior consulta.

D) Tonoy volumen de voz: se debe emplear un tono y volumen adecuados
al comunicarse con la ciudadania. Una voz excesivamente fuerte puede

“’ Adaptado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, versidn 3, Capitulo Il, noviembre
de 2025. Pag. 18.
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percibirse como agresiva, mientras que un volumen muy bajo puede
dificultar la comprension del mensaje.

c) Vocalizacion clara: es importante articular correctamente vocales vy
consonantes para asegurar gue la informacion sea entendida con
precision.

d) Evitar sonidos inapropiados durante la llamada: se deben evitar ruidos o
elementos que interfieran con la vocalizacion, retirando de la boca
objetos como esferos, alimentos o chicles.

el Ritmo de comunicacion acorde al interlocutor: la informacion debe
transmitirse a una velocidad que se ajuste a la capacidad de
comprension de la persona que realiza la consulta.

f) Atencion amable y respetuosa: la actitud se percibe incluso por via
telefonica, porlo que la cordialidad y el respeto deben prevalecer en toda
interaccion.

g) Dediguese exclusivamente a la ciudadania, no lo interrumpa
constantemente, ni hable con sus companeros mientras conversa con &l
o ella.

n) Sonria mientras habla, aungue no lo puedan ver, su interlocutor puede
percibir cuando lo hace. Sonreir por teléfono trae los siguientes
peneficios:

-  Esunaforma consiente de relajarse.

- Comunica un tono amistoso vy cordial.

- Se oye por teléfono y es sintoma de predisposicion a la ayuda,
demuestra interés y crea un clima empatico entre los interlocutores.

- Siempre se percibe su ausencia.

- Refleja una actitud positiva y reclama una actitud similar por parte del
interlocutor.

- Enla presentaciony en la despedida, juega un importante papel en la
creacion de un buen climay una impresion favorable.

i) Nunca grite, aungue la comunicacion sea nefasta.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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Uso del siguiente guion: en los diferentes momentos del ciclo de servicio,
se deben aplicar los guiones definidos por Canal Capital para garantizar
uniformidad en la atencion.

-  Saludoinicial

“Buenos dias/tardes. Se comunica con Canal Capital. Mi nombre es
[Nombre de quien contestal. ¢ Con quién tengo el gusto de hablar?”

(Esperar respuesta.)

“Senor/sefora [Apellido o nombre de la personal, ;en gué puedo
ayudarle?”

-  [Escucha vy confirmacion de la solicitud

Después de escuchar a la persona:

“Senor/sefora [Nombre], para confirmar que le entendi bien, ¢usted
desea.. [repetir brevemente la solicitud]?”

-  (Cestion de la solicitud

Sies una solicitud de informacion:
“Con gusto, senor/sefora [Nombrel, le brindo la informacion...”

Sies una peticion, gueja, reclamo, denuncia o sugerencia:
“Senor/sefora [Nombre], puedo ayudarle a registrar su [tipo de solicitud].

Le solicitaré algunos datos para continuar.”

Sise trata de un servicio o procedimiento:
“Senor/senora [Nombrel, le explico el paso a paso..”

-  Confirmacion de la informacion

“Senor/sefiora [Nombrel, ¢la informacion brindada ha sido clara?”

- Clerre dela atencion

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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“iHay algo mas en lo que pueda servirle, sefor/sefora [Nombre]?”

(Si la respuesta es No):
“Canal Capital agradece su comunicacion, senor/sefora [Nombre]. Que
tenga un excelente dia.”

k) Verificacion de herramientas de trabajo: antes de iniciar la atencion, es
necesario comprobar que el computador, los aplicativos, los sistemas de
gestion, el teléfono vy los documentos requeridos estén disponibles y en
correcto funcionamiento.

I} Escuche atentamente lo que la persona le manifiesta, la habilidad de
escuchar permite crear una conexion con el usuario lo que le permitira
prestar un buen servicio.

m) Cuando sea necesario poner la llamada en espera, se debe informar al
ciudadano el motivo vy el tiempo aproximado gue tomara la gestion.
Durante este periodo, la llamada debe retomarse peridodicamente para
prindar acompanamiento y evitar que la persona decida finalizarla.

N} Al regresar a la comunicacion, se delbe agradecer al ciudadano por la
espera o disculparse si el tiempo informado fue superado. Si la
informacion solicitada ya esta disponible, se debe continuar con la
atencion de manera inmediata, sin generar retrasos innecesarios.

0) En caso de que la solicitud deba ser atendida por otra area, se debe
informar previamente a la persona la razon por la cual su llamada serg
dirigida a otro funcionario o dependencia.

o] La transferencia debe realizarse de manera adecuada, asegurando que
la comunicacion se establezca correctamente. La persona que reciba |a
llamada transferida debera aplicar el guion establecido para estos casos
y continuar la atencion sin interrupciones.

) Despedirse amablemente, llamandolo por su nombre.

r) Permitirle a la ciudadania colgar primero.
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s)  Sisetomo un mensaje para otro servidor o servidora publico, informarle
y comprobar si la llamada fue devuelta. Recuerde que el contacto inicial
es siempre la cara de la entidad.

9. PROTOCOLO ATENCION VIRTUA

Con el objetivo de alinearse con las politicas de modernizacion del Estado y
fomentar el uso de nuevas tecnologias, Canal Capital pone a disposicion de Ia
ciudadania un canal virtual de atencion a través de su sede electronica
www . canalcapital.gov.co y del correo ccapital@canalcapital.gov.co . Este espacio
permite acceder a servicios en linea, facilita la comunicacion con el Canal desde
cualquier lugar y promueve un cambio cultural hacia la interaccion digital.

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

El portal transaccional de servicio a la ciudadania es una solucion pensada para
reunir en un solo lugar toda la oferta institucional de servicios distritales.
Funciona como un espacio que acerca la oferta y la demandg, brindando a las
personas una puerta Unica de acceso a los tramites, servicios, canales e
informacion del Distrito Capital. Disponible en https//bogota.gov.co/servicios/,
este portal se propone garantizar un acceso agil, integrado, seguroy centrado en
las necesidades de la ciudadania, simplificando la interaccion con las entidades
distritales.

Su implementacion fortalece el Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania,
asegurando gue cada persona pueda resolver sus necesidades de manera
confiable y oportuna.

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

“* Adaptado del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Canal Capital, versién 3, Capitulo Il, noviembre
de 2025. P4g. 20.
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na Distrital para la Cestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te

>scucha:

Es el Sistera de informacion diseflado para gestionar de manera eficiente vy
eficaz la recepcion, analisis, tramite y respuesta de los reqguerimientos
interpuestos por la ciudadania o registrados por los diferentes canales de
interaccion (escrito, presencial, telefonico vy virtual), ante cualquier entidad u

organismo del Distrito”.

Se recomienda considerar las indicaciones descritas en el apartado de
accesibilidad, con el fin de aplicarlas en medios electronicos, sitios web vy
contenidos digitales, ademas de las siguientes recomendaciones:

a) AseglUrese de que las dependencias del Canal respondan los
requerimientos en el menor tiempo posible y los remitan por correo
electronico al area de Atencion a la Ciudadania para que esta realice el
cierre correspondiente en el Sistema.

D) Mantenga siempre una comunicacion constante con la ciudadania sobre
los tramites vy las acciones realizadas, indicando el responsable del
cumplimientoy el plazo para dar solucion o respuesta. Ademas, aplique la
encuesta de satisfaccion a la ciudadania por el servicio recibido a traves del
canal de atencion utilizado.

