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CAPITULO 1
INTRODUGCION

El presente Protocolo de Servicio al Ciudadano esta dirigido a los funcionarios de planta vy

contrat

istas que atienden usuarios en la Administracion Municipal.

I ] . . .. . .
Con base en la mejora continua de la calidad en el servicio al Ciudadano, la Alcaldia de

Armen
que c(

ia hg optado por elaborar un protocolo de servicio al Ciudadano como una herramienta

ntr]b'_uya a mejorar la gestion que realiza el personal de la Administracién, con una

atencion de calidad con el ciudadano y una guia de actuacién ante aquellas situaciones

dificile

Un Ma
servidg
por el
demor
0 bien

DEFIN

Con el
todos

perma
contrib

5, dopde el profesional se pone a prueba.

|

nual/de este tipo es una herramienta de trabajo que protocoliza las actuaciones de los
res publicos y contratistas en determinadas situaciones en que la calidad percibida
usuario puede ser cuestionada: bien por el contexto en el que suceden, (estres,
as, masificacion), bien por el tema de que se trata (decir no a una peticion imposible),
por |F] actitud del propio ciudadano, (ansiedad, miedo, agresividad...).

ICIO!
|
presente Manual se pretende unificar los criterios de atencion al ciudadano, para que
aquellos servidores publicos y contratistas que atienden publico de manera

wente o esporadica, lo hagan con la conviccion de que con su labor estan
uyeqdo a prestar un mejor servicio y a mejorar la percepcion respecto de la labor que

cumple la Alcaldia de Armenia.

Este Manual ademas de incluir los lineamientos para garantizar una adecuada atencion al

ciudad

ano, |esta fundamentado en las normas legales de obligatoria observancia por todos

aquellgs quie de una u otra manera mantienen contacto con la ciudadania.

Adicional a| lo anterior, también es preciso sefialar la importancia de la socializacion que
deberg hacerse de este documento entre los demas servidores publicos y contratistas, ya
que carresponde a todos mantener un estandar de calidad en la atencion al ciudadano(a)
que nos permita “convertir las cualidades generales de un buen servicio en actos especificos
que permiten ofrecer el mismo nivel de servicio hoy, mafana y siempre”.

De conformldad con lo establecido en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 esta herramienta

se con

stltuye en una estrategia, que busca mejorar la calidad de los servicios prestados a

nuestros ciydadanos, en tanto que integra los principios o atributos del servicio.
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MARCO CONCEPTUAL

La atencion y el servicio a los ciudadanos es uno de los aspectos que mayor relevancia ha
venido adquiriendo en las entidades del estado en la Gltima década, toda vez que su esencia
no esta limitada a la simple prestacién de un servicio sin ningun componente de calidad, sino
que se ha fijado el propésito de ofrecer sus servicios con los mas elevados estandares de
excelencia para garantizar el mayor grado de satisfaccion.

Como Entidades publicas al servicio de los ciudadanos, es esencial para la Alcaldia de
Armenia claramente el tipo de ciudadanos que atienden, sean ellos externos o internos.

Brindar un servicio humano; con calidez y respeto hacia nuestros ciudadanos, 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, nos permitira
hacer la diferencia, alcanzando la satisfaccion y confianza de nuestros ciudadanos.

Esta atencion y servicio de excelencia hacia los ciudadanos que se propone, no es exclusiva
de algunos pocos miembros de la entidad, por el contrario es una conciencia que esta ligado
de manera intrinseca a la misién institucional Yy, por ende, debe ser aplicado por todos los
servidores publicos y contristas en el desarrollo de la funcién publica.

Programa Nacional de Servicio al Ciudadano PNSC.

El Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC), liderado por el Departamento
Nacional de Planeacién -DNP-, tiene por objeto mejorar la calidad y accesibilidad de los
servicios que provee la Administracién Publica al ciudadano, mediante la adopcion de un
modelo de Gestidn orientado al Servicio; y de esta forma, contribuir a mejorar la confianza
del Ciudadano en sus instituciones.

En el marco de la anterior orientacién estrategica, el PNSC ha ejecutado en conjunto con 101
Entidades Publicas que conforman el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano, un Plan de
Accion con actividades claves en los siguientes 4 frentes de trabajo:

 Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en el Servidor Publico.

» Optimizar los canales de atencion al ciudadano.

» Mejorar el conocimiento de Administracion Pablica del Ciudadano y viceversa.
» Consolidar la articulacién interinstitucional.
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| CAPITULO 2

ELEMENTQS COMUNES A TODOS LOS CANALES

Los canales de atencion son los medios y espacios de que se valen los ciudadanos para

realizai
quehag

amites y solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con el
> las entidades de la Administracion Publica y del Estado en general.

2.1 Los canales de atencion usados por la entidad son:

Canal

pres:éncial:
|

Esta integrado por todos los puntos de atencion presencial (personalizada), donde los
Ciudadanos pueden acceder a la informacion de productos y servicios; como tambien realizar

diferen

Canal
Este ¢

tes trﬁémites y/o afiliarse.

Virtual: |
anal iutiliza tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC) para facilitar el

accesd, usp, apropiacion y fortalecimiento, por parte de los ciudadanos a informacion
pertinente, \veraz en linea y oportuna sobre los servicios que presta la Administracion

Munici

Canal

pal. |
I
Comunicaciones Impresas:

Hace ¢l usb de texto sobre un medio fisico como el papel. (Facturas, cartas, invitaciones,
folletos entre otros), permitiendo una comunicacién indirecta.

Canal
Centro
funciorn
atende
produg

2.2 Ac

Se egy
entend

Telefénico:
de | atencién y asesoria telefénica que dispone el ciudadano, aprovechado las
alidades de voz y texto presente en la linea telefénica fija. Los funcionarios deben

r las|inquietudes de los ciudadanos de forma agil y eficiente, e informar acerca de los
tos, servicios y tramites que ofrecen la Alcaldia de Armenia.

i
tituc{t

era de los servidores publicos que atienden a los ciudadanos una actitud de servicio,

ida 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

diferen

tes, 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 siémpre un paso mas alla de lo esperado en la atencion.
Comprometerse anicamente con lo que pueda cumplir.
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» Ser creativo para dar al ciudadano una experiencia de buen servicio.
El ciudadano se llevara una buena impresion si el servidor:

* Encuentran a quien dirigirse.

» Entiende sus problemas.

¢ Esrespetuoso.

» Lo orienta con claridad y precision.
+ Lo atiende con calidez y agilidad.

Por el contrario, se formara una impresion negativa cuando:

» No encuentra a quien dirigirse

» Lo trata de manera altiva, desinteresada o irrespetuosa.

* Lo hace esperar innecesariamente o sin ofrecer una explicacion por las demoras.
* No tiene la informacién 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 supervisor y cederle el manejo de la situacion.

2.3 Atencion a personas alteradas

En muchas ocasiones llegan a la entidad 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 discusién 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
tambien se calme.

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

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

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

» Si el mismo problema ocurre con otro ciudadano, informar al jefe inmediato para dar
una solucion de fondo.
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24 Len

Por me
seccion

2.5 Cuz
No sien
niegue

explica
que pus

2.6 Ate

Cuandg
todo lo

|

guaje (Comunicacion verbal y no verbal)

. . . ; ;
dio del lenguaje los seres humanos expresan sus necesidades y experiencias. Esta
propone algunas recomendaciones:

| lenguaje para hablar con los ciudadanos debe ser respetuoso, claro y sencillo;

rases corteses como: “con mucho gusto, ;sen qué le puedo ayudar?” siempre son bien

ecibidas.

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

lamar al ciudadano por el nombre que él utiliza, no importa si es distinto al que figura

:n la/cédula de ciudadania o al que aparece en la base de datos de la entidad.

“vitar tutear al ciudadano al igual que utilizar términos como “Mi amor”, “Corazon”, etc.

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

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

ando la respuesta a la solicitud es negativa

npre [se puede dar al ciudadano la respuesta que él espera. Por lo anterior, cuando se
una solicitud las cosas deben decirse como son, sin rodeos, pero ofreciendo todas las
ciones necesarias para que el ciudadano comprenda la razén. He aqui algunas pautas
oden|ayudar a que la negativa sea mejor recibida:

|
=xplicar con claridad y sin tecnicismos los motivos por los que no se puede acceder a

T
a soljcitud.
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

ntencion es prestarle un servicio de calidad a pesar de las limitaciones.
\segurarse de que el ciudadano entendio6 la respuesta, los motivos que la sustentan y

os pasos por seguir, si los hay.

ncion de reclamos

» un servidor publico recibe un reclamo, tacitamente esta comprometiéndose a hacer
posible para resolver la inconformidad. Por ello debe:

Escu|{:har con atencién y sin interrumpir al ciudadano.

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

=“xplicar en primera instancia lo que puede hacer y luego dejar claro, de manera
ranqluila, aquello que no puede hacer.

Poner de inmediato en ejecucion la solucion ofrecida.

Céntro Administrativo Municipal CAM, piso principal Tel — (6) 741 71 00 Ext. 319
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» 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 solucién.

CAPITULO 3
Canales de Atencion al Ciudadano.

Los canales de atencion son los medios y espacios de que se valen los ciudadanos para
realizar tramites y solicitar servicios, informacion, orientacién o asistencia relacionada con el
quehacer de la Administracion Municipal. Los canales de atencién son: presencial,
telefonico, de correspondencia vy virtual.

El buen servicio va mas alla de Ia 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 informacion y aprecian que esta les sea dada de manera oportuna,
clara y completa. Respuestas como “No seé...", “Wuelva mafiana” o “Eso no me toca a mi...”
son vistas por el ciudadano como un mal servicio. Lo servidores publicos, entonces, deben:

1. Informarse sobre los formatos, plantillas o guiones de atencién definidos por la entidad
para responder las peticiones ciudadanas.

2. Conocer los trémites y servicios que presta la entidad -incluidas las novedades o los
temas coyunturales que pueden afectar la atencién durante su turno-.

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

Por dltimo, un servidor publico bajo 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.

3.1 Canal de Atencién Presencial.

Al ingresar a la Alcaldia de Armenia, en recepcion se le proporcionara la orientacién de
acuerdo al requerimiento del usuario:

 Siel usuario va a entregar correspondencia, se le remitira a la oficina de recepcion de
correspondencia para que sea radicada en el software de gestion documental.

Centro Administrativo Municipal CAM, piso principal Tel — (6) 741 71 00 Ext. 319
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Si el!i usuario ingresa a presentar una sugerencia, queja o reclamo, 0 a solicitar
nforAhacic’:n sobre un producto o servicio, se le orienta para que tome un turno y sea

atendido por las personas de orientacion al usuario.

3.2 Regc epci-c’m de la solicitud del usuario.

El usuario debe esperar su turno para ser recibido por los funcionarios de atencion al
ciudadano quienes orientaran cada uno de los siguientes procedimientos:

Sugerencia anénima: Se le entrega el formato de sugerencia y se le orienta para que
lo ingrese al buzén de sugerencias.

Queja o reclamo: Si el usuario quiere escribir su queja o reclamo, se le entrega el
formato correspondiente, el cual debe ser diligenciado posteriormente en la base de
datos, de lo contrario, se diligenciara directamente en la base de datos, imprimiendo el
formato para que sea firmado por el usuario y de esta manera se oficialice el tramite
de la queja o reclamo.

Soliépitud de informacion de tramites: Si el usuario solicita orientacién sobre un
tramite o servicio brindado por la administracion, se le debe suministrar claramente la
nformacion sobre los requisitos exigidos y plazos de prestacion del servicio o entrega
de tramites de acuerdo a la matriz de tramites (Matriz de productos o Servicios).
Trén!‘-ﬁte de la solicitud del usuario. Todas las solicitudes de los usuarios, quejas,
reclamos, sugerencias, tramites, etc., deberan ser registradas en la base de datos.

|

Al final del dia, se analizan las solicitudes registradas y son enviadas por correo electrénico
al fundionario o proceso que debe desarrollar la solicitud. Cada proceso, tiene un plazo de

acuerdao a:

O en

Dere!écho de Peticién de interés General o particular 15 dias habiles.
Derﬁfacho de Peticién de informacion o copias 10 dias habiles.
Der@cho de Peticion de consulta 30 dias héabiles.

los plazos establecidos en las normas que lo modifiquen, adicionen o sustituyan y

debera diligenciar en la base de datos, la evolucién de la solicitud, de manera que los
funcioharios de servicio al ciudadano, entreguen informacién oportuna al ciudadano cuando
éste realice alguna consulta sobre su solicitud.

Las sugerencias, quejas o reclamos que lleguen por correo electronico se analizaran en el
centrg de atencion al ciudadano y seran enviadas al funcionario o proceso correspondiente.

>

Apli;car encuesta de satisfaccion del ciudadano. Cada vez que se le suministre
informacion al usuario, se le entregue un trAmite o se le resuelva un gueja o reclamo,
se le entregara el formato para la medicion de la satisfaccién del ciudadano, formato
que debera ser diligenciado de manera anénima e ingresado a la urna
correspondiente sin que el funcionario de servicio al ciudadano conozca las

| .
respuestas del usuario.
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3.3 Factores importantes en la atencién presencial

Presentacion personal: la presentacion personal influye en la percepcion que tendra
el ciudadano respecto al servidor publico y a la entidad. Por eso, es importante
mantener una buena presentacion, apropiada para el rol que se desempefa y guardar
adecuadamente la imagen institucional. La identificacion siempre debe estar visible.
Comportamiento: comer en el puesto de trabajo, masticar chicle, realizar actividades
como maquillarse o arreglarse las ufias frente al ciudadano: o chatear o hablar por
celular o con sus compafieros -si no es necesario para completar la atencién
solicitada-, indispone al ciudadano, le hace percibir que sus necesidades no son
importantes.

La expresividad en el rostro: la expresion facial es relevante; no hace falta sonreir
de manera forzada: mirando al interlocutor a los ojos ya se demuestra interés. El
lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el trato verbal, es decir, educado,
cortés.

La voz y el lenguaje: el lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esta diciendo.
Por ello conviene escoger bien el vocabulario y seguir las recomendaciones sobre el
lenguaje previstas en este documento. En particular, es necesario adaptar la
modulacion de la voz a las diferentes situaciones y vocalizar de manera clara para que
la informacién sea comprensible.

La postura: la postura adoptada mientras se atiende al ciudadano refleja lo que se
siente y piensa; es aconsejable mantener la columna flexible, el cuello y los hombros
relajados, y evitar las posturas rigidas o forzadas.

El puesto de trabajo: el cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un impacto
inmediato en la percepcién del ciudadano; si estd sucio, desordenado y lleno de
elementos ajenos a la labor, dard una sensacién de desorden y descuido, por lo cual:

Mantener el escritorio en perfecto orden y aseo. Para esto resulta conveniente llegar
10 0 15 minutos antes del inicio de la jornada.
Las carteras, maletines y demas elementos personales deben ser guardados fuera de
la vista del Ciudadano.
No se deben tener elementos distractores tales como radios, revistas, fotos, adornos y
juegos en el puesto de trabajo.
No usar aparatos electrénicos de uso personal.
No se deben consumir, ni mantener a la vista de los Ciudadanos comidas y bebidas en
los puestos de trabajo.
La papeleria e insumos deben estar guardados, dejando solamente una cantidad
suficiente en el dispensador de papel (impresora o porta-papel).
Los documentos deben ser archivados lo antes posible, cuando se trate de un archivo
temporal.

» La papelera de basura no debe estar a la vista ni desbordada.
Los implementos necesarios para el desarrollo de las actividades propias deben ser
revisadas diariamente antes de iniciar labores y contar con el soporte o cargue
oportuno. (lapiceros, hojas, formularios etc.)

Centro Administrativo Municipal CAM, piso principal Tel — (6) 741 71 00 Ext. 319
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mpiar las areas de servicio al Ciudadano, los escritorios, puertas, sillas,
omputadores y teléfonos.

e Antes del inicio de la jornada laboral, el personal de aseo debera asear el piso y
1
Q

Es importante familiarizarse con las instalaciones del punto de servicio al ciudadano, y
conocelr la |ubicacién de los bafios publicos, las salidas de emergencia, los puntos de
fotocopiado|y de pago. De igual forma, estar enterado de los procedimientos para atencion

de emargencias.

Como

a entidad tiene Centros de Trabajo en la ciudad, conviene tener claro donde puede

ubicar mas informacion sobre éstas cuando un ciudadano lo requiera.

Consegj

3.4 Ac

Guardi

Orient

Al orie

os adicionales:

Lacer 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.

Dar al ciudadano completa y exclusiva atencion durante el tiempo de la consulta.
LJsaFTeI sentido comin para resolver los inconvenientes que se presenten.

Cumplir el horario de trabajo: de ser posible, presentarse en el punto de servicio de 10
2 15|minutos antes de empezar la jornada laboral para preparar el puesto de trabajo y
ponerse al tanto de cualquier novedad en el servicio.

Permanecer en el puesto de trabajo; en caso de dejarlo por un corto periodo de
liempo, asegurarse de que algun compariero suplira la ausencia.

ciones de anticipacion

as dJ;e seguridad. Se recomienda a los guardias de seguridad:

Tener la puerta abierta, evitando obstruirle el paso al ciudadano.

Hacer contacto visual con &l y sonreir, evitando mirarlo con desconfianza.

Saludar diciendo: “Buenos dias/tardes”, “Bienvenido/a la Alcaldia de Armenia

Si debe revisar maletines, paquetes o demas efectos personales, informar al
ciudadano, de manera cordial y respetuosa, sobre la necesidad de hacerlo para
garantizar la seguridad de las personas que se encuentran en la entidad.

Orientar al ciudadano sobre la ubicacion del dispensador de turnos o la ventanilla a |a

cual|debe dirigirse.

|
I W)
adores o anfitriones
ntad%;r o anfitrion le corresponde:

Salu'jdar amablemente diciendo: “Bienvenido/a la Alcaldia de Armenia, mi nombre es
(non%ﬁbre y apellido...), ¢qué servicio solicita? Por favor, dirijase a...”.

C]Eentro Administrativo Municipal CAM, piso principal Tel — (6) 741 71 00 Ext. 319
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Verificar que el ciudadano traiga consigo todos los documentos necesarios para
realizar su tramite.

Dar informacion al ciudadano con base en documentos oficiales de la Entidad que
contengan los requisitos para los tramites o servicios, las formas de presentar la
documentacion y los procedimientos establecidos para ello.

En caso de que un ciudadano no traiga alguno de los documentos solicitados para la
realizacion de su tramite, indicarle qué falta e invitarlo a regresar cuando la
documentacion esté completa.

Si existe la posibilidad de que el documento faltante sea diligenciado en el punto de
servicio, ofrecerle esa opcion.

Orientar al ciudadano hacia la dependencia o centro de trabajo al cual debe ir.

Servidores de cada dependencia y/o centro de trabajo

Los servidores publicos, interactuan en diferentes momentos con el ciudadano; en cada uno
les corresponde:

En el contacto inicial

Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual y manifestando con la expresion de
Su rostro la disposicion para servirr “Buenos dias/tardes/noches”, “Bienvenido/a la
Alcaldia de Armenia, “Mi nombre es (nombre y apellido...), sen qué le puedo servir?”.
Preguntarle al ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a él, anteponiendo “Sefior”
0 “Sefiora”.

En el desarrollo del servicio

Dedicarse en forma exclusiva al ciudadano que estan atendiendo y escucharlo con
atencion.

Verificar que entienden la necesidad con frases como: “Entiendo que usted
requiere...”.

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

Retiro del puesto de trabajo

Si el servidor publico tiene que retirarse del puesto de trabajo, antes debe dirigirse al
ciudadano para:

Explicarle por qué debe hacerlo y ofrecerle un calculo aproximado del tiempo que
tendra que esperar.

Pedirle permiso antes de retirarse y esperar la respuesta.

Al regresar, decirle: “Gracias por esperar”.

Centro Administrativo Municipal CAM, piso principal Tel — (6) 741 71 00 Ext. 319
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Otro p

unto de servicio

Si la soficitugd no puede ser resuelta en ese punto de servicio, el servidor publico debe:

Expli(l,arle al ciudadano por qué debe remitirlo a otro punto.

$i el lugar al cual debe remitirlo no se encuentra en la misma sede, darle por escrito la
direccion del punto al cual debe acudir, el horario de atencion, los documentos que
debe presentar y, si es posible, nombre del servidor que lo atendera.
g
«
c

5i el |jc>unto al cual debe remitirlo se encuentra ubicado en el mismo lugar, indicarle a
onde debe dirigirse y poner en conocimiento del servidor que debe atender al

|udadano remitido, el asunto y el nombre del ciudadano.

Solicitud dfjaf servicio demorada

Silaso icituﬁ no puede ser resuelta de forma inmediata, al servidor publico le corresponde:

M

-xplicarle al ciudadano la razon de la demora.
nformar la fecha en que recibira respuesta y el medio por el cual se le entregara.

En la finalizacién del servicio

ietro‘ahmentar al ciudadano sobre los pasos a seguir cuando quede alguna tarea
endiente. Preguntarle, como regla general: “; Hay algo mas en que pueda servirle?".
)espl@dwse con una sonrisa, llamando al usuario por su nombre y anteponiendo el
Sr.” ¢ “Sra.” '

iewaar si es del caso, los compromisos adquiridos y hacerles seguimiento.

bl hubo alguna dificultad para responder, informarle a su jefe inmediato para que
esuqlva de fondo.

E o B s Bl

= n

3.5 Atencion preferencial

Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particulares, como adultos
mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifias y adolescentes, poblacién en situacién de
vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en condicién de discapacidad vy
personas de talla baja.

Adultos mayores y mujeres embarazadas

na vez entran a la sala de espera, el servidor publico debe orientarlos para que se
itlen en las areas destinadas para ellos.
a atencion, dentro de este grupo de personas, se realiza por orden de llegada.

—w —

i
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Atencién a nifios, nifias y adolescentes

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.

e Hay que escuchar atentamente vy otorgar a la solicitud o queja un tratamiento
reservado.

* No manifestar duda o incredulidad sobre lo que el nifio o adolescente diga; conviene,
en cambio, preguntar para entender.

* Debe llamarselos por su nombre y no usar apelativos como ‘chiquito’ o ‘mijito’, entre
otros.

» Esdeseable hablarles claro, en un lenguaje acorde con la edad.

Personas en situacion de vulnerabilidad

Se consideran personas en situacion de vulnerabilidad a las victimas de la violencia, a los
desplazados y a las personas en situacion 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 atencion y asistencia humanitaria. En desarrollo del protocolo de
servicio, le corresponde al servidor piblico:

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

Grupos étnicos minoritarios

A este grupo 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 dltimo caso, si la entidad cuenta con intérprete, solicitar apoyo de dicha
persona o de un acompariante que hable espafiol.

« Sininguna 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.

Personas en condicién de discapacidad
« 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.

Centro Administrativo Municipal CAM, piso principal Tel — (6) 741 71 00 Ext. 319
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e Mirar|al ciudadano con naturalidad y no hacer ni decir nada que le incomode como
risas purlonas, miradas de doble sentido o comentarios imprudentes.

« Antes de llevar a cabo cualquier accion de ayuda pregunte: “; Desea recibir ayuda?
4Como desea que le colabore?”.

« Cuando la persona lleve un acompanante, debe ser la persona con discapacidad la
que indique si ella realizard la gestion directamente o prefiere que lo haga su
acompanante.

« No hace falta adivinar lo que la persona necesita; es mejor darle tiempo suficiente
para élque se exprese y plantee sus requerimientos, y esperar a que la persona termine
su exposicion, aunque pueda preverse el final de una frase.

. \erifiEFar siempre que la informacién dada ha sido comprendida; solicitar
retroalimentacion y, de ser necesario, repetir la informacion en un lenguaje claro y
S

encillo.
|
Atencion a Personas ciegas o con alguna discapacidad visual

O hilar a la persona de la ropa ni del brazo.
Aantenerla informada sobre las actividades que esta realizando para atender su
olici |_ud.
)rien|t_ar[a con claridad, usando expresiones como: “Al frente suyo esta el formato o a
u derecha esta el boligrafo”.
ueden usarse con tranquilidad las palabras ver, mirar, observar, etc.
i la persona tiene perro guia, no separarlos, ni distraer o consentir al animal.
i la ersona pide ayuda para movilizarse de un punto a otro, posar la mano de ella
obre§ el hombro o brazo propios.
uangdo se entreguen documentos, decirle con claridad cuales son; si se entrega
inero,
1dicar el monto, mencionando primero los billetes y luego las monedas.
i por algtiin motivo el servidor publico debe retirarse de su puesto, debe informar a la
ersona ciega antes de dejarla sola.

|
Atencidn a personas con discapacidad auditiva, sordas o hipoacusicas

labl |:r de frente a la persona, articulando las palabras (sin exagerar) en forma clara y

ausada.

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

o gastlcular de manera exagerada para comunicarse.

eb|do a que la informaciéon visual cobra especial importancia, tener cuidado con el

SO dFI lenguaje corporal.

i no|se entiende lo que la persona sorda trata de decir, se puede pedir que lo repita
si no, que lo escriba. No aparente haber entendido.

i esn#ribe como medio para comunicarse, que sea breve y claro.

L ]
T (n="0 OyW cpenpTJh ™y = =

[ ]
(n_O N O=Z00T T
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Atencién a personas con sordoceguera

» Es preciso informar que se esta presente tocando a la persona suavemente en el
hombro o brazo.

« Si la persona esta concentrada en la realizacion 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.

 Sila persona usa audifono, dirigirse a ella vocalizando correctamente.

» Atender las indicaciones del acompafiante 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
baston.

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

Atencion 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 informacién 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 informacion dada ha sido comprendida.

» Teneren cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la persona.

Atencidn a personas de talla baja

» Si el punto de atencién 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 segun su edad cronolégica; es comdn tratar a las personas de
talla baja como nifios, lo cual no es correcto.

Nota: Siempre es importante motivar al Ciudadano a utilizar otros canales de Informacion.
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CAPITULO 4

|
Canal de AJ!encién Telefdnica

El teléfono es un medio de comunicacion cada vez mas utilizado, ya que permite al usuario
acceder a cualquier servicio de forma sencilla y rapida, con independencia de la distancia

que le

separe. La atencion telefonica prestada desde la Administracion Municipal de

Armenia, Quindio, juega un papel de primer orden en la imagen que los usuarios se forman

acerca

del mismo. Por ello es de suma importancia ofrecer a través del teléfono una imagen

profesianal, eficaz y moderna, y con una alta calidad en el trato personal, atender el teléfono

es una

habilidad que se aprende.
|

4.1 Recomendaciones generales

[ ]
on

MmN MO MO C (n =7 T O

Alguno

El tono

lantener el micréfono frente a la boca a una distancia aproximada de 3 cm. Retirar de
1 boca cualquier objeto que dificulte la vocalizacion y la emision de la voz, como
sfergs, dulces, chicles, etc.

\tender la llamada de manera amable y respetuosa; la actitud también puede ser
ercibida por teléfono.

Aantener una postura relajada y natural: proyecta el comportamiento mediante la voz.
)i no|se cuenta con diadema, sostener el auricular con la mano contraria a la que se
sa para escribir, con el fin de tenerla libre para anotar los mensajes o acceder al
omputador y buscar la informacién requerida por el ciudadano.

aber usar todas las funciones del teléfono.

iquliner de un inventario actualizado de los tramites y servicios de la entidad, la
ependencia responsable y el contacto.

isponer de un listado de los centros de trabajo de la entidad.

seguir los guiones establecidos al responder.

rvitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada.

s consejos adicionales

de Lloz. A través de la linea telefonica, el tono de voz proyecta la imagen y refuerza

el mensaje Eque se quiere transmitir. Por ejemplo, una voz monétona hace pensar a quien
escucha quj lo. estan atendiendo sin ganas, como por cumplir pero sin buscar satisfacer.

Debe u
a servir

El leng
lenguaijg
La voc
tranquil
La velo
usada €

sarse un tono vivaz y enérgico que demuestre seguridad en el mensaje y disposicion

uaje| Prestar atencion a la eleccion de palabras y seguir las recomendaciones sobre
= previstas en el un numeral 6.3.

aliza|ci()n. Pronunciar claramente las palabras, sin “comerse” ninguna letra; respirar
ame$te de forma que las palabras se formen bien.

cidq!d. La velocidad con que se habla por teléfono debe ser levemente menor a la
n persona.
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El volumen. El volumen de la voz debe ser mediano; si se vocaliza bien, el ciudadano podra
escuchar adecuadamente sin necesidad de subir el volumen excesivamente.

4.2 Atencion telefénica en conmutador y oficinas

Se entiende por conmutador el aparato que conecta una o varias lineas telefénicas con
diversos teléfonos de una misma entidad.

Acciones de anticipacion

» Verificar que se conocen las funciones del telefono, por ejemplo, coémo transferir una
llamada o poner una llamada en espera.

» Tener a mano el listado de las extensiones a las que es posible que se deba transferir
una llamada.

En el contacto inicial

Es importante saludar primero con frases como “Buenos dias”, “Buenas tardes”, dar el
nombre de la dependencia, el nombre del servidor publico y enseguida ofrecer ayuda con
frases como: “; En qué le puedo ayudar?”

En el desarrollo del servicio

» Escuchar con atencion lo que necesita el ciudadano, sin interrumpirlo, asi la solicitud
no sea de competencia del servidor.

» Si se puede resolver la solicitud, dar la informacion completa y cerciorarse de que al
ciudadano le quedo clara y llené sus expectativas.

« En caso de que la solicitud no sea de competencia del servidor, amablemente
comunicarle que se pasara la llamada al area encargada o darle el niumero de teléfono
en donde puede recibir la informacion.

» Sidebe transferirse la llamada a otra dependencia, pedirle al usuario que espere unos
minutos en linea mientras lo comunican con el area y con el funcionario competente.
Marcar la extensién, esperar a que contesten e informarle a quien contesta que va a
transferir una llamada del Sefior o Sefiora (nombre de la persona) que necesita lo que
corresponda (resumen del asunto), v luego si transferir la llamada. Bajo ninguna
circunstancia se debe transferir una llamada sin antes verificar que alguien si va a
atender al ciudadano. No hay nada mas molesto para el usuario que un servidor que
pase la llamada a otra extension donde nadie le conteste.

 En caso de marcar la extension y no recibir respuesta, retomar la llamada del
ciudadano, tomarle los datos como nombre, teléfono de contacto y correo electrénico y
decirle que se le informara al encargado del tema para que le devuelva la llamada o se
contacte a traves del teléfono o correo informado.
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En la finalizacion del servicio

e |Despedirse amablemente.
« Agradecer a la ciudadania por haber recurrido al Municipio e invitarle a que vuelva a

contar con el Municipio de Armenia cuando lo necesite.

« [Sise tomd un mensaje para otro servidor publico, informarle y comprobar si la llamada

fue

Canall|de

devuelta. Recordar que el contacto inicial es siempre la cara de la entidad.

CAPITULO 5

Atencién Virtual

Este danal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través de
tecnologias de informacion y comunicaciones como chat, correo electronico y redes sociales.
Las consideraciones generales para la interaccion con el ciudadano a través de redes
sociales estan establecidas por Gobierno en Linea del Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Telecomunicaciones, en el documento Gestion de la Comunicacion en

Redeg Socgjales.

La Alcaldia de Armenia cuenta con una pagina web para uso de los usuarios
www.armenia.gov.co, que le sirve de interaccion con la Administracion Municipal en marco
del cumplimiento de la Estrategia de Gobierno en Linea, facilitandole el acceso a los tramites,

programas y proyectos desarrollados en cada uno de los temas de Atencién al Ciudadano.

Ademas,

sirve de mecanismo de comunicacion y divulgacién de las diferentes politicas

u

publicas de inclusion, transparencia y confianza de la Administracién Municipal, promoviendo
la estrateg|a de participacion ciudadana y lucha contra la corrupcion.

En la pag
se cuenta

ina web se tiene un espacio de SERVICIOS DE INFORMACION AL CIUDADANO,

i@:on un correo electréonico como uno de los vinculos con los usuarios, mediante el

cual se pueden enviar sus peticiones, guejas, reclamos y/o sugerencias, el cual es revisado

diariamen

te por la oficina de servicio al ciudadano, quien se encarga de redireccionarlo de

acuerio a su competencia a cada una de las diferentes Secretarias y/o Departamentos
Administrativos de la Alcaldia de Armenia y verifica que éstas PQRS se respondan oportuna

y eficazmente.

|>

Vinculos disponibles en este espacio de Servicios de Informacion al Ciudadano en la Pagina

Web:

Preguntas, Quejas y Reclamos

Sefior Usuario si desea adelantar una Peticién, Queja, Reclamo o Sugerencia con respecto a

los servic

ios prestados por la Administracion Municipal, usted debe diligenciar los campos

que aparecen en el formulario. Click Aqui
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5.1 Correo Electrénico
Recomendacién general

e Enlos casos en los cuales las respuestas incluyan datos personales, ofrecer enviar la
respuesta por medios mas formales (Habeas data).

* El servidor publico es responsable del uso de su cuenta de correp, razén por la cual
no debe permitirle a terceros acceder.

» 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 relacién al uso dg plantillas y firmas.

» Imprimir los correos electrénicos tnicamente en los casos en que|sea absolutamente
necesario manipular o conservar una copia en papel.

Acciones de anticipacion

* Responder Gnicamente los mensajes que llegan al correo instituciofal Yy NO a un correo
personal de un servidor.
» Responder siempre desde el correo electrénico oficial de Ia entidad
* Analizar si la solicitud compete a Ia entidad; de lo contrario, refnitirla a la entidad
encargada e informar de ello al ciudadano.

En el desarrollo del servicio

» Definir el tema del mensaje con claridad y concision en el campo “Aunto”.
* En el campo “Para” designar al destinatario principal. Esta es la petsona a quien se le
envia el correo electrénico.
* En el campo “CC” (con copia) seleccionar a las personas que deben estar informadas
sobre la comunicacion.
» Al responder un mensaje verificar si es necesario que todos a quiepes se envib copia
del mismo necesitan conocer la respuesta. En algunas ocasioneq se envia copia a
muchas personas con el fin de que sepan que “yo si contesté”, lo qual genera que se
ocupe innecesariamente la capacidad de los buzones de correo electronico de otros
miembros de la entidad.
» Empezar la comunicacién con una frase como “Segun su solicitud de fecha. ... relacio-
nada con...” o “En respuesta a su solicitud de fecha..., relacionada don...”.
* Escribir siempre en un tono impersonal.
» Ser conciso. Leer un correo electrénico cuesta mas trabajo que upa carta en papel.
Los mensajes de correo electronico muy largos pueden volverse difigiles de entender.
» Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, {lividirlo en varios
parrafos para que sea mas facil de leer. Un texto preciso, bien estrlicturado, ayuda a
evitar malentendidos o confusiones.
» No escribir lineas de mas de 80 caracteres. Muchos monitores no pgrmiten ver mas en
la pantalla.
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Enlafi

Ejempl

lo Use mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de admiracion si no son
strictamente necesarios.

2esponder todas las preguntas o solicitudes que hizo el ciudadano de forma clara y
recisa. -

i se|debe adjuntar documentos al mensaje, considerar quiénes son los destinatarios.
s posible que el destinatario de un archivo adjunto no tenga el software para leerlo.
Suardar el archivo en un formato que la mayoria de software puedan leer. Ademas,
onvi:iene estar atento al tamafio del adjunto pues un archivo muy pesado podria ser
logueado por el servidor de correo electronico del destinatario.

nalizacion del servicio

o se‘rvidor publico debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan todos los
iatos necesarios para que el ciudadano lo identifique y se pueda poner en contacto en
-aso de necesitarlo. Esto puede incluir: cargo, teléfono, correo electronico, el nombre

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

5| correo electrénico.

Si 8|i protocolo de su entidad establece que la respuesta exige un proceso de

i
q
¢
y la direccion web de la entidad. Recordar usar las plantillas de firma de su entidad.
i
:
¢

aprobacion, previo a su envio, siga esa directriz.

o de estructura para respuesta por correo electronico
|

Para: jcjaramillo@gmail.com

Asunto

En res
(resum
Gracia

Cordia

|
XXX XX XXX

Coordi

- Solicitud Informacion Respetado sefior Jaramillo:

puesta a su comunicacion del 23 de octubre del presente ano en la cual solicita
en de la solicitud), es grato para nosotros informarle que (contenido de la respuesta).
5 por comunicarse con la Alcaldia de Armenia.

mente,

nador de Servicio al Ciudadano

i.
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5.2 Chat

Chat en Linea -

Los Ciudadanos podran interactuar en linea con un funcionario de la Alcaldia Municipal,
dicho funcionario estara en linea de de 9 AM a 11 AM los dias Lunes, Miércoles y Viernes

Preguntas y Respuestas
Listado de preguntas mas frecuentes y sus correspondientes respuestas Click Aqui
Buzon de Conductas éticas

Sefor Ciudadano si tiene alguna queja sobre algln funcionario que labore en la Alcaldia
Municipal de Armenia envie un mensaje desde aqui.

Suscripcidn a Noticias RSS

Los Ciudadanos pueden suscribirse a nuestro canal de noticias RSS y vincularlo a cualquier
lector de feeds Click Aqui

Glosario

Constituye las palabras de uso comun y su correspondiente significado Click Aqui

Chat Individual
Acciones de anticipacion

 Verificar el estado de los equipos antes de empezar (diademas, computador, acceso a
internet).
» Tener a mano el material institucional de apoyo de las respuestas.

En el contacto inicial

* Empezar el servicio al ciudadano lo mas pronto posible después de que éste acceda
al chat, y evitar demoras o tiempos de espera no justificados.

» Responder las preguntas por orden de entrada en el servicio.

* Una vez se acepte la solicitud en el chat, saludar diciendo: “Buenos dias/tardes, soy
(nombre y apellido) y preguntar el nombre y el correo electrénico del interlocutor.

* Enseguida, preguntar “;En qué le puedo ayudar?”.

Centro Administrativo Municipal CAM, piso principal Tel — (6) 741 71 00 Ext. 319
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i B,
En el desarrollo del servicio

Unal@\/ez hecha la solicitud, se debe analizar su contenido y establecer si la pregunta,
por ¢l tema planteado o la complejidad de la respuesta, desborda las posibilidades de
uso l; el chat. De ser asi, informarlo al ciudadano con el siguiente guion: “Le ofrezco
disclilpas pero su solicitud no procede por este medio. Lo invito a presentarla por (y se
le dd la opcion para que proceda).

Si la solicitud no es clara, conviene preguntar algo del tipo: “¢Puede precisarme con
més{detalle su solicitud o pregunta?” “; Me puede facilitar algun dato adicional?

Verificar si ha entendido, poniéndolo en sus propias palabras, y confirmar con el
ciudadano si es correcta esa version.

Una|vez entendida la solicitud, buscar la informacion, preparar la respuesta e informar
al ciudadano que esta tarea puede llevar un tiempo. Para ello se puede utilizar una
frase como: “Por favor, espere un momento mientras encuentro la informacion que
necesita”.

Y una vez que se tenga la informacién, responder teniendo en cuenta las siguientes
recomendaciones: Cuidar la ortografia: una comunicacion con errores ortograficos
pierde seriedad.

Comunicarse con el ciudadano usando frases cortas que faciliten la comprension y la
fluidez en la conversacion.

En lo posible no utilizar mayUGsculas, excepto cuando corresponda por ortografia. Las
maylisculas sostenidas -un texto escrito solo en mayusculas- equivalen a gritos en el
lenguaje escrito.

No utilizar simbolos, emoticones, caritas, signos de admiracion, etc.

Dividir las respuestas largas en bloques.

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

Si la pregunta que ha formulado el ciudadano es muy compleja, o hace falta tiempo
para: responder durante el horario del chat, conviene enviar un mensaje: “Para
responder su consulta, se necesita tiempo adicional. Si le parece bien, le enviaremos
la respuesta completa por correo electronico o por el medio que usted indique”.

Si la comunicacion se corta, elaborar la respuesta después y enviarla a la direccion
informada por el ciudadano.

En la finalizacién del servicio

Al finalizar, enviar un mensaje de cierre al ciudadano para comprobar que entendio la
respuesta.
Una vez se haya confirmado que el ciudadano estd conforme con la respuesta, hay
que |despedirse y agradecerle el uso del servicio.
En caso que el ciudadano no responda en un tiempo prudencial, enviarle la ultima
respuesta disponible, e invitarlo a comunicarse nuevamente.

|
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Chat Grupal
Acciones de anticipacion

» Verificar el estado de sus equipos antes de empezar (diademas, computador, acceso
a internet).
* Tener a mano el material institucional de apoyo de las respuestas.

En el contacto inicial

» Empezar el servicio al ciudadano a la hora anunciada.

» Saludar diciendo: “Buenos dias/tardes, soy (nombre y apellido).

* Explicarle a los participantes como se realizara el chat.

* Informar las reglas de participacion: lenguaje, extension de las intervenciones y otras
que defina la entidad.

 Exponer el objetivo del chat y el porqué de la seleccion del tema.

En el desarrollo del servicio

* Responder las preguntas por orden de entrada.

* No dar opiniones personales, ni suponer o interpretar las intervenciones de los
participantes.

» Cuidar la redaccion, como se explicé en el apartado de chat individual.

» Respetar el tiempo previsto para el chat.

* En caso.de no saber la respuesta a una pregunta de un usuario, pedirle el correo
electrénico y ofrecerle enviar la respuesta en un término no mayor al nimero de horas
que tenga definido cada entidad.

* Si un participante incumple las reglas, es prudente reconvenirlo amablemente con
frases como: “Por favor, aytdenos con su cumplimiento” o “Recuerde que se acordo

"

que...”.
En la finalizacion del servicio

* Invitar a los participantes a informar su correo electrénico si quieren recibir invitaciones
a otros chats.
» Agradecer la participacién de los usuarios.

5.3 Redes sociales

El servicio al ciudadano en las redes sociales, a diferencia de los otros canales, no empieza
con un evento tan especifico -e individual- como una llamada entrante o un turno de
atencion. A pesar de que existen maneras de notificarse de los nuevos comentarios, solo son
utiles hasta cierto punto porque la cantidad de informacion -en simultanea- puede volverlas
inmanejables. Por esto, se recomienda monitorear los comentarios, las preguntas y, en
general, los mensajes.
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‘! PROTG. _JLOS DE SERVICIO AL CIUDADANO -~
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|

El Manual er gestion de la comunicacion en redes sociales de Gobierno en Linea contiene

herram

Tube, Twitt

entas para saber como gestionar mensajes en las redes sociales (Facebook, You-
\r. entre otras). Se recomienda su consulta.

Acciones d|'e anticipacion

| . . . ;
Dar a gonoder los plazos maximos y minimos para responder. El usuario de una red social no

espera

unal respuesta inmediata, pero si que esta se dé. Si la capacidad de respuesta del

servicio es ﬂ*nuy limitada, fijar un plazo minimo dara tiempo suficiente para cumplir.

En el contécto inicial

Establecer mecanismos frecuentes de consulta de las redes sociales para estar al

tanta de los mensajes recibidos.

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

En el desarrollo del servicio

Se puede sugerir consultar otros canales como la pagina web -por ejemplo, las
preguntas frecuentes- u otro medio con informacién pertinente.

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

En Twitter, para facilitar el monitoreo, conviene no seguir a los usuarios.

No revelar informacion personal, o que solo incumbe a un ciudadano, en mensajes

abiertos.

slicitud del ciudadano no puede resolverse de forma inmediata:

Explicar la razon de la demora.

Informar la fecha en que el ciudadano recibira respuesta y el medio por el cual la
recibira.

En la *finalj-zaci()n del servicio

Si hay alguina dificultad para responder por falta de informacién, informacion incompleta o
erradd, comunicarlo al jefe inmediato para que resuelva de fondo.
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CAPITULO 6

Canal de Atencion por Correspondencia

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.

6.1 Correspondencia

Acciones de anticipacion

Verificar que el sistema o mecanismo de asignacion de turnos esté operando de forma
adecuada.

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

En el contacto inicial

Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual, y manifestar con la expresion del
rostro la disposicién para servir al ciudadano. Puede decir: “Buenos dias/tardes, ;en
qué le puedo servir?”.

Preguntar al ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a él, anteponiendo “Sr.”,
‘Sra.”

En el desarrollo del servicio

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 niumero 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.

En la finalizacion del servicio

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, trasladarlo a la entidad
competente, en el menor tiempo posible, e informarselo al ciudadano.
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sar periodicamente la disponibilidad de formatos y boligrafos para escribir.

Prever cada cuanