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GENERALIDADES

Introduccion

El Manual y Protocolo para la Atencion y Servicio al Ciudadano del Instituto de
Financiamiento, Promocion y Desarrollo de Tulua - INFITULUA E.I.C.E estéa dirigido a los .
servidores publicos y contratistas de la entidad que tienen contacto permanente o
esporadico con el usuario sea particular o propio de la misma entidad, por lo tanto se ha
elaborado este Manual con el propésito de unificar, estandarizar y mejorar la calidad en
la prestacion de los servicios al ciudadano, teniendo presente que esto implica un
compromiso con sus necesidades, la adecuada presentacion fisica de las instalaciones,
el conocimiento de la entidad que se representa y ante todo con la excelente actitud por
parte del servidor publico en la forma de atencién, estando convencidos de que con su
labor contribuyen a constituir una armonia necesaria entre el Estado y la Ciudadania,
logrando que la percepcién del Instituto de Financiamiento, Promocién y Desarrollo de
Tuluéa - INFITULUA E.I.C.E hacia la ciudadania cada vez sea mejor.

Una atencion con calidad genera menos cantidad de productos y/o servicios no
conformes, agiliza los tiempos de respuesta, proyecta la sensacién de satisfaccion y de
buen nombre para quien hable de las entidades que lo atendieron, ayuda en los climas
organizacionales y laborales, existe mejor manejo de los temas importantes, y genera
nuevas vias y alternativas de solucioén a estos.

Teniendo en cuenta lo anterior, este manual es vital dentro de nuestra entidad ya que es
un medio efectivo para mejorar la calidad en el servicio y por ende para atraer clientes
que es el objetivo primordial del Instituto, ademas de tener un buen reconocimiento en el
mercado.

Por ultimo, debemos sefialar que el siguiente manual, tiene como finalidad ayudar a los
servidores publicos a mejorar el servicio que brindan al cliente, y mejorar la calidad en la
prestacion de cualquier servicio no solo a clientes externos, sino también a los clientes
internos del Instituto para mejorar el clima organizacional y el trabajo en equipo.
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OBJETIVO

Este documento es la guia para los servidores plblicos y contratistas que tienen contacto
con el usuario y a través de él se podran identificar los canales de atencién y su
operacion, las situaciones que se pueden presentar en el momento del contacto con los
ciudadanos, como funciona la atencion prioritaria o preferencial y aspectos
determinantes para la adecuada presentacion personal.

ALCANCE

La aplicaciéon del presente manual debe ser de caracter obligatorio y de manera
permanente en todos los ambitos administrativos, tanto en la ejecucién de los procesos
y procedimientos, como al momento de ofrecer los productos y/o servicios que presta
INFITULUA E.I.C.E a través de los diferentes canales de atencion, es decir, en todas las
relaciones que se desarrollen con los usuarios con el fin de brindar una atencién
adecuada, eficaz de conformidad a la dignidad y debida diligencia.

BASE LEGAL NORMATIVA

El servicio al ciudadano se enmarca dentro de los principios fundamentales de la funcién
administrativa establecidos en los Articulos 2 y 209 de la Constitucién Politica; la Ley 962
de 2005, el Plan Nacional de Servicio al Ciudadano, la Estrategia de Gobierno en Linea
para la Republica de Colombia, el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano y los
Sistemas Integrados de Gestién, entre otros.

Por tanto, las normas e igualmente parametros fijados en el presente manual se ajustan
a la normatividad legal vigente para la materia.

Constitucion Politica de Colombia, al tenor de su Articulo 2, en el que menciona los fines
esenciales del Estado, entre los que estan servir a la comunidad, facilitar la participacion
de todos en las decisiones que los afectan y en la vida econémica, politica, administrativa
y cultural de la Nacién y su Articulo 20 (Libertad de expresion) al mencionar que toda
persona tiene derecho a informar y recibir informacién veraz e imparcial.



- MANUAL DE SERVICIO AL CLIENTE Y PROTOCOLOS DE
IN ;lTU LUA:.: ATENCION

Instituto oe Financlamiento, Promocion y Desarrollo de Tutus

Caodigo: MN-P34-01 | Versién: 03 | Fecha de aprobacion: 24/11/2021 | Pag: 6 de 39

Ley 087 del 29 de noviembre de 1993, Por la cual se establecen normas para el ejercicio
del control interno de las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones.

Ley 190 del 6 de junio de 1995 “por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
oralidad en la administraciéon publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la
corrupcion administrativa.” en su Articulo 48 se define el control social a la gestién
publica, disefio de indicadores de gestion, eficiencia y calidad; en el Articulo 49, la
obligacion de toda entidad de tener una linea gratuita para la comunidad; en el Articulo
51, la obligacion de dar publicidad a los bienes y servicios contratados.

Decreto 2232 del 18 de diciembre de 1995 “por medio del cual se dan funciones de las
dependencias de Quejas y Reclamos y se crean los Centros de Informaciéon de los
Ciudadanos”; reglamentando la Ley 190 de 1995 en cuanto a las funciones generales de
las Oficinas de Quejas y Reclamos de las entidades de la Administraciéon Publica.

Directiva Presidencial No. 02 de 2000 Proporciona directrices para las entidades publicas
con el fin de facilitar la eficiencia y colaboracion entre las entidades del estado, asi como
con la sociedad en su conjunto, para contribuir al incremento de la transparencia en la
Gestion Publica y promover la Participaciéon Ciudadana haciendo uso de los medios
electrénicos.

Directiva Presidencial No. 10 del 20 de agosto de 2002 “Programa de Renovacién de la
Administracién Publica: Hacia un Estado Comunitario”. En su Numeral 1.1.3 Servicio al
ciudadano y participacién de la sociedad civil, enuncia las politicas macro que se deberan
adoptar en todas las entidades del Estado para garantizar un facil y efectivo acceso de
los ciudadanos a la administracion.

Ley 734 del 05 de febrero de 2002 “Articulo 34, numerales 19 y 34 expresa que son
deberes de los servidores publicos competentes, dictar los reglamentos internos sobre
los derechos de peticion. Recibir, tramitar y resolver las quejas y denuncias que
presenten los ciudadanos en ejercicio de la vigilancia de la funcién administrativa de
Estado.
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Ley 850 del 18 noviembre de 2003 “por medio de la cual se reglamentan las veedurias
ciudadanas”; entendidas estas como un mecanismo representativo y democratico de

control social a la gestion publica.

Ley 962 del 8 de julio de 2005 “por la cual se dicta disposiciones sobre la racionalizacién
de tramites y procedimientos administratives de los organismos, entidades del Estado y
de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”; a través
de la cual se toman los principios rectores: reserva legal de permisos, licencias o
requisitos, procedimiento para establecer los tramites autorizados por la ley, informacion
y publicidad, fortalecimiento tecnolégico para la agilizacion de tramites y facilidad de
acceso a los servicios de las entidades publicas.

Decreto 1151 de abril 14 de 2008, “"por el cual se establecen los lineamientos generales
de la Estrategia de Gobierno en Linea de la Republica de Colombia”.

Decreto 2623 del 13 de julio de 2009 “por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio
al Ciudadano”, el cual es liderado por el Departamento Nacional de Planeacién,
constituido como la instancia coordinadora para la Administracion Publica del orden
nacional, de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y
actividades encaminados a fortalecer la administracién al servicio del ciudadano.

Conpes 3649 de 2010 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.
Conpes 3654 de 2010 “Politica de Rendicion de Cuentas de la Rama Ejecutiva a los

ciudadanos.

Conpes 3785 de 2013 Politica Nacional de Eficiencia Administrativa Al Servicio Del
Ciudadano y concepto favorable a la Nacion para contratar un empréstito externo con la
Banca Multilateral hasta por la suma de usd 20 millones destinado a financiar el proyecto
de Eficiencia al Servicio del Ciudadano.

Ley 1474 de junio 12 de 2011, "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestién publica™.

Ley 1437 de 2011 "Cdédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo”; del cual se extraen las formalidades y términos para atender las
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solicitudes y peticiones presentadas por los ciudadanos ante cualquier entidad del
Estado.

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

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

Decreto 103 de 2015 “Por medio del cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de
2014 con relacién al acceso a la informacién publica nacional”.

Ley 1755 de junio de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho de Peticion y se
sustituye un titulo del Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Decreto 1166 de julio 19 de 2016, " Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente.

Decreto 1499 de 2017 Capitulo 3 modelo integrado de planeacién y gestion ARTICULO
2.2.22.3.3. Objetivos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG 2. Agilizar,
simplificar y flexibilizar la operacién de las entidades para la generaciéon de bienes y
servicios que resuelvan efectivamente las necesidades de los ciudadanos (Dimisién 3
Gestion con Valores para resultados — Politica 7 Servicio al Ciudadano).

MARCO CONCEPTUAL

La atencién y el servicio a los ciudadanos es uno de los aspectos que mayor relevancia
ha adquirido INFITULUA E.I.C.E. por lo cual brindar un servicio de manera adecuada;
con calidez, respeto hacia nuestros usuarios, atentos a sus expectativas, escuchar con
esmero, comprender y mostrar interés por sus necesidades, y realizar un
acompafiamiento permanente en la gestion de sus requerimientos permitira hacer la
diferencia, conquistando la satisfaccion, confianza y preferencia de nuestros ciudadanos.
Esta atencién y servicio de excelencia a los ciudadanos que se propone, no es exclusiva
de algunos pocos miembros de la entidad, tampoco es una obligacién que se impone;
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por el contrario, es un mandamiento natural que esta ligado de manera intrinseca a la
mision institucional y, por ende, debe ser aplicado por todos los miembros en el desarrollo
de sus funciones publicas.

NORMAS Y POLITICAS DE CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE

Toda organizacion le gustaria mejorar el modo en que opera tanto si supone aumentar
su participacién en el mercado, reducir los costes, gestionar los riesgos con mayor
eficacia como mejorar la satisfaccion de los clientes. Un sistema de gestion de la calidad
proporciona el marco necesario para supervisar y mejorar el rendimiento de cualquier
area que se elija.

Asi mismo MIPG toma como referencia conceptual la generacion del valor publico y los
modelos de gestion para resultados, que se enfocan en la satisfacciéon de las
necesidades de los ciudadanos a través de las respuestas y atencién que brindan las
entidades y organismos publicos.

El Modelo Integrado de Planeacién y Gestién tiene unos principios basicos como son:

1. La integridad, transparencia y confianza
2. Orientacién a Resultados

3. Articulacion Interinstitucional

4. Excelencia y Calidad

5. Aprendizaje e Innovacion

6. Toma de decisiones basada en evidencia.

En la materializacion de estos principios la Orientacion a Resultados toma como eje de
la gestion publica las necesidades de los ciudadanos, por tanto, la 3 Dimensién de MIPG
Gestion con Valores para Resultados tiene dos escenarios: Relacion Estado Ciudadano
y de la Ventanilla hacia Adentro, dentro de estos dos panoramas MIPG implementa
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diversas politicas para desarrollar esta Dimension como se ilustra en la siguiente imagen.

/\/ DIMENSION 3
:I Gestién con Valores
O para Resultados

€,

Transparencia, acceso a la
miormacon plblics v lucha conts la
comusaon
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Serviao ol Cudadano y eficencia del gasto Publico
iialis . Gobiernc Digita!

Racionalizacon de Trm IC para o Estado

:’v::::g.ﬂ'n Ciudadaraenia Cequndad Dyda

Cabans Digita: Defensa Juridica

1C para la Socedad NWenora Hormabva

CONCEPTOS DE CALIDAD

Calidad es aquello que se considera optimo, de las mejores condiciones, con los
maximos atributos posibles; es responder a las expectativas del usuario o consumidor y

superarlas mas alla de lo que pide o espera, es hacer las cosas lo mejor posible y con
diligencia.

TRANSVERSALIDAD su alcance en INFITULUA E.I.C.E. debe ser a todo nivel partiendo
del principio segun el cual el cliente es la razén de ser de toda institucion, de esta manera
se genera la cultura de la transversalidad en la estructura organizacional, con el fin de
soportar sus estrategias en todos los procesos del Instituto.

Bajo este modelo de administracion, la responsabilidad directa de atender al cliente no
recae exclusivamente sobre un area especifica, sino que se hace homogénea a toda la
organizacién, estando asi todos comprometidos en la satisfaccion integral de las
necesidades del cliente.
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BENEFICIOS DE UNA ATENCION AL CLIENTE CON CALIDAD

Brindar una atencion a los ciudadanos con calidad trae grandes ventajas tanto para el
Instituto como para quienes se atiende, ya que esto genera mejora en la gestion
institucional, atrayendo nuevos intereses y centrandolos en la ciudad.

Una atencién con calidad genera menos cantidad de no conformes, agiliza los tiempos
de respuesta, proyecta la sensacion de satisfaccion y de buen nombre para quien hable
de la entidad que lo atendid, ayuda en los climas organizacionales y laborales, existe
mejor manejo de los temas importantes, y genera nuevas vias y alternativas de solucién
a estos.

PROCESO GESTION DE ATENCION AL CLIENTE

El Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC), liderado por el Departamento
Nacional de Planeacién —DNP define un conjunto de normas y estrategias en busca del
fortalecimiento de la administracion publica de cara al servicio del ciudadano.

En atencién a lo anterior INFITULUA E.I.C.E. incluye en su Mapa de Operacion por
Procesos el Proceso de Apoyo: Atencion al Cliente
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NECESIDADES
SATISFECHAS

llustracion N°01 Mapa de Procesos de INFITULUA E.LC.E. de conformidad a la Resolucion
N*100.036.0111¢ del 18 de junio de 2020

POLITICAS DEL PROCESO

» Todos los procesos del Instituto atenderan e implementaran las directrices impartidas
por Atencion al Ciudadano frente a la aplicacion del Manual de servicio al cliente y
protocolos de atencion.

ULUEI personal designado para atencion al usuario, debera ser seleccionado en funcion
de un perfil especifico y estar capacitado para atender los requerimientos del usuario,
simplificando los procesos y la eficiencia en la operacién.

[l Todos los Servidores Publicos y Prestadores de Servicios que apoyan la gestion
publica deben conocer y aplicar los Protocolos de Atencion al Usuario.

UULa recepcion de comunicaciones se realizara solo en los puntos de atencion
establecidos para esta labor.
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ELEMENTOS COMUNES EN NUESTROS CANALES

Atributos del buen servicio

Un servicio de calidad debe cumplir con ciertos atributos relacionados con la expectativa
que el ciudadano tiene sobre el servicio que necesita. Como minimo, el servicio debe
ser:

Respetuoso: los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se
desconozcan nuestras diferencias.

Amable: cortés pero también sincero.

Confiable: de la manera prevista en las normas y con resultados certeros.

Empatico: el servidor percibe lo que el ciudadano siente y se pone en su lugar.
Incluyente: de calidad para todos los ciudadanos sin distingos, ni discriminaciones.
Oportuno: en el momento adecuado, cumpliendo los términos acordados con el
ciudadano.

Efectivo: resuelve lo pedido.

El buen servicio va mas alla de la simple respuesta a la solicitud del ciudadano: debe
satisfacer a quien lo recibe; esto supone comprender las necesidades de los usuarios, lo
que a su vez exige escuchar al ciudadano e interpretar bien sus necesidades.

Los ciudadanos necesitan informacién y aprecian que esta les sea dada de manera
oportuna, clara y completa. Respuestas como “No sé...", “Vuelva maifana” o “Eso no me
toca a mi..."” son vistos por el ciudadano como un mal servicio. Los servidores publicos,
entonces, deben:

* Informarse sobre los formatos, plantillas de atencion definidos por la entidad para
responder las peticiones ciudadanas.

» Conocer los tramites y servicios que presta la entidad, incluidas las novedades o los
temas coyunturales que pueden afectar la atencion

= Seguir el procedimiento, el conducto regular, con aquellos temas que no pueda
solucionar.
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* Ante alguna dificultad para responder por falta de informacién, incompleta o errada,
debe comunicarlo a su jefe inmediato para que resuelva de fondo.

Por ultimo, un servidor publico en ninguna circunstancia debe recibir pagos, regalos o
dadivas a cambio de un buen servicio al ciudadano. Hacerlo ademas de violentar los
atributos del buen servicio, conlleva responsabilidad penal y disciplinaria.

Actitud

Segun la Real Academia Espafiola, la actitud es la disposiciéon de animo de una persona,
expresada mediante diferentes formas como la postura corporal, el tono de voz o los
gestos.

Se espera de los servidores publicos que atienden a los ciudadanos una actitud de
servicio, entendida como su disposicion de escuchar al otro, ponerse en su lugar y
entender sus necesidades y peticiones; no se trata tanto de pensar en el ciudadano sino
como el ciudadano, ser conscientes de que cada persona tiene una vision y unas
necesidades diferentes, que exigen un trato personalizado. En este sentido, el servidor
publico debe: -

* Anticipar y satisfacer las necesidades del ciudadano.

* Escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla.

* Ir siempre un paso mas alla de lo esperado en la atencion.

« Comprometerse tunicamente con lo que pueda cumplir.

« Ser creativo para dar al ciudadano una experiencia de buen servicio.

El ciudadano se llevara una buena impresion si el servidor:
* Entiende sus problemas.

* Es respetuoso.

* Lo orienta con claridad y precision.

* Lo atiende con calidez y agilidad.

Por el contrario, se formara una impresioén negativa cuando:
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* Lo trata de manera altiva, desinteresada o condescendiente

* Lo hace esperar innecesariamente o sin ofrecer una explicacién por las demoras.

* No tiene la informacion o el conocimiento necesario para atender su solicitud.

Por supuesto, aunque el buen servicio sea la regla, si un usuario es grosero o violento,
también es obligatorio exigirle respeto de manera cortés, si el ciudadano persiste en su
actitud, el servidor debe llamar a su jefe inmediato y cederle el manejo de la situacion.

Atencion a personas alteradas

En muchas ocasiones llegan a las entidades publicas ciudadanos inconformes,
confundidos, ofuscados, o furiosos, a veces por desinformacién, en estos casos, se
recomienda:

* Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los ojos; no mostrarse agresivo
verbalmente ni con los gestos ni con la postura corporal.

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

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

* No tomar la situacién como algo personal: la ciudadania se queja de un servicio, no de
la persona.

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

» Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino cémo se dice.
* Usar frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si”, que demuestran
consciencia de la causa y el malestar del ciudadano.

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

Lenguaje (Comunicacion verbal y no verbal)

Por medio del lenguaje los seres humanos expresan sus necesidades y experiencias por
tanto se propone que los servidores publicos tengan en cuenta las siguientes
recomendaciones:
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* El lenguaje para hablar con los ciudadanos debe ser respetuoso, claro y sencillo; frases
cordiales como: “con mucho gusto, sen qué le puedo ayudar?” siempre son bien
recibidas.

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

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

* Evitar tutear al ciudadano al igual que utilizar términos como “Mi amor”, “Corazén”, etc.
* Para dirigirse al ciudadano encabezar la frase con “Sefior” o “Sefora”.

Cuando la respuesta a la solicitud es negativa

Al no colmar los requerimientos del usuario y proceder a dar una respuesta negativa
debe evitarse que este salga del punto de atencién con una imagen negativa del servicio
y por ende de la administracion, por ello se deben ofrecer las explicaciones necesarias
para que el ciudadano comprenda la razén, he aqui algunas pautas que pueden ayudar
a que la negativa sea mejor recibida:

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

+ Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se pueden interpretar como frias
y de afan.

« Dar alternativas que, aunque no sean exactamente lo que el ciudadano quiere, ayuden
a solucionar aceptablemente la peticion y le muestren que él es importante y que la
intencidn es prestarle un servicio de calidad a pesar de las limitaciones.

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

Atencion de reclamos

Cuando un servidor publico recibe un reclamo, tacitamente estd comprometiéndose a
hacer todo lo posible para resolver la inconformidad. Por ello debe:
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*» Escuchar con atencién y sin interrumpir al ciudadano.

» Formular todas las preguntas que sean necesarias para tener una comprension exacta
del problema y de lo que el ciudadano esta solicitando.

* Explicar en primera instancia lo que puede hacer y luego dejar claro, de manera
tranquila, aquello que no puede hacer.

* Poner de inmediato en ejecucién la solucién ofrecida. Tener en cuenta los tiempos
establecidos para responder, especialmente, en caso de que el ciudadano haya
interpuesto un derecho de peticion.

* Si es posible, contactar posteriormente al ciudadano para saber si quedé satisfecho con
la solucion.

Presentacion Personal

El servidor publico que atiende los requerimientos del usuario es la representacion de la
institucionalidad, por tanto, debe estar dispuesto con atuendos apropiados que den
cuenta de la seriedad y responsabilidad asumida en la prestacion del servicio. En
atencion a lo anterior la Oficina de Atencién al Ciudadano vy sitios dispuestos para dicha
labor deben acatar las siguientes recomendaciones:

Damas

- Utilizar un maquillaje natural que refleje una imagen sobria y agradable. No se deben
maquillar en el puesto de servicio, ni retocarse a la vista de la ciudadania.

- El cabello y ufias deben permanecer bien arregladas

- Utilizar accesorios (collares, pulseras, anillos) y vestuario discreto, de tal manera que
no distraiga la atencion del Usuario. (ni blusas con escotes pronunciados, minifaldas,
entre otros).

- Portar el carné establecido en el Manual de Identidad Corporativa.

Caballeros

- Camisa completamente abotonada y bien planchada.
- En el caso de utilizar corbata ésta debe estar bien ajustada al cuello y planchada.

- Siempre utilizar correa
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- Zapatos bien lustrados

- Cabello corto o recogido

- Afeitarse diariamente a menos que use barba; en tal caso, esta ira bien arreglada.
- Mantener las ufias limpias y arregladas

- Portar el carné establecido en el Manual de Identidad Corporativa.

Presentacion del Punto de Atencidon

El punto de atencién al usuario de Infitulua debe brindar comodidad y bienestar a quien
va en busqueda de los servicios; deben ser espacios agradables, limpios y organizados.

Presentacion de los Puestos de Trabajo

Un puesto de trabajo ordenado, aseado y carente de elementos ajenos a la labor da la
sensacion de armonia, orden y cuidado, por lo tanto, para que el puesto de trabajo se
encuentre siempre bien presentado; se deben seguir las siguientes recomendaciones:

- Mantenerlo en perfecto orden y aseo.

- Las carteras y elementos personales deben ser guardados fuera de la vista del
ciudadano.

- No se deben tener elementos distractores tales como radios, revistas, fotos y adornos
en el puesto de trabajo.

- No se debe consumir comidas, ni bebidas en los puestos de trabajo.

- La papeleria e insumos deben estar guardados en las gavetas del escritorio y sélo una
cantidad suficiente en el dispensador de papel (impresora o porta-papel).

- Los documentos deben ser archivados lo antes posible.

- La papelera de basura no debe estar desbordada.

- Revisar antes de iniciar la jornada laboral los implementos a utilizar en su labor diaria
para verificar su buen funcionamiento (lapiceros, cosedora, papel, entre otros).
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PROTOCOLOS PARA PRESTAR EL SERVICIO AL USUARIO
La prestacion del servicio al ciudadano comprende tres etapas basicas, a saber:

Apertura

Es el primer momento de verdad con el ciudadano, en el cual se parte de un saludo
seguido
de preguntar cual es el asunto de interés que lo trae al Instituto.

Analisis v comprension

Luego de haber escuchado la intenciéon de acercamiento del ciudadano hacia la entidad,
se procede a realizar el analisis del ciudadano para su mejor y pronta solucién,
direccionando la peticién del servicio deseado sea de manera verbal o escrita.

Intervencién y solucidn

El tercer momento es cuando se direcciona la peticion hacia una dependencia del
Instituto, para buscar una pronta solucién a esta.

Estos protocolos se encuentran estandarizados por el DNP.

RESPONSABLES DE LA ATENCION AL CIUDADANO CON CALIDAD

Los servidores publicos de todos los niveles, asi como los colaboradores vinculados de
forma directa o tercerizada son responsables de atender al ciudadano-cliente con calidad
y oportunidad.

Todo el personal que interviene en los procesos que se desarrollan en el Instituto y cuyos
servicios de forma directa o indirecta se revierten en la ciudadania, es responsable de
proyectar en el ciudadano una cara amable de la entidad y de brindar la informaciéon
solicitada de forma clara, oportuna, precisa y transparente

Las dependencias o colaboradores que tengan contacto directo (asi no sea personal),
son las primeras responsables de la atencién al ciudadano, transfiriendo la cadena de
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responsabilidad a aquellas instancias que, por la naturaleza de sus funciones, por sus
competencias o por cualquier otro factor deban intervenir o se vean involucrados en el
tramite y solucién del requerimiento efectuado por el ciudadano.

CANALES DE ATENCION

Son considerados los medios dispuestos para que los ciudadanos puedan acceder a los
tramites y/o servicios prestados por la entidad, el contacto del ciudadano con cualquiera
de estos canales es tomado como una representacion de la entidad, por tanto quienes
integran el equipo humano de la Oficina de Atencion al Cliente deben estar informados y
preparados para proporcionar informacion correcta, comprensible, transparente, fiable,
segura, agil, en tiempo real y ajustada a los requerimientos de los ciudadanos.

Por su parte la Entidad debera ayudar a desarrollar competencias, actitudes y aptitudes
a sus colaboradores teniendo como herramientas las nuevas tecnologias.

El Instituto cuenta con los siguientes canales de atencion:

Presencial en la oficina de atencion al cliente del Instituto.
Telefénico a través de la linea 2261285 y las extensiones correspondientes.

Virtual por medio de la pagina web www.infitulua.gov.co, correos institucionales y redes
sociales.

PROTOCOLO DE ATENCION PERSONAL

Los ciudadanos interactian personalmente con el servidor publico del punto de atencién,
por tanto, el protocolo de atencion personal va dirigido por el auxiliar administrativo quien
al atender al ciudadano de manera personal brinda el apoyo necesario para resolver su
necesidad de servicio, tomando si fuere el caso su peticidon de manera verbal o bien
recibirla por escrito. En la oficina de Atencién al Ciudadano se cuenta con un grupo de
servidores publicos para la atencion y radicacion de comunicaciones oficiales, solicitudes
de tramites, peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y/o denuncias dirigidas a las
dependencias del Instituto.
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En este tipo de atencion se debe tener presente los siguientes aspectos:
- Lavoz y el lenguaje: el lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esta diciendo.

- La postura: la postura adoptada mientras se atiende al ciudadano refleja lo que se
siente y piensa

- El puesto de trabajo: el cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un impacto
inmediato en la percepcion del ciudadano; si estd sucio, desordenado y lleno de
elementos ajenos a la labor, dara una sensacion de desorden y descuido.

- Es importante familiarizarse con las instalaciones del punto de servicio al ciudadano, y
conocer la ubicacion de los bafos, las salidas de emergencia, dependencias y
procedimientos claves dentro de la entidad.

- Sila entidad tiene mas sedes conviene tener claro dénde puede ubicar méas informacion
sobre éstas cuando un ciudadano lo requiera.

- Hacer contacto visual con el ciudadano desde el momento en que se acerca.

- Saludar de inmediato, de manera amable y sin esperar a que sea él quien salude
primero con una sonrisa, haciendo contacto visual y manifestando con la expresion de
su rostro la disposicién para servir: “Buenos dias/tardes/noches”, “Bienvenido/a”, “Mi
nombre es (nombre y apellido...), ;en qué le puedo servir? .

- Dar al ciudadano completa y exclusiva atencién durante el tiempo de la consulta.

- Responder a las preguntas del ciudadano y darle toda la informacién que requiera de
forma clara y precisa.

- Usar el sentido comun para resolver los inconvenientes que se presenten.

- Cumplir el horario de trabajo: de ser posible, presentarse de 10 a 15 minutos antes de
empezar la jornada laboral para preparar el puesto de trabajo y ponerse al tanto de
cualquier novedad.

- Permanecer en el puesto de trabajo; en caso de dejarlo por un corto periodo de tiempo,
asegurarse de que algin compariero suplira la ausencia.
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- Si en el momento de la atencidn suena su celular o se presentan llamadas telefénicas
que debe atender, prevalece el ciudadano que tiene frente de usted, por eso debe
concentrarse en el servicio que esta prestando. Procure no interrumpir la relacion de ese
momento por una llamada telefonica u otros factores que se le presenten.

- Importante: Los servidores publicos que atienden usuarios en los diferentes puntos no
deben realizar actividades ajenas a la labor de atencién (chatear, consultar redes
sociales, leer revistas, atender vendedores en el puesto de trabajo). Si la solicitud no
puede ser resuelta en ese punto de servicio, el servidor publico debe:

- Explicarle al ciudadano por qué debe remitirlo a otro punto.

- Si el lugar al cual debe remitirlo no se encuentra en la misma sede, darle por escrito la
direccion horaria de atencién y documentos que debe llevar consigo.

Generalmente la seguridad fisica de los espacios del Instituto y sus oficinas externas es

atendida por Guardas de Vigilancia externos a la némina municipal, quienes son las
personas que tienen el primer contacto con el ciudadano, por tanto, se recomienda
orientar al usuario hacia el punto de informacién indicandole el proceso establecido, por
otra parte, hacia ellos también como entidad se deben enfocar esfuerzos en la
sensibilizacion sobre la Cultura del Servicio.

Atencion Preferencial

Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particulares, como
adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifias y adolescentes, poblacién en
situacion de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en condicion de
discapacidad, personas de talla baja y periodistas (casos especiales).

Los adultos mayores y mujeres embarazadas una vez entran la atencion, dentro de este
grupo de personas, se realiza por orden de llegada.

Los nifios, nifias y adolescentes pueden presentar solicitudes, quejas o reclamos
directamente sobre asuntos de su interés particular. En caso de atencion presencial:

* Tienen prelacién en el turno sobre los demas ciudadanos.

* No manifestar duda o incredulidad sobre lo que el nifio o adolescente diga; conviene,
en cambio, preguntar para entender.
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* Debe llamarselos por su nombre y no usar apelativos como ‘chiquito’ o ‘mijito’, entre
otros.
* Es deseable hablarles claro, en un lenguaje acorde con la edad.

Se consideran personas en situacion de vulnerabilidad a las victimas de la violencia, a
los desplazados y a las personas en situacién de pobreza extrema, con el fin de evitar
mayores traumas y victimizar a estas personas deben incorporarse al modelo de servicio
actitudes que reconozcan su derecho a la atencién y asistencia humanitaria.

En desarrollo del protocolo de servicio, le corresponde al servidor publico:

* Escuchar atentamente y orientar sin mostrar prevencion hacia el interlocutor.
» Dignificar a una persona que ha sufrido situaciones extremas.

A los grupos étnicos minoritarios pertenecen los pueblos indigenas, comunidades
afrocolombianas, palenqueras o raizales y pueblos gitanos, el servidor publico debe:

» Identificar si la persona puede comunicarse en espariol, o si necesita intérprete, en este
ultimo caso, si la entidad cuenta con intérprete, solicitar apoyo de dicha persona o de un
acomparfiante que hable espariol.

« Si ninguna de estas alternativas es posible, debe pedirsele a la persona que explique
con sefas la solicitud. Puede ser un procedimiento dispendioso, exigira paciencia y
voluntad de servicio.

» Solicitarles los documentos, también por medio de sefias, de modo que al revisarlos se
comprenda cual es la solicitud o tramite.

A las personas en condicion de discapacidad Antes de llevar a cabo cualquier acciéon de
ayuda pregunte: “sDesea recibir ayuda? ;Como desea que le colabore?”, Cuando la
persona lleve un acomparfante, debe ser la persona con discapacidad la que indique si
ella realizara la gestion directamente o prefiere que lo haga su acompafante.

Se debe tener especial cuidado con el lenguaje utilizado, dado que algunas palabras son
consideradas como ofensivas y la comunidad con discapacidad puede considerar que
atenta contra su dignidad y sus capacidades.

Si desea referirse de manera general a esta poblacién recuerde usar siempre el término
personas con discapacidad, para este protocolo el servidor publico debe:
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* Conocer las diferentes condiciones de discapacidad.

* No tratar a las personas adultas con discapacidad como si fueran nifios hay que evitar
hablarles en tono anifiado, consentirles la cabeza o comportamientos similares.

* Mirar al ciudadano con naturalidad y no hacer ni decir nada que le incomode como risas
burlonas, miradas de doble sentido o comentarios imprudentes.

Atencion a personas ciegas o con alguna discapacidad visual

* No halar a la persona de la ropa ni del brazo.

* Mantenerla informada sobre las actividades que esta realizando para atender su
solicitud.

» Orientarla con claridad, usando expresiones como: “Al frente suyo esta el formato o a
su derecha esta el boligrafo”.

* Pueden usarse con tranquilidad las palabras ver, mirar, observar, etc.

+ Si la persona pide ayuda para movilizarse de un punto a otro, posar la mano de ella
sobre el hombro o brazo propios.

* Cuando se entreguen documentos, decirle con claridad cuales son.

« Si por algtn motivo el servidor publico debe retirarse de su puesto, debe informar a la
persona ciega antes de dejarla sola.

Atencion a personas con discapacidad auditiva, sordas o hipoacusicas

 Hablar de frente a la persona, articulando las palabras (sin exagerar) en forma clara y
pausada.

 Conviene evitar taparse la boca o voltear la cara ya que esto dificulta leer los labios.

* No gesticular de manera exagerada para comunicarse.

* Debido a que la informacioén visual cobra especial importancia, tener cuidado con el uso
del lenguaje corporal.

« Si no se entiende lo que la persona sorda trata de decir, se puede pedir que lo repita o,
si no, que lo escriba. No aparente haber entendido.
» Si escribe como medio para comunicarse, que sea breve y claro.

Atencioén a personas con sordo-ceguera

+ Es preciso informar que se esta presente tocando a la persona suavemente en el
hombro o brazo.
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» Si la persona esta concentrada en la realizacién de otra tarea, esperar hasta que pueda
atender.

* Dado que no se sabe si la persona conserva capacidad visual, tratar de ponerse dentro
de su campo de vision.

» Si la persona usa audifono, dirigirse a ella vocalizando correctamente.

* Atender las indicaciones del acompanante sobre cual es el método que la persona
prefiere para comunicarse.

Atencion a personas con discapacidad fisica o motora

* No tocar ni cambiar de lugar sus instrumentos de ayuda como muletas, caminador o
bastén.

» Si la persona esta en silla de ruedas, ubicarse frente a ella a una distancia minima de
un metro.

Atencién a personas con discapacidad cognitiva

» Brindar informacion de forma visual, con mensajes concretos y cortos.

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

Atencion a personas con discapacidad mental

* Hacer preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo, para identificar la necesidad de la

persona.

» Evitar criticas o entrar en discusiones que puedan generar irritabilidad o malestar en el
interlocutor.

* Confirmar que la informacién dada ha sido comprendida.

* Tener en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la persona.

Atencion a personas de talla baja

Si el punto de atencion no cuenta con ventanillas especiales para atender a personas de
talla baja, buscar la forma de que su interlocutor quede ubicado a una altura adecuada
para hablar, tratar al ciudadano segin su edad cronoldgica; es comun tratar a las
personas de talla baja como nifios, lo cual no es correcto.
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Atencion a Periodistas en ejercicio de su profesion

Toda consulta de periodistas y otros miembros de los medios de comunicacién sera
recibida, priorizada y atendida, por el area encargada, sin embargo, esta podra remitirse
al area de comunicaciones del Instituto.

Atencion al ciudadano de minimo 40 horas semanales

El Instituto de Financiamiento promocién y Desarrollo de Tulua INFITULUA E.I.C.E. en
busca de cumplir con los lineamientos legales y las disposiciones relacionadas con
garantizar la prestacion del servicio de atencién al ciudadano con un minimo de 44 horas
semanales, dispone un horario de atencioén que va de lunes a jueves desde las 7:30 am
hasta las 12:00 pm y desde la 1:30 pm hasta las 6:00 pm, los viernes, desde las 7:30 am
hasta las 12:00 pm y desde la 1:30 pm hasta las 5:00 pm.

De acuerdo con lo anterior tenemos garantizada la prestacién del servicio al ciudadano,
de igual forma en la entidad no se hace necesario generar un sistema de turnos, ya que
el horario antes mencionado es de obligatorio cumplimiento para los funcionarios, los
cuales tienen el compromiso de atencion y estaran prestos a resolver cualquier inquietud
que se presente.

Protocolo de Atencién Telefénica

Por este canal es posible la interaccion en tiempo real entre servidor publico y el
ciudadano a través de la red de telefonia fija o mévil, debe ser manejado con mucha
diplomacia para brindar un servicio oportuno, calido y amable, recuerde que es
importante para este caso disponer de material institucional de apoyo para brindar
respuesta al usuario. De igual forma la pagina web de la entidad www.infitulua.gov.co
sera una fuente de informacién para tal fin.

A través de la linea de telefénica No. 2261285 se atiende las llamadas que ingresan al
Instituto y desde alli se direccionan de acuerdo a la necesidad de los ciudadanos para la
dependencia donde por competencia seran atendidos.

El siguiente es el protocolo para la atencion telefonica:

» Conteste cuando suene el timbre del teléfono (No deje timbrar mas de dos veces el
aparato).
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» Diga el nombre de la Entidad. (Infitulua)

- Saludar a quien llama de la siguiente forma: (nombre de la dependencia), Buenos dias
o buenas tardes, (habla con nombre y apellido)

* ldentifiquese y concéntrese en quien solicite informacién
» Ofrézcase a dar respuesta al servicio.

* Atender la llamada de manera amable y respetuosa; la actitud también puede ser
percibida por teléfono

» Sea conciso (a).

* Evite las frases: ‘No sé€’ o ‘llame mas tarde que el encargado no esta en su puesto de
trabajo’.

» Saber usar todas las funciones del teléfono.

* Disponer de un inventario actualizado de los tramites y servicios de la entidad, la
dependencia responsable y el contacto.

* Disponer de un listado de las dependencias.

* Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada.

* Despedirse amablemente, llamandolo por su nombre.

* Permitirle al ciudadano colgar primero.

Con respecto a las llamadas en espera se presentan las siguientes recomendaciones:

* Evite en lo posible las llamadas en espera. (Explique por qué debe esperar y exprésele
el tiempo que tendra que esperar).

» Al retomar la llamada exprésele: "Muchas gracias por esperar”.
En caso de que se presente transferencia de llamadas telefénicas se debe:
* Explicar al ciudadano por qué debe transferir la llamada.

* Decir a la persona a quien le transfiere la llamada el nombre de quien llama y el asunto.
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* Asegurarse de no colgar hasta que alguien conteste la llamada transferida.

« En ninguna circunstancia se debe transferir una llamada sin antes verificar que alguien
si va a atender al ciudadano

* Preguntar: ¢ Hay algo mas en que pueda servirle?

A través de la linea telefénica, el tono de voz proyecta la imagen y refuerza el mensaje
que se quiere transmitir. Por ejemplo, una voz monétona hace pensar a quien escucha
que lo estan atendiendo sin ganas, como por cumplir, pero sin buscar satisfacer, debe
usarse un tono vivaz y enérgico que demuestre seguridad en el mensaje y disposicion a
servir.

Asi mismo se debe tener una adecuada vocalizacion, es decir pronunciar claramente las
palabras, sin “comerse” ninguna letra; igualmente la velocidad con que se habla por
teléfono debe ser levemente menor a la usada en persona y el volumen de la voz debe
ser mediano; si se vocaliza bien, el ciudadano podra escuchar adecuadamente sin
necesidad de subir el volumen excesivamente.

Protocolo de Atencién Virtual.

Las nuevas tecnologias han influido fuertemente en la relacién Ciudadano -Estado y en
la mejora de la prestacion del servicio. La internet por ejemplo puede ofrecer el servicio
7124, es decir, los siete (7) dias de la semana, las veinticuatro (24) horas del dia, a
diferencia de la atencion presencial o telefénica, que es de ocho (8) horas diarias de
lunes a viernes. Igualmente, al utilizar los medios digitales se obvian desplazamientos y
tiempos para realizar tramites

Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través de
tecnologias de informaciéon y comunicaciones como chat, correo electrénico, redes
sociales y mediante la pagina oficial del Instituto www.infitulua.gov.co se realiza la
prestacion del servicio virtual para la radicacion de PQRSD a través del correo
electronico ventanillaunica@infitulua.gov.co y también para realizar algunos tramites.
Esta pagina debera cumplir con la Politica de Gobierno Digital y la ley 1712 de 2014.

En cuanto al canal de correo electronico tener en cuenta lo siguiente:
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* Recibir y clasificar el tipo de solicitud, con la finalidad de poder determinar la
competencia del area y los términos de respuesta

* El correo electronico institucional no debe usarse para temas personales, ni para enviar
cadenas o distribuir mensajes con contenidos que puedan afectar a la entidad.

» Seguir el protocolo establecido por la entidad con relacion al uso de plantillas y firmas.
* Responder siempre desde el correo electronico oficial de la entidad.

* Analizar si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remitirla a la entidad
encargada e informar de ello al ciudadano. En el campo “CC” (con copia) seleccionar a
las personas que deben estar informadas sobre la comunicacion.

* Empezar la comunicacion con una frase como “Segin su solicitud de fecha...,
relacionada con...” 0 “En respuesta a su solicitud de fecha..., relacionada con...”.

* Escribir siempre en un tono impersonal.

» Ser conciso.

* No use mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de admiraciéon si no son
estrictamente necesarios.

* Responder todas las preguntas o solicitudes que hizo el ciudadano de forma clara y
precisa.

» Si se debe adjuntar documentos al mensaje, considerar quiénes son los destinatarios.
» Guardar el archivo en un formato que la mayoria de software puedan leer. Ademas,
conviene estar atento al tamafio del adjunto pues un archivo muy pesado podria ser
bloqueado por el servidor de correo electrénico del destinatario.

El servidor publico debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan todos los datos
necesarios para que el ciudadano lo identifique y se pueda poner en contacto en caso
de necesitarlo, esto puede incluir: cargo, teléfono, correo electrénico, el nombre y la
direccion web de la entidad.

Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “Enviar’. Con esto se
evitara cometer errores que generen una mala impresién de la Entidad en quien recibe

el correo electronico.

En cuanto al canal de Correspondencia
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Este canal permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones escritas, realizar
tramites y solicitar servicios, pedir informacion, orientacién o asistencia relacionada con
el quehacer de la entidad y del Estado. Los buzones de sugerencias también hacen parte
de este canal, por tanto, procurar:

* Tener a mano y en funcionamiento los elementos necesarios para recibir y radicar la
correspondencia.

» Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual, y manifestar con la expresién del
rostro la disposicion para servir al ciudadano.

* Preguntar al ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a él, anteponiendo “Sr.”, “Sra.”
* Recibir los documentos que el ciudadano quiere radicar; si el documento no es de
competencia de la entidad, informar de esta circunstancia al ciudadano. En caso de que
insista en radicarlo, recibirlo.

* Destapar el sobre y verificar el contenido y los anexos.

* Asignar un numero de radicado a cada documento; la numeracién debe hacerse en
estricto orden de llegada o salida. Los nimeros de radicado no deben estar repetidos,
enmendados o tachados.

* Registrar en el sistema fecha y hora de recibo, sin cubrir o alterar el texto del
documento.

* Firmar y sellar la copia o planilla del remitente e informar al ciudadano el proceso que
sigue en la entidad.

+ Si el requerimiento no es competencia de la entidad, se le dara traslado a la entidad
competente y se le informara al ciudadano el traslado.

Buzones de sugerencias

» Revisar periddicamente la disponibilidad de formatos y boligrafos para escribir.
* Prever cada cuanto tiempo se abriran los buzones.

* Extraer los formatos diligenciados y elaborar una relacion.

* Distribuir en las diferentes dependencias, segln las directrices de la entidad.

* Dar una repuesta al ciudadano sobre las acciones emprendidas por la entidad debido
a su comentario.
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DERECHOS Y DEDERES DE LOS CIUDADANOS Y DE LAS AUTORIDADES

De acuerdo con la Ley 1437 de 2011, Capitulo Il, los derechos y deberes de los
ciudadanos en su actuacion frente a las autoridades, y de las autoridades en la prestacién
de la atencion, son:

Derechos de los ciudadanos:

* Recibir un trato digno, con el respeto y la consideracién debida a la dignidad de la
persona humana.

* Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente o por escrito, o
por cualquier otro medio idéneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener
informacion y orientacién acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan
para tal efecto. Estas actuaciones podran ser adelantadas o promovidas por cualquier
medio tecnoldgico o electronico disponible en la entidad, aun por fuera de las horas de
atencion al publico.

» Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacion o tramite y
obtener copias, a su costa, de los respectivos documentos.

* Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos para
tal efecto.

* Ser informado(a) acerca de la gestion adelantada de su solicitud.

* Que las peticiones en las cuales se busca el reconocimiento de un derecho fundamental
sean recibidas de manera prioritaria.

* Recibir atencion especial y preferente si se trata de personas en situacion de
discapacidad, nifios, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en general
de personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta de conformidad con el
articulo 13 de la Constitucién Politica.

» Conocer, actualizar y rectificar la informacion recogida sobre usted en nuestra base de
datos y archivos, y demas derechos, libertades y garantias constitucionales referidas en
el articulo 15 de la Constitucion Politica Colombiana.

* Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los
particulares que cumplan funciones administrativas.

* Cualquier otro que le reconozca la Constitucién y las Leyes

Deberes de los ciudadanos
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* Cumplir la Constitucién Politica y las leyes.

* Obrar de acuerdo con el principio de buena fe, abstenerse de dilatar las actuaciones, y
de hacer o aportar, a sabiendas, declaraciones o documentos falsos o afirmaciones
temerarias.

* Ejercer con responsabilidad sus derechos y, en consecuencia, abstenerse de insistir en
solicitudes evidentemente improcedentes.

* Mantener un trato respetuoso con los servidores publicos y colaboradores.

Deberes de las autoridades

* Tratar de manera respetuosa y considerada, asi como atender diligentemente a todas
las personas sin distincion.

» Garantizar atencion personal al publico durante cuarenta horas a la semana en horarios
que satisfagan las necesidades de los ciudadanos.

« Atender a todas las personas que ingresen a las oficinas publicas dentro del horario de
atencion.

* Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas
tecnologias, para la atenciéon ordenada de peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin
perjuicio del trato prioritario debido a las personas en alguna situacion particular.

« Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde
la respectiva autoridad especifique los derechos de los usuarios y los medios disponibles
para garantizarlos.

 Tramitar las peticiones que lleguen por medios electrénicos, de acuerdo con el derecho
a presentar peticiones y a obtener informacién y orientacion.

» Encargar a una dependencia especializada la funcién de atender quejas y orientar al
publico.

* Adoptar medios tecnolégicos para tramitar y resolver peticiones, y permitir el uso de
medios alternativos para quienes no dominen la tecnologia respectiva.

+ Habilitar espacios idoneos para consultar expedientes y documentos, asi como para
atender comoda y ordenadamente al publico.
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ADMINISTRACION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS

Dentro del tema de peticiones es importante tener en cuenta la Ley 1755 de 2015 “Por
medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo
del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo “y el
Decreto 1166 de 2016 “Presentacion tratamiento y radicacién de las peticiones
presentadas verbalmente”.

Recepcion
Existen diferentes vias de recepcion de estas PQRSD y son:

e Via telefonica Tel. 2261285

e Virtual en la pagina www.infitulua.gov.co

e correo electrénico institucional ventanillaunica@infitulua.gov.co

¢ Presencial en las oficinas de Atencion al Ciudadano de forma verbal o en fisico.

Tiempos de Respuesta

Teniendo en cuenta la Ley 1755 de 2015 en su articulo 14 estipula los términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones, igualmente en su articulo 15 determina
la presentacion y radicacion de peticiones las cuales se podran presentar verbalmente o
por escrito en los siguientes tiempos

* Quince (15) dias habiles para contestar Derechos de Peticién de Informacion.

* Diez (10) dias habiles para contestar Derechos de Peticion de Documentacion.

» Treinta (30) dias habiles para dar respuesta a Derechos de peticion de consulta.

* Quince (15) dias habiles para dar respuesta a la Queja.

* Quince (15) dias habiles para atender Reclamos.

* Treinta (30) dias habiles para atender Sugerencias

* Quince (15) dias para contestar Denuncias

Los anteriores plazos son los maximos, pues todo servidor publico tiene el deber de
actuar frente a las peticiones de cualquier Ciudadano.
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Atencion de tramites y servicios

Como lo contempla la Guia de Usuario del Sistema Unico de Informacién de Tramites, el
Servicio es el resultado que obtiene un usuario por parte de la Institucion al ejecutar un
procedimiento administrativo.

Por su parte el tramite es un conjunto de requisitos, pasos o acciones regulados por el
Estado dentro de un procedimiento administrativo misional, que deben efectuar los
usuarios ante una institucion de la administracién publica o particular que ejerce
funciones administrativas, para adquirir un derecho o cumplir con una obligacién prevista
o autorizada por la Ley y cuyo resultado es un producto o servicio.

Las entidades para dar cumplimiento a los tramites y servicios deben ejecutar procesos
que, a su vez, se desarrollan mediante procedimientos en los que se compromete toda
la capacidad organizacional y es necesario hacer una identificaciéon, analisis y
racionalizacion interna que permitan un desarrollo eficiente de la gestion.

Lo anterior implica una interacciéon o encuentro entre la administracion publica y la
sociedad, y tiene como propésito facilitar el ejercicio de los derechos de los ciudadanos,
por tanto, fiel a los principios constitucionales, las entidades oficiales no impondran
tramites ni exigiran requisitos que no estén contemplados en la ley o no hayan sido
autorizados expresamente por esta (Constitucién politica de 1991).

Seguimiento y control a la atencién con calidad

El Instituto de Financiamiento Promocién y Desarrollo de Tulua INFITULUA E.I.C.E. con
mecanismo de seguimiento y control en la atencién con calidad como lo es Control
Disciplinario Interno, seguido de la oficina de Control Interno de Gestion, el Coordinador
de la Oficina de Atencién al ciudadano.

Especificamente el Coordinador de la oficina tiene bajo su responsabilidad generar
Informes en cuanto a tiempo y manejo de respuestas de las diferentes PQRSD vy
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situaciones de atencién al ciudadano que se presentan con el diario acontecer de la
ciudadania tuluena.

Retroalimentacion final con el cliente.

Cuando se presente el caso, se puede dar lugar a realizar seguimiento a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, también como base para el mejoramiento
continuo en la prestacion del servicio, de esta manera se le presta la importancia y la
retroalimentacion necesario a la atencién al ciudadano.

Nivel de satisfaccion del cliente.

Dentro del sistema de Gestion de Calidad en la entidad existe el FO-P34-
06_v03_Encuesta_de_Satisfaccion_al_Cliente “Como te tratan en la Institucion” en ella
el ciudadano puede trasmitir de manera escrita el grado de satisfaccién recibido al ser
atendido por alguna de los procesos visitados.

Herramienta tecnolégica para PQRSD

El Instituto de Financiamiento promocién y Desarrollo de Tulua INFITULUA E.I.C.E.
cuenta con un sistema de gestion documental, en el cual de manera tecnolégica se
pueden presentar PQRSD a las diferentes oficinas y que segun la competencia del caso
se direccionen a estas para ser atendidas.

También con este sistema se puede visualizar anexos, comentarios, adjuntos y demas
que son necesarios o complemento en las respuestas que alli quedan como evidencia
del servicio prestado a la comunidad y de su calidad

GLOSARIO

Atributos del Servicio: son aquellas caracteristicas o cualidades que tiene un servidor
publico para prestar el servicio.
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Calidad: es el grado en el que se cumple con los requisitos, entendiendo por requisito la
“necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria” (norma de
calidad ISO 9000-9001).

Canales de Atencién: son los medios y espacios de que se valen los ciudadanos para
realizar tramites y solicitar servicios, informacién, orientacién o asistencia relacionada
con el quehacer de las entidades de la Administracion Publica y del Estado en general.

Canal Presencial: espacio fisico en el que los ciudadanos y servidores interactiian en
persona para realizar tramites y solicitar servicios, informacién, orientaciéon o asistencia
relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado. Las oficinas de atencion, los
centros integrados de servicios, y demas espacios destinados por las entidades para la
atencion de los ciudadanos pertenecen a este canal.

Canal Correspondencia: medio por el cual en tiempo diferido y a través de
comunicaciones escritas, los ciudadanos pueden realizar tramites y solicitar servicios,
informacién, orientacién o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del
Estado.

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

Discapacidad: es un término general que abarca las deficiencias, limitaciones de la
actividad y restricciones de una persona para participar. Las deficiencias son problemas
que afectan a una estructura o funcion corporal; las limitaciones de la actividad son
dificultades para ejecutar acciones o tareas, y las restricciones de la participacién son
problemas para participar en situaciones vitales (Definicion de la Organizacién Mundial
de la Salud).

Cognitiva: limitacion significativa en el funcionamiento intelectual; es decir, en el
razonamiento, la solucién de problemas, el pensamiento abstracto y la planificacion.
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Enanismo o talla baja: trastorno del crecimiento de tipo hormonal o genético,
caracterizado por una talla inferior a la medida de los individuos de la misma especie y

raza.

Fisica o motora: limitacion del movimiento, ausencia o paralisis de una, dos, tres o las
cuatro extremidades.

Mental:
alteracion bioquimica que afecta la forma de pensar, los sentimientos, el humor, la
habilidad de relacionarse con otros y el comportamiento.

Multiple: se presenta mas de una deficiencia sensorial, fisica 0 mental.
Sensorial Visual: pérdida o disminucion de la visién.
Sensorial Auditiva: pérdida o disminucién en audicion.

Sensorial Sordo-ceguera: discapacidad que resulta de la combinacion de dos
deficiencias: visual y auditiva.

Protocolo de Servicio: guia o manual que contiene orientaciones basicas fundamentales
para facilitar la gestién del servidor publico frente a los ciudadanos, con el fin de lograr
un mejor manejo y una mayor efectividad en el uso de un canal especifico.

Redes Sociales: aplicaciones web dirigidas a comunidades de usuarios en las que se les
permite intercambiar fotos, archivos, aplicaciones, mensajes cortos de texto SMS y otros
contenidos, en linea y en tiempo real.

Derecho de Peticién: Es un derecho que tienen las personas naturales y juridicas de
presentar peticiones respetuosas de interés general o particular ante las autoridades o
ante particulares que cumplan con alguna funcién publica, con el fin de ser resueltas
pronta y efectivamente, Consagrado en el Articulo 23 de la Constitucion Politica
Colombiana.
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Queja: Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que presenta
una persona en relacién con una conducta irregular presentada por uno o varios
servidores. El quejoso solicita atencion y espera una respuesta.

Reclamo: Derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar y demandar una solucién,
ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio
o a la inoportuna atencién de una solicitud en el marco de lo acordado o lo esperado. El
quejoso debe obtener una respuesta relacionada con el derecho que se tiene.

Sugerencia: Es la propuesta que se presenta ante una entidad para incidir o mejorar un
proceso cuyo objeto esta relacionado con la prestaciéon de un servicio o el desempefio
del prestador.

Audiencia Publica: Espacio generado por la administracion del Estado, donde personas
naturales o juridicas y organizaciones sociales se retunen para intercambiar informacion,
explicaciones, evaluaciones y propuestas sobre aspectos relacionados con Ila
formulacién, ejecucién y evaluacion de politicas, programas y/o el manejo de recursos.

Consulta Previa: Es un mecanismo de participacién y un proceso mediante el cual el
Estado garantiza a los grupos étnicos la informacién sobre un proyecto y la participacion
en la identificacion de los impactos y medidas de manejo y control con la finalidad de
garantizar supervivencia cultural.

Ciudadano: Persona natural o juridica, entidad publica o privada que recibe un producto
o servicio. Incluye a los destinatarios, usuarios o beneficiarios finales.

PQRSD: Denominacion utilizada para referirse a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias.

Consulta: Es una peticion verbal o escrita que hace una persona natural o juridica,
entidad publica o privada, relacionada con temas a cargo de la entidad, cuya respuesta
es un concepto que no es de obligatorio cumplimiento o ejecucion para el solicitante.
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Solicitud de Informacién: Es el requerimiento que hace un ciudadano o una entidad con
el fin de que se le brinde informacién y orientaciéon relacionada con los servicios y
actividades desarrolladas por la entidad.

PORTAFOLIO DE SERVICIOS INFITULUA

Lo podemos visualizar en la pagina web del Instituto https:/infitulua.gov.co/
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