Verifigue qgue los elementos necesarios (computador, aplicativos o
sistemas de gestion, teléfono, diadema) y los documentos requeridos para
la atencion estén disponibles antes de iniciar la interaccion.

d) Atienda de manera amable y respetuosa; recuerde que la actitud tambiéen
se percibe a través de medios escritos.

e) Utilice los guiones establecidos por la entidad durante los diferentes
momentos del ciclo de servicio en chat.

T} Cuide la ortografia en todas las comunicaciones, ya gue una comunicacion
con errores ortograficos pierde seriedad.

g) Comunigue la informacion con frases o parrafos cortos que faciliten la
comprension y fluidez de la conversacion.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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) Transmita la informacion al ritmo del interlocutor, ajustandose a su
capacidad de comprension.

i) Dé inicio al servicio de manera rapida, respondiendo las preguntas por
orden de entrada.

;) No deje que transcurra mucho tiempo sin comunicarse con la persona,
para evitar que piense gque ha perdido contacto.

9] Chat enlinea Jivochat.

Para atender los requerimientos de la ciudadania se ha dispuesto en la sede
electronica de Canal Capital, el chat en Iinea integrado con los mensajes internos
de la red social Facebook v la Iinea de WhatsApp para el cual se debe seguir el
siguiente protocolo:

a) Verificar el estado de sus equipos antes de empezar (diademas,
computador, acceso a internet).

o) Evitar demoras o tiempos de espera no justificados una vez la persona
acceda al chat.

c) Espere un momento mientras la persona digita la pregunta. En caso de no
recibir ninguna consulta, indague si se encuentra en linea. “; Se encuentra
en linea? Por favor confirmenos para poder atender su consulta”.

d) Una vez recibida la solicitud, se debe analizar su contenido y establecer si
la pregunta, por el tema planteado o la complejidad de la respuests,
sobrepasa las posibilidades del uso del chat. De ser asl, informe a Ia
ciudadania y brinde las opciones que procedan.

el Unavezentendida la solicitud, buscar la informacion, preparar la respuesta
e informar a la ciudadania gue esta tarea puede llevar un tiempo. Para ello
se puede utilizar una frase como:

"Por favor espere un momento mientras busco la informacion gue usted

necesita’.

) Cuandosetiene claridad sobre la pregunta, se da respuesta a la ciudadania
v se incluye los enlaces a los conceptos cuando haya lugar. Se termina
preguntando: “;es satisfactoria la respuesta?”.

g) Antesde enviar la respuesta, revise las mayusculas, puntuacion, ortografia,
redaccion, extension de la informacion vy, si efectivamente se estan
atendiendo todos los interrogantes de la solicitud.

n) Alfinalizar, envié un mensaje de cierre a la ciudadania para comprobar que
entendio |la respuesta.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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i) Eviteterminar la conversacion sin haber confirmado que la persona quedo
conforme con la respuesta 0 No tiene mas inquietudes. De lo contrario, es
probable que vuelva a ingresar al chat.

|) Una vez se haya confirmado que esta conforme con la respuesta, debe
despedirse y agradecerle por el uso del servicio, asi:

Ha sido un gusto atenderle. Con el fin de conocer el nivel de satisfaccion de
la ciudadania, entender sus necesidades, obtener informacion gue permita
satisfacerlas de manera mas efectiva y mejorar nuestros servicios, le
invitamos a diligenciar la siguiente encuesta:

https.//forms.gle/Tosl/iMs415NbakJée

Cracias por comunicarse con el chat institucional de Canal Capital. Que
tenga un excelente dia.

9.2 Redes sociales

Una red social es un espacio digital en el que la ciudadania interactua,
comunicandose entre si o compartiendo informacion. Canal Capital cuenta con
redes sociales como Facebook, Instagram, Twitter, TikTok, WhatsApp vy YouTube
donde interactla constantemente con la poblacion que las manejan.

Justamente, con motivo del crecimiento de los ecosistemas digitales, las redes
sociales no solo han venido constituyéndose en canales de emision de
informacion institucional, sino en canales de atencion para diversas inquietudes,
solicitudes o peticiones ciudadanas.*

Asl las cosas, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota mediante |a
Directiva 004 de 2021 emitid “lineamientos para la atencion vy gestion de las
peticiones ciudadanas recibidas a traves de redes sociales”, con los cuales se han
venido gestionando las diversas solicitudes ciudadanas, sin embargo, se ha
evidenciado una necesidad de formular precisiones complementarias en el
tema, por lo cual se establecen los siguientes lineamientos mediante Circular 002
de 2023

““ Tomado de la Circular No 002 de 2023, Lineamientos para el manejo y la atencién al ciudadano a través de
redes sociales.
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a) Para garantia en las fuentes de informacion, las cuentas de redes sociales
de la entidad delben surtir el proceso respectivo de verificacion, con el fin
de garantizar y confirmar la autenticidad de una cuenta publica.

D) Las cuentas de redes sociales de Canal Capital deben contar con la
trazabilidad de cantidades vy tipo de peticiones, asi como de usuarios vy
contrasefas en donde minimo dos (2) miembros de los equipos
encargados de su manegjo tengan accesos continuos y permiso de
configuracion. Dentro de la respectiva trazabilidad debe contarse con el
registro diario de las distintas peticiones que son allegadas, discriminando
cantidad y tipo para registrarse en la respectiva base de datos.

c) Para la adecuada atencion de las inquietudes, sugerencias, solicitudes o
peticiones ciudadanas de atencion inmediata, se recomienda la creacion
de un repositorio de respuestas en donde se clasifigue y catalogue |z
informacion de acuerdo a los termas mas recurrentes de consulta vy
conforme a la competencia de la entidad.

d) Cuando no se cuente con informacion clasificada y catalogada en el
repositorio de respuestas, sera necesario acudir a fuentes externas de
informacion.

e) Cuando la pretension invocada dentro de la peticion corresponda a una
sugerencia o propuesta, debera dirigirse y registrarse en el Sisterma
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha.

Teniendoen cuenta que el servicio a la ciudadania por redes sociales es un evento
recurrente debido a la naturaleza de la entidad y en cumplimiento de la
normativa mencionada se ha establecido el siguiente manejo para las peticiones
ciudadanas:

a) Buscar manualmente en la bandeja de entrada vy leer los mensajes y/o
comentarios de la red social.

b) Dado que Canal Capital cuenta con la integracion de los mensajes
internos o bandeja de entrada de Facebook con el chat institucional, la
persona encargada solo debera revisar los comentarios de las
publicaciones en la plataforma.

c) Identificar si el mensaje y/o comentario es una peticiéon, queja, reclamo,
consulta o solicitud de |la ciudadania.

d) Categorizar segun la complejidad del mensaje y/o comentario. Si tiene
respuesta inmediata, recurrir al repositorio de respuestas.

Dar respuesta clara y concisa teniendo presente la cantidad de caracteres
permitidos en las diferentes redes sociales, para Tik Tok son 150.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
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e) En caso de que la peticion, sugerencia, solicitud u otro deba escalarse se
debe informar a la ciudadania la razon y guiarla para que presente su
peticion, queja, reclamo o sugerencia por los mecanismos establecidos
para tal fin.

T} Registrar en una base de datos las PORSD diariamente

g) Cerrar la PQRSD una vez se haya dado respuesta.

10. NIVEL DE SATISFACCION DE LA CIUDADANIA

La medicion del nivel de satisfaccion en Canal Capital tiene como objetivo
conocer si la atencion fue prestada con amabilidad, calidad, oportunidad e
idoneidad.

Con el fin de promover la mejora continua en la prestacion del servicio vy la
atencion a la ciudadania, Canal Capital realiza encuestas de satisfaccion, con el
proposito de determinar el grado de aceptacion del servicio recibido.

Semestralmente, se publica en la pagina web un informe que permite adoptar
las medidas necesarias para fortalecer los protocolos de atencion y mejorar la
calidad del servicio prestado por Canal Capital.

Una persona satisfecha se convierte en un multiplicador de experiencias
positivas, contribuyendo a la buena imagen de la entidad e incrementando su
credibilidad institucional.

T GESTION DE PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Para la gestion de peticiones, guejas, reclamos y sugerencias, se deben
contemplar los plazos legales contenidos en la Constitucion Politica de Colombia
v el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
Ley 1437 de 2011y normas que lo modifiguen, y en la reglamentacion interna que
se ha expedido o se llegare a expedir.

111 Modalidades de las peticiones

Las peticiones se deben clasificar en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, atendiendo las modalidades
establecidas en el Manual para Cestion de Peticiones de la Alcaldia Mayor de
Bogotay en el marco de la Ley 1755 de 2015 asf:

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
intranet institucional. Verificar su vigencia en el listado maestro de documentos.

Pagina 78 de 100



https://www.canalcapital.gov.co/content/servicio-al-p%C3%BAblico-normas-formularios-y-protocolos-atenci%C3%B3n.

CODIGO: ARCC-MN-001
MANUAL DE VERSION: 14
RELACIONAMIENTO CON LA | FECHA: 18/12/2025 it
CIUDADANIA RESPONSABLE: RELACIONAMIENTO|  ALcALDiAmavoR
CON LA CIUDADANIA

Derecho de peticion de interés general: solicitud que una persona o una
comunidad presenta ante las autoridades para que se preste un servicio o
se cumpla una funcion propia de la entidad, con el fin de resolver
necesidades de tipo comunitario.

Derecho de peticion en interés particular: solicitud gque una persona hace
ante una autoridad, con el fin de que se le resuelva determinado
interrogante, inquietud o situacion juridica que solo le interesa a él 0 a su
entorno.

Queja: manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
que formula una persona en relacion con una conducta gue considera
irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.
Reclamo: manifestacion de inconformidad referente a la prestacion
indebida de un servicio o0 a la falta de atencion de una solicitud.
Sugerencia: manifestacion de una idea, opinidn, aporte o propuesta para
mejorar el servicio o la gestion de la entidad.

Denuncia por actos de corrupcion: manifestacion gue puede realizar
cualquier persona para enterar a las autoridades de |la existencia de hechos
irregulares, con el fin de activar los mecanismos de investigaciony sancion.
Dar a conocer conductas o comportamientos constitutivos en faltas
disciplinarias por incumplimiento de deberes, extralimitacion en el
ejercicio de derechosy funciones, prohibicionesy violacion del réegimen de
inhabilidades, incompatibilidades, impedimentos y conflicto de intereses
de un servidor o servidora publico.

Felicitacion: manifestacion de una persona en la que expresa la
satisfaccion que experimentd frente al acceso de los tramites vy
procedimientos administrativos de una autoridad.

Solicitud de acceso a la informacion: facultad que tienen la comunidad de
solicitar y obtener acceso z la informacion sobre las actualizaciones
derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas, solicitud de
registros, informes, datos o documentos producidos o en posesion control
O custodia de una entidad.

Solicitud de copias: reproduccion y entrega de documentos que no tengan
el caracter de reservado al interior de una entidad como expedientes
misionales, jurisdiccionales o administrativos. Cuando la informacion
solicitada repose en un formato electronico, y el solicitante asi o
manifieste, se podra enviar por este medio y no se le cobrara costo de
reproduccion. Cuando el volumen de las copias es significativo se podran
expedir, a costas del solicitante, segun los costos de reproduccion de cada
entidad.
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J)  Consulta: solicitud de orientacion a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo, cuya respuesta no tiene efectos juridicos directos
sobre el asunto que trata, por lo tanto, no es de obligatorio cumplimiento.

Mediante el ejercicio del derecho de peticion la ciudadania podra requerir en
Canal Capital, entre otros, los siguientes servicios:

l. Reconocimiento de un derecho.
I, Solicitud de prestar un servicio.
1. Pedir informacion, consultar, examinar y requerir copias de
documentos.
Formular consultas, quejas, denuncias y reclamos.
Solicitar copias de material fllmico.
VI Solicitar visitas y asesorias academicas.

Se podran hacer peticiones verbales y el servidor vy servidora o contratista de
Canal Capital debers, si la persona lo pide, dejar constancia escrita de ello. Los
servidores y servidoras de Canal Capital no podran negarse a recibir solicitudes
incompletas sila persona insiste en su radicacion, sin embargo, con posterioridad
deberan requerir su complementacion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion
cuando no atienda el requerimiento de los servidores vy servidoras de Canal
Capital de completar su escrito o solicitud verbal dentro del plazo legal, que de
conformidad con las normas legales es de 1 mes*, salvo que antes de vencerse el
plazo concedido solicite prorroga hasta por un término igual.

Cuando un usuario © una usuaria solicite copia de un documento sometido g
reserva, y ante la negativa, se insista en la misma, la entidad debera agotar el
tramite de insistencia previsto en el articulo 26 de la Ley 1437 modificada por la
Ley 1755 de 2015, ante el Tribunal Contencioso Administrativo, para que alll se
adopte la decision que en derecho corresponda.

Con el fin de garantizar la proteccion de identidad del o la denunciante vy la
reserva de la informacion suministrada, asi como de las pruebas allegadas en los
casos de denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses, los funcionarios que intervienen en
este proceso, deben firmar de acuerdo a lo establecido en la Directiva Conjunta

“° Ley 1437 de 2011, articulo 17 modificado por la Ley 1755 de 2015.
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001 de 2021 un compromiso de confidencialidad y no divulgacion de la
informacion, que le permita a la ciudadania tener la certeza de que su identidad
y/o la informaciéon brindada estard protegida v por ende no serd divulgada,
guardando en todo caso la reserva de la actuacion disciplinaria y salvaguardando
la informacion personal de los quejosos e investigados acorde a la Ley de
proteccion de datos personales™®.

Cada vez qgue la entidad realice un cambio en el personal mencionado
anteriormente, se debe firmar un compromiso de confidencialidad y no
divulgacion de la informacion por la persona que ingresa.

1.2 lerminos para resolver las solicitudes de la cludadania
Teniendo en cuenta lo previsto en la normativa vigente toda peticion de interés
general y particular debera resolverse dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su recepcion, con excepcion de:

Las peticiones de documentos, el plazo es de diez (10) dias habiles siguientes a su
recepcion, a cuyo vencimiento opera el silencio administrativo positivo, con
entrega de copias dentro de los tres (3) dias siguientes.

Las consultas a las autoridades, el plazo es de treinta (30) dias habiles siguientes
a su recepcion.

Las solicitudes de informacion entre autoridades deberdn resolverse en un
termino no mayor de diez (10) dias habiles.

Cada PQRS debera contar con los soportes que evidencien el tramite que se
surtio para su respuesta.

Cuando no sea posible atender la solicitud dentro del plazo, deberd informarse a
la ciudadania de inmediato o antes del vencimiento del término sehalado en |a
Ley, expresando los motivos de la demora y sehalando el plazo razonable en que
se dara respuesta, el cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Canal Capital deberd atender prioritariamente las peticiones de reconocimiento
de un derecho fundamental, cuando se trate de evitar un perjuicio irremediable

“© Tomado de la Directiva 001 del 3 de marzo de 2021.
“7 Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por la Ley 1755 de 2015.
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al peticionario, gquien deberd probar la titularidad del derecho y el riesgo de
perjuicio invocado.

Si Canal Capital no es la entidad competente para resolver la solicitud de la
persona, lo informara de inmediato al interesado o interesada si este actua
verbalmente, o dentro de los 5 dias siguientes al de la recepcion, si la persona
obro por escrito, y en todo caso, remitira la peticion al competente, con copia del
oficio remisorio al peticionario (a)*®

1.3 Tramite de peticion PQRS

Toda persona tiene derecho de presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos senalados en la Ley, por motivos de interés general
O particular, y a obtener pronta resolucion.

Para el tramite de PQRS tenga en cuenta:

a) Todas las consultas, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de Ia
ciudadania.

D) Las consultas atendidas por los canales de atencion y redes sociales son
peticiones.

c) Las peticiones son un mecanismo por el cual se busca promover vy
fortalecer la relacion entre la Entidad vy la ciudadania como un espacio de
participacion y control social.

d) Las peticiones deben ser atendidas con oportunidad vy calidad en su
respuesta.

El proceso de gestion de peticiones debbe cumplir las siguientes fases:

a) Recepcion.
D) Radicacion.
C) Asignacion.
d) Resolucion.
e) Remision.,

T Respuesta.

Conforme con la nueva normatividad gue rige la materia, toda solicitud de
cualguier persona se presumira que es en ejercicio del derecho de peticion, sin

“ Ley 175 de 2015, articulo 21.
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gue sea necesario invocarlo, este tratamiento se dara por el area de atencion a la
ciudadania vy las areas o dependencias competentes para suministrar la
respuesta.

Ahora bien, la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)
de la ciudadania, se debe realizar en el Sisterma Bogota te escucha, clasificar de
acuerdo con los procesos que estéen siendo afectados y radicar en la ventanilla de
correspondencia de la entidad para luego asignarlas a los responsables de dichos
procesos, quienes deben solucionarlas en los términos legalesy finalmente cerrar
el procedimiento en el Sistema Bogota Te Escucha con su respectiva respuesta o
tratamiento dado.

Ingresada una solicitud o requerimiento al sistema, sera entregada al
responsable de emitir la respuesta y se hara el seguimiento respectivo, para
garantizar que la respuesta se resuelva dentro de la debida oportunidad legal y
se cierre finalmente en el sistema.

Segun lo establecido en el Manual para Gestion de Peticiones de la Alcaldia
Mayor de Bogota no se registraran en el Sistema Bogota Te Escucha las
siguientes peticiones:

a) Peticion entre autoridades: son aqguellas que se formulan entre las
autoridades, mediante las cuales se solicita informacion o documentos.
Deben resolverse en un término no mayor de 10 dias habiles.

b) Solicitud de informes por los congresistas: los Senadores y Representantes
pueden solicitar cualquier informe a los funcionarios autorizados para
expedirlo, en ejercicio del control gue le corresponde adelantar al
Congreso. Deben resolverse dentro de los 5 dias siguientes.

1727 Dorancidn Ao noticianoc
.51 ecepCclion age peticiones

LU

Es indispensable que la entidad cuente con una persona idonea para la atencion
de los diferentes requerimientos de la poblacion, y que conozca las diferentes
termaticas relacionas con la entidad. Al recibir la peticion:

a) ldentifigue si la entidad es 0 no competente para resolver la solicitud de |a
persona.

o) Identifigue si la solicitud estad completa o si falta algun requisito, de ser asf
informele a la ciudadania.
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En ningun caso se devolveran solicitudes que se consideren incompletas o
Inadecuadas.

Para la clasificacion de peticiones se debe tener en cuenta:

Peticion prioritaria. A través de ella estd solicitando el reconocimiento de
un derecho fundamental, si tiene la finalidad de evitar un perjuicio
irremediable, si se trata de una peticion presentada por un periodista o, si
es presentada por un nino, nina o adolescente. En este caso se debera
priorizar su atencion y resolucion.

) Modalidad de peticion. Derecho de peticion en interés general o particular,
solicitud de informacion, consulta, peticion de una autoridad
administrativa, solicitud del Congreso, o si se realiza en ejercicio del
derecho de proteccion del derecho de Habeas Data.

Se debe registrar en el Sistema Bogota te escucha las peticiones ciudadanas
recibidas con excepcion de las mencionadas en el punto 7.2 del presente manual.
De igual manera Canal Capital radica en la ventanilla de correspondencia de Ia
entidad las peticiones para asignarles un radicado interno dejando constancia de
la fecha y hora de recibido por parte de la entidad.

11.5.4 Asignacion de peticiones

Realice el analisis sobre la competencia de la solicitud para remitirla al area
encargada de proyectar una respuesta de fondo. En caso de que la peticion se
deba remitir a otra entidad informe a la ciudadania.

Se debe tener en cuenta que, para la estructuracion de la respuesta, la entidad
debe adoptar los lineamientos técnicos del Departamento Nacional de
Planeacion en materia de Lenguaje Claro, con el objeto de consolidar una
cercanfa a la ciudadania, garantizar el ejercicio de sus derechos y cambiar |a
percepcion negativa que tienen las personas frente a la administracion.

Con el fin de cumplir con los tiempos establecidos por ley para la respuesta de
peticiones, el fTuncionario o funcionaria encargado de asignar la peticion sugerira
la fecha para la cual se debe proyectar la respuesta.
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Para la resolucion se debe generar una respuesta clara, calida, oportuna vy
coherente, es decir, que la respuesta resuelva de fondo la solicitud de Ia
comunidad empleando un lenguaje claro para la ciudadania. Procure que no sea
necesaria la presentacion de una nueva peticion.

a) Remision: prepare la respuesta para que esta sea remitida al peticionario
por el mismo canal gue ingreso.

b) Respuesta: ponga en conocimiento de la persona la respuesta dada a su
peticion, solo hasta este momento culmina la gestion. Para remitir una
respuesta por correo fisico, debe sequir el procedimiento establecido por
Cestion Documental en el Manual de Correspondencia.

Para dar respuesta a la ciudadania se deben tener en cuenta los siguientes
criterios de calidad establecidos por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio:

|, Coherencia: relacion que debe existir entre la respuesta emitida por la
respectiva entidad y el requerimiento ciudadano.

I, Claridad: hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se
brinde en un lenguaje comprensible para el ciudadano.

I, Calidez: atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso
qgue se pbrinda al ciudadano o ciudadana con la respuesta a su
reguerimiento.

V. Oportunidad: hace relacion a gue la respuesta emitida por la entidad, se
brinde dentro de los términos legales, segun sea el tipo de solicitud.

La notificacion de la respuesta se podra realizar por medios electronicos siempre
gue la persona haya aceptado este medio de notificacion.

11.4  Situaciones especiales en la gestion de peticiones

Es fundamental tener en cuenta los siguientes aspectos en las situaciones
especiales relacionadas a continuacion:

17 7 DAatimrimnrnoc \vvoorl o
1.4 1 Peticiones verbales

Lo ideal es que cuando se presente una peticion de manera verbal esta sea
solucionada de manera inmediata apelando a la idoneidad de quien este
atendiendo a la ciudadania, es decir, gue la misma sea resuelta en el primer nivel
de servicio, esto con el objeto de cumplir con el principio de inmediatez vy
celeridad de la gestion publica.
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En caso de no ser posible resolver la solicitud en el primer nivel de servicio, la
peticion Sl deberd ser registrada en el Sistema Distrital para la GCestion de
Peticiones Ciudadanas para continuar con la gestion correspondiente.

Cuando la entidad haya rechazado una solicitud de informacion por motivos de
reserva y la persona solicitante haya presentado recurso de insistencia, la
servidora o el servidor publico respectivo debera enviar toda la documentacion
al juez administrativo (por ser entidad distrital). Dicho recurso debera ser
presentado por escrito y sustentado en la diligencia de notificacion. El juez
administrativo decidira dentro de los (10) diez dias siguientes.”?

Cuando se presente ante la entidad una peticion andnima y su objeto sea claro,
deberéd ser resuelta de fondo aplicando las mismas reglas que garanticen el
derecho fundamental de peticion respecto a su nucleo esencial y elementos
estructurales.

Si la peticionaria o el peticionario dentro del contenido de la solicitud o en el
formulario de registro de esta, indica alguna informacion de contacto, se debe
notificar conforme a lo especificado o consignado en la peticion.*°

En caso de no poder notificar a la ciudadania del tramite de su peticion por
desconocimiento de sus datos se fijara en la pagina web de esta entidad Iz
respuesta y/o trémite que ha surtido dicha peticion en la seccidn de servicio a la
ciudadania, en virtud de los dispuesto por el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 el
cual establece:

"Articulo 69. Notificacion por aviso. Si no pudiere hacerse la notificacion personal
al cabo de los cinco (5) dias del envio de la citacion, esta se hara por medio de
aviso qgue se remitira a la direccion, al ndmero de fax o al correo electronico que
figuren en el expediente o puedan obtenerse del registro mercantil,
acompariado de copia integra del acto administrativo. El aviso deberd indicar
la fecha y la del acto que se notifica, la autoridad que lo expidio, los recursos que
legalmente proceden, las autoridades ante quienes deben interponerse, los
plazos respectivos v la advertencia de que la notificacion se considerard surtida

“? Tomado del Manual para la gestién de peticiones ciudadanas de Secretaria General Alcaldia Mayor de
Bogota y Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, noviembre de 2020. Pag. 28.
°“ Tomado del Manual para la gestién de peticiones ciudadanas de Secretaria General Alcaldia Mayor de
Bogota y Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, noviembre de 2020. Pag. 29.
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al finalizar el dia siguiente al de la entrega del aviso en el lugar de destino.
Cuando se desconozca la informacion sobre el destinatario, el aviso, con
copla integra del acto administrativo, se publicard en la pagina electronica y en
todo caso en un lugar de acceso al publico de la respectiva entidad por el
termino de cinco (5) dias, con la advertencia de que la notificacion se
considerard surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso. En el
expediente se dejard constancia de la remision o publicacion del aviso y de la
fecha en que por este medio quedara surtida la notificacion personal”.

11.4.4 Que hac

~ rocH 1ecto LN Deticc
ae respuesta ade una peticion

Teniendo en cuenta lo establecido en el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1437
de 2011 modificada por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 “Cuando
excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqufl
serialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes
del vencimiento del término serialado en la ley expresando los motivos de la
demora y senalando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dard
respuesta, gue no podrd exceder del doble del inicialmente previsto”.

Con el fin de cumplir con lo descrito anteriormente se sugiere usar la opcion de
respuesta parcial en el Sistema Bogota Te Escucha, espacio para informar a la
ciudadania los motivos vy la fecha en que se dard respuesta de fondo a su
reguerimiento.

19 O At~ ) . e o~ (P
[ LN | yay N Falialalale e \/etoor [/ () C YY)
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La gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRS)
presentadas por las veedurias ciudadanos constituye una oportunidad para
fortalecer el control social, promover la transparencia y enriquecer la interaccion
entre la ciudadania y la entidad. Estas solicitudes se atienden bajo los
procedimientos generales establecidos, garantizando un tramite equitativo vy
coherente con los estandares institucionales. Este enfoque se fundamenta en la
Ley 1755 de 2015, que reconoce el derecho de todas las personas a presentar
peticiones ante las autoridades y establece que su atencion debe regirse por los
principios de igualdad, imparcialidad, eficacia y debido proceso. En
consecuencia, las PQRS radicadas por las veedurias ciudadanas son gestionadas
con los mismos lineamientos aplicables a cualquier solicitud ciudadana,
asegurando un tratamiento uniforme que respalda la transparencia y la
confianza en la gestion publica.
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1.5 egistro de peticiones en el sistema distrital para la gestion de

Atendiendo a lo establecido en el Acuerdo 731 de 2018 "Por el cual se promueven
accliones para la atencion respetuosa, digna y humana de la ciudadania, se
fortalece y visibiliza la funcion del defensor de la ciudadania en los organismaos
v entidades del Distrito, se modifica el articulo 3 del Acuerdo 630 de 2015 y se
dictan otras disposiciones”, Canal Capital ha adoptado como Unico sistema para
la gestion de peticiones ciudadanas el aplicativo implementado por la Secretaria
Ceneral de la Alcaldia Mayor de Bogota, “Bogota Te Escucha”. Por lo tanto, en el
presente manual se definen cuales peticiones seran objeto de registro en el
aplicativo y cuales no.

a) Peticiones presentadas por autoridades o entidades: teniendo en cuenta
gue el aplicativo es para registro de peticiones ciudadanas quedan
excluidas aquellas que sean presentas por otras entidades.

Nota: se registraran aquellas que dan traslado por competencia de una
peticion ciudadana.

b) Peticiones verbales: lo ideal es que este tipo de peticiones se resuelvan de
forma inmediata, en caso de no poder hacerlo se hara el registro en el
sisterma.

c) Tramitesy Otros Procedimientos Administrativos (OPA): las solicitudes de
permiso de retransmision de la senal identificadas como un OPA de |a
entidad vy las demas gue reciban este tratamiento, no tendran lugar a
registro en el sistema, sin embargo, si estas son radicadas directamente
por la ciudadania en el sisterma o delben ser trasladadas por competencia
a otra entidad deben ser radicadas en el aplicativo.

d) Felicitaciones: esta modalidad de peticion debe ser registrada en el
sistema para fines estadisticos, sin embargo, pueden ser objeto de
respuesta por parte de la entidad, para lo cual se tiene un término de 15
dias habiles, contados a partir del dia siguiente a su radicacion, de lo
contrario, debera cerrar la felicitacion en el sistema, indicando gue una vez
analizada la misma, no contiene una peticion ciudadana.

e) Peticiones relacionadas con los procesos de apoyo de la entidad: las
solicitudes que se presenten ante la entidad, relacionadas con los procesos
o procedimientos de apoyo seran registradas en el sistema. No se deben
registrar aguellas que se relacionan directamente con el personal de
seguridad, aseo y cafeteria de los puntos presenciales de atencion, asi
como, las convocatorias de talento humano, solicitudes de informacion de
personal o de las plantas de la entidad, o sobre los procesos de
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contratacion adelantados por la entidad, también las que solicitan el envio
del arte de la campana o informacion del uso de la campana. Tampoco
seran registradas las solicitudes de audiencia publica.

f]  Peticiones de solicitantes con vinculo laboral o contractual vigente: las
peticiones realizadas por personas naturales o juridicas a la entidad (por
ejemplo, certificacion laboral de servidores o servidoras activos,
certificacion de ejecucion contractual, certificacion tributaria o de pagos,
certificacion de bono pensional, entre otros) y que cuenten con un vinculo
laboral o contractual vigente con la entidad responsable de atenderlas, NO
deben ser registradas en el sistema, pues el tramite se debe realizar por 10s
medios internos dispuestos por cada entidaa.

g) Presentacion de ofertas de servicios: la presentacion de portafolios de
servicios no sera registrada en el sistema.

Se deben ingresar todas las peticiones ciudadanas al aplicativo sin importar el
canal de atencion por el que se haya recibido.

Registro de la peticion en el Sistema: Una vez recibida la peticion por cualguier
canal diferente al Sisterma Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, se
debe registrar la peticion en dicho sistema a mas tardar el dia habil siguiente a
su recibo y radicacion. De igual manera, tendran la obligacion de proceder al
cierre de la peticion en el sistema, a mas tardar el mismo dia en que se cumpla el
término legal para dar respuesta.

1.6 Georreferenciacion de las peticiones

El Sistema Distrital para la Cestion de Peticiones Ciudadanas es una herramienta
que sirve para capturar informacion relevante y estructurada como fuente de
informacion de las necesidades, realidades y expectativas de la ciudadania,
comunicadas mediante sus peticiones y que pueden ser analizadas segun su
entorno territorial y local.

El analisis de la informacion proveniente del sisterma debe facilitar la toma de
decisiones, incluso discriminando su localizacion; por tanto, es de vital
importancia que se registren los datos relacionados con el lugar de los hechos
y/o del peticionario asociados a la peticion.

La persona que registre la peticion en el sisterma debe procurar tener la
informacion completa del usuario © usuaria para tener éxito en el registro de la
direccion.
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117 Traslado de peticiones

En cumplimiento de la Directiva Presidencial de Cero Papel®' las peticiones
ciudadanas radicadas por medio escrito y que deban trasladarse a otra entidad
se gestionaran a traves del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas con excepcion de aquellas que contengan libros, folletos, planos, CD
O cualguier otro medio gque no sea permitido su reproduccion, al igual que
aquellas peticiones que sean de competencia de una entidad Nacional, Privada
0 Defensor a la Ciudadania.

Al trasladar una peticion registrada en el Sistema, esta se envia de manera virtual
entre entidades y no requiere oficio de traslado con excepcion de los casos ya
mencionados; sin emibargo, es deber de la entidad dar respuesta o informar
sobre cualquier actuacion administrativa al peticionario mediante comunicacion
escrita, teniendo en cuenta que en un principio el peticionario Nno tiene
conocimiento del ndmero de su peticion para realizar seguimiento a traves del
Sistema.

Para notificar el traslado por competencia al peticionario ademas de tener en
cuenta el canal de presentacion de la peticion (canal escrito, presencial, buzon,
telefonico, web, aplicacion movil, email y redes sociales), se debe prestar atencion
a lo gue manifieste en la peticidn, es decir gue, si se indica notificacion fisica y/o
virtual, se debe notificar conforme a lo especificado o consignado en la peticion.>

Ante el recibo de una peticion registrada propiamente por una persona en el
Sistema, se debe evaluar el contenido de esta para determinar su competencia,
y proceder a realizar la asignacion para el trémite interno y/o el traslado
correspondiente por el Sistema.

En caso de que se requiera trasladar una peticion a una entidad de orden
nacional o privado, se debe remitir mediante oficio la totalidad de Ia
documentacion a la entidad competente.

12. DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION, CONFLICTO DE
INTERESES, INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES

El Distrito Canal Capital cuenta con el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha’, el cual es administrado por la

°! Directiva Presidencial 04 de 2012
>’ Tomado del Manual para la gestion de peticiones ciudadanas de la Alcaldia de Bogotd pdg. 40
>° Tomado de la Directiva Conjunta 005 del 20 de diciembre de 2023 que deja sin efectos a la Directiva 001 de 2021.
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Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C, a través de esta
plataforma, se adelantara la centralizacion de las denuncias por presuntos actos
de corrupcion que son recibidas en los diferentes canales de atencion que se
describen mas adelante, cumpliendo asi, con el principio de armonizacion de
canales.

Asi, vy con el objetivo de promover la eficiencia en la gestion, centralizacion vy
control de los casos, se dispondra de los siguientes canales en la entidad, para la
recepcion de denuncias por posibles actos de corrupcion y existencia de
inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses:

a) Linea 195, por este canal la ciudadania tendra la posibilidad de presentar
denuncias, y obtener orientacion personalizada frente a sus casos, con el fin
de registrar y direccionar adecuadamente las solicitudes.

D) Sistema Distrital para la Cestion de Peticiones Ciudadanas — "Bogota te
escucha” a través de la ruta https//bogota.gov.co/sdgs/denuncias-por-
actos-de-corrupcion.

c) De manera presencial vy a través de la ventanilla de correspondencia de Ia
entidad.

d) Enlasedeelectronica de la entidad, se dispone de un potdn visible para que
la ciudadania pueda presentar las denuncias por posibles actos de
corrupcion, y existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de
intereses, en donde se encuentra la informacion gufa sobre cuales son actos
de corrupcion.

12.1 de denuncias por

corrupcion,

o conflicto de

cla de inhabilidades, incompatibilidade

0s diferentes can:

U

Recomendaciones para el registro de las denuncias elevadas por la ciudadania a
traveés de los canales descritos anteriormente:

a) Solicitar a la persona, en la medida de lo posible, una descripcion
clara, detallada y precisa de los hechos (Qué ocurrio).

D) Solicitar a la persona que describa cuandoy en donde sucedieron los hechos.
(Condiciones de tiempo, modo, lugar y/o entidad).

c) Solicitar a la persona gue sehale el o los presuntos responsables o las sefales
particulares que permitan individualizarlo. (Quién o quiénes son los
responsables - nombres y/o cargos).).
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1) Solicitar ala persona que adjunte las evidencias o elementos probatorios que

sustentan el relato, en caso de tenerlas. (Fotos, grabaciones, documentos).

e] Siasl se autoriza, suministrar nombre y direccion de residencia, teléfono vy
correo electronico, para contactar al denunciante en el evento de ser
necesario.

f) En el momento de solicitar los datos personales para el registro de la
denuncia, se debe requerir direccion de residencia, teléfono y correo
electronico, para contactar a quien denuncia, en el evento de ser necesario.
Debe tenerse en cuenta lo descrito en el numeral 8.3 del presente Manual,
sobre proteccion de identidad del o la denunciante, informando a la persona
gue puede presentar su denuncia de manera anonima, evento en el cual se
deberc informar que no se [niciaran acciones disciplinarias por quejas
anonimas, salvo que se adjunten medios probatorios suficientes sobre |a
comision de un delito o infraccion disciplinaria que permitan adelantar la
actuacion de oficio.

g) Preguntar a la persona si los hechos han sido puestos en conocimiento de
otra autoridad, indicando cual en la descripcion de la denuncia.

n) Las denuncias registradas directamente por la ciudadania en el Sistema

Distrital Bogota te escucha, en las cuales se evidencie falta de informacion

adicional necesaria para su adecuado tramite, seran objeto de solicitud de

ampliacion envirtud de lo preceptuado en el articulo 17 de la Ley 1437 de 2011

modificada por la Ley 1755 de 2015.

O

Reqgistro de la peticion:

Al recibir una denuncia por posibles actos de corrupcion y/o inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses, independientemente del canal de
recepcion, se registrara, sin excepcion, en el Sistema Distrital para la Cestion de
Peticiones Ciudadanas - “Bogota te escucha’, clasificadas por el tipo de peticion
"Denuncia por actos de corrupcion”, el cual la direccionara de forma automatica
a la Oficina de Control Disciplinario Interno o quien haga sus veces en la entidad.

Es importante tener en cuenta que:

a) Enlos casos en los cuales se registre una solicitud en el sistema Bogota te
escucha, con una clasificacion diferente a "Denuncia por actos de
corrupcion”, y el funcionario encargado de este advierta que se trata de
un posible acto de corrupcion, y/o existencia de inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses, la reclasificara, marcando el
tipo de peticion ‘Denuncia por actos de corrupcion”’, para que se
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direccione automaticamente a la Oficina de Control Disciplinario Interno
O guien haga sus veces u organismo distrital correspondiente.

o) Siala Oficina de Control Disciplinario Interno o aquella gue haga sus veces,
llega directamente una denuncia por posibles actos de corrupcion, y/o
existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses,
debe solicitar el registro del caso en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - “Bogota te escucha” realizando el
direccionamiento interno, o direccionandola a la entidad u organismo
distrital competente.

Quien reciba la denuncia en un canal de doble via, debe aclararle al o la
denunciante que: "laos denunciaos y quejas falsas o temerarias, una vez
ejecutoriada la decision que asi lo reconoce, originaran responsabilidad
patrimonial en contra del denunciante o quejoso exigible ante las autoridades
Jjudiciales competentes”.

122  Aspectos a tener en cuenta por parte de las Oficinas de Contro
Disciplinario Interno frente a las denuncias por posibles actos de
corrupcion, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades

oor la ciudadania a través del

La Oficina de Control Interno Disciplinario o quien haga sus veces debe tener en
cuenta los siguientes aspectos para la gestion de las denuncias por posibles
nechos de corrupcion, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o
conflicto de intereses:

al Si la peticion no corresponde a una denuncia por posibles actos de
corrupcion, y/o inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses,
O Nninguna actuacion gue pueda tener relevancia disciplinaria, esta sera
clasificada adecuadamente segln corresponda y sera trasladada
directamente a la entidad competente para su tramite y gestion.

D) Sila denuncia esta relacionada con hechos presuntamente cometidos por
el/la Alcalde/sa, o un/una Concejal/la, la Oficina de Control Disciplinario
Interno o quien haga sus veces debe remitirla directamente al organo de
control competente (Procuraduria General de la Nacion, Fiscalia Ceneral
de la Nacion, Contraloria General de la Republica, segun corresponda).
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c) Siladenunciaestarelacionada con hechos presuntamente cometidos por
un servidor o servidora publico del nivel directivo de una entidad diferente
a la que recibid la queja, se debera remitir a la Oficina de Control
Disciplinario Interno de la entidad u organismo distrital competente o a la
Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios de la Secretaria Juridica
Distrital, segun corresponda.

Las Oficinas de Control Interno Disciplinario, de cada entidad u organismo
distrital, tienen competencia para investigar a los servidores y ex servidores
publicos del nivel directivo de la entidad distrital, excepto al maximo cargo
directivo de la misma, el cual es competencia de la Direccion Distrital de
Asuntos Disciplinarios de la Secretaria Juridica Distrital.

12.5 Proteccion de identidad del denunciante

Es importante tener en cuenta que, frente a la identidad del denunciante,
guienes realizan la orientacion inicial a la poblacion ya sea en el canal presencial
o teleféonico, deben solicitar datos personales para el registro en el sistema
"Bogota te escucha”; no obstante, la comunidad tiene derecho a solicitar el
anonimato siempre y cuando la informacion suministrada este fundamentada.

Por otra parte, frente a la proteccion de identidad de la o el denunciante
identificado(a), deberd indicarse que esta informacion sera tratada de
conformidad con lo establecido en la Ley 1581 de 2012, v el Decreto 1377 de 2013,
asl como con la Politica de tratamiento de datos personales establecida en la
entidad. Igualmente, se le informaré que la denuncia sera tramitada por la
Oficina de Control Disciplinario Interno o la que haga sus veces.

124 Compromiso de confidencialidad

Con el fin de garantizar la proteccion de identidad del denunciante vy la reserva
de la informacion suministrada, asi como de las pruebas allegadas en los casos
de denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses, los vy las funcionarias (0s) que hagan
parte del ciclo de recepcion, registro, tipificacion, direccionamiento, y gestion de
una denuncia de posibles actos de corrupcion, y/o existencia de inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses, deberan suscribir un compromiso de
confidencialidad y no divulgacion de la informacion, que le permita a la
ciudadania tener la certeza de gque su identidad y/o informacion brindada estard
protegida y por ende no sera divulgada, guardando en todo caso la reserva de la
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actuacion disciplinaria y salvaguardando la informacion personal de los quejosos
e investigados acorde a la Ley de proteccion de datos personales.

Para este efecto, el representante legal de Canal Capital suscribira el compromiso
de confidencialidad anexo la Directiva 005 de 2023 y lo enviard al correo
electronico soportepeticiones@alcaldiabogota.gov.co.

Asi mismo, la entidad deberd garantizar que los jefes 0 encargados de servicio a
la ciudadania y de correspondencia, asi como las o los funcionarios (as) vy
colaboradores (as) gue hacen parte del ciclo de gestion de las denuncias vy
peticiones en general, conozcan Yy suscriban este compromiso de
confidencialidad, el cual debe ser archivado en sus hojas de vida o carpeta
contractual, segun corresponda.

15, REVISIONY TRATAMIENTO DEL OPA REGISTRADO EN EL SUIT

Con el fin de integrar los tramites, otros procedimientos administrativos — OPAS
y consulta de acceso a informacion publica al Portal Unico del Estado
Colombiano - GOV.CO, para dar cumplimiento a lo sefalado en el Decreto 2106
del 22 de noviembre de 2019 v en la Directiva Presidencial 02 de 02 de abril 2019
v demas guiasy normas relacionadas, esta entidad tiene registrado en el Sistema
Unico de Informacion y Tramites - SUIT el OPA denominado permiso de
retransmision de las seriales de television. Esto debido a que Canal Capital, no
cuenta con tramites, por tanto, solo registra el OPA mencionado anteriormente.

Asl las cosas, aungue la entidad no tenga tramites debido a su misionalidad, cada
ano se crea una estrategia de racionalizacion con el fin de simplificar, optimizar,
integrar vy digitalizar el acceso a los servicios de la entidad por parte de Ia
ciudadania.

Esta estrategia esta encaminada a reducir tiempos, documentos, pPasos O
procedimientos en el proceso de obtencion por parte de los canales comunitarios
del permiso de retransmision de las senales.

La estrategia de racionalizacion se encuentra anexa al Programa de
Transparencia Etica Publica - PTEP, que estd publicado en el boton de
transparencia de la sede electronica de la entidad en el menud participa, para
consulta de la ciudadanfa.

Del mismo modo, mensualmente se actualiza en el Portal transaccional de
servicio a la ciudadania (antes Gufa de Gula de tramites y servicios del distrito) la
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informacion del listado de servicios que presta la entidad vy los requisitos que
deben cumplirse para que la ciudadanfa acceda a ellos.

YAt e ~ctAa ~AA D rAc Yr~~Aadiriant~ce A AN A e ~Fivs~c (YDA
Registro y respuesta de Otros Proced entos Administrativos (OPA)

De acuerdo con lo establecido en el Manual para la gestion de peticiones
ciudadanas de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota, las solicitudes que
se radiguen directamente en la entidad, relacionadas con el OPA: permiso de
retransmision de las seriales, que se encuentra referenciado en el Portal
transaccional de servicio a la ciudadania (antes Gula de Cuia de tramites vy
servicios del distrito), NO deberd ser registrado en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas- Bogota te escucha®.

Unicamente seran registradas y gestionadas por el sistema Bogotd te escucha,
las solicitudes relacionadas con el OPA, que son radicadas directamente por la
ciudadania en el Sistema, incluyendo las que sean registradas por otras
entidades territoriales.

Aunado a ello, para radicar las solicitudes de permiso de retransmision de las
sefales en correspondencia de la entidad, se debe verificar que la solicitud
cuente con todos los requisitos para su gestion, tal y como esta registrado en
Portal transaccional de servicio a la ciudadania (antes Guia de Guia de tramitesy
servicios del distrito), asi como en la Politica de racionalizacion de tramites de la
entidad.

Una vez desde Correspondencia se haya asignado el nimero de radicado interno,
se traslada al area de Programacion por ser los encargados de su gestion vy
respuesta. Aunque estas solicitudes no se responden y/o gestionan desde
Atencion al Ciudadano, son incluidas en el cuadro de control y seguimiento de
PORS gue se lleva en el area.

Se aclara a la ciudadania que los servicios de la entidad, a excepcion de las copias
de material audiovisual, son completamente gratuitos y no requieren de
intermediarios.

14. REVISION PERIODICA DEL MANUA

Este manual estara dispuesto en la Intranet de la entidad y debera socializarse a
todos los servidores y contratistas de Canal Capital.

°* https://bogota.qgov.co/wp-content/uploads/2021/01/manual _gestion peticiones v3.pdf pag. 35.
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Asi mismo debera revisarse periodicamente con el fin de evaluar su
cumplimiento y hacer las acciones necesarias de mejora que se estableceran en
el cuadro de “control de cambios”.

15 CONCLUSIONES

En Canal Capital entendemos que la atencion a la ciudadania es nuestra razon
de ser y que cada persona gue se acerca a Nuestros espacios merece un trato
digno, respetuoso y de calidad. Los esfuerzos de todo el equipo deben estar
dirigidos a garantizar la satisfaccion, el bienestar vy la proteccion de los derechos
de guienes interactuan con la entidad, teniendo en cuenta sus condiciones,
contextos y necesidades especificas.

Brindar un servicio de excelencia requiere del compromiso, la empatia vy la
responsabilidad de cada servidor vy servidora de Canal Capital, aplicando los
protocolos y buenas practicas establecidos para atender con profesionalismo,
seguridad y sensibilidad a todas las personas, incluyendo menores, personas en
condicion de calle, migrantes, personas con discapacidad vy aguellas que
atraviesan situaciones de vulnerabilidad o crisis.

Hacer del servicio de calidad un proposito comun significa asumir nuestra labor
como un compromiso diario, en el que el cuidado de gquienes atendemos v el
cuidado de nuestro propio bienestar se complementan, fortaleciendo la
confianza, la credibilidad y la imagen institucional de Canal Capital.
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Manual de Servicio a la Ciudadania de la Alcaldia Mayor de Bogotd | ciudadania
segun su circular No 005.
Versidn 8: se actualiza la informacion de la gestién de peticiones
en el Sistema Distrital de Gestion de Peticiones Ciudadanas
teniendo en cuenta la Circular 007 de la Alcaldia Mayor de Bogotd B
N L " Secretaria General
sobre la actualizaciéon del Manual para la Gestion de Peticiones .
8 29/04/2020 . — Atencién a la
Ciudadanas. . i
ciudadania
De igual manera se actualizé informacidn sobre el programa del
defensor del televidente.
Versidn 9: se actualiza la normativa del Manual, se incluye un }
. . . . ., Secretaria General
capitulo sobre situaciones especiales en la gestiéon de las L
9 25/06/2021 o . . o — Atencién a la
peticiones teniendo en cuenta la Circular 003 de 2020 socializacién iudadani
ciudadania
actualizacién Manual gestion peticiones ciudadanas.
Version 10: se actualizo la informacién del protocolo de peticiones
por redes sociales, el marco normativo y el capitulo del defensor B
. . ., L Secretaria General
de ciudadano de acuerdo a la integracion del chat institucional con o
10 10/12/2021 . . — Atencién a la
las redes sociales Facebook e Instagram y las observaciones del iudadani
ciudadania
informe de la auditoria al proceso de Servicio a la Ciudadania y
Defensor del Televidente.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia No Controlada. La version vigente reposara en la
intranet institucional. Verificar su vigencia en el listado maestro de documentos.
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Version 11: se actualizé la informacion respecto a los protocolos
de atencidén con enfoque poblacional, diferencial y de género, | Secretaria General
11 21/11/2021 marco normativo. Se incluyo el capitulo de Accesibilidad asi como | — Atencion a la
el capitulo de denuncias por posibles actos de corrupcion, conflicto | ciudadania

de intereses, inhabilidades e incompatibilidades.

i . i 3 . Secretaria General
Versién 12: se incluyd el capitulo referente al registro y .,

12 08/08/2023 . i . — Atencién a la
tratamiento de OPA’s registrado en el SUIT. . i
ciudadania

Version 13: se actualizo la informacién referente a las denuncias
por posibles actos de corrupcién, cohecho, conflicto de intereses
e inhabilidades conforme a lo dispuesto en la Directiva 005 de 3
L. L, . . ., Secretaria General
2023. Asi mismo, se actualizé el lineamiento de atencién de PQRS .,
13 05/08/2024 . ,, . — Atencién a la
por redes sociales en atencion a la Circular 002 de 2023. Se tuvo iudadani
ciudadania
en cuenta lo referente a los perros guia segun observaciones del
Informe de auditoria de Servicio a la Ciudadania y se reviso el

lenguaje incluyente.

Version 14: se actualizo la informacion referente a los protocolos i
., . . Secretaria General
de atencion conforme a lo establecido en el Manual de Servicio a L
14 04/12/2025 ] , o . i . | — Atencion a la
la Ciudadania del Distrito Canal Capital, Alcaldia Mayor de Bogota, ciudadania
u |

Bogotd, version 3, noviembre de 2025.

Sonia Carolina Rodriguez Reyes Ana Maria Pdez Sanchez Juana Amalia Herndndez Gonzélez
Auxiliar Relacionamiento con la Profesional Apoyo Planeacion Secretaria General
ciudadania
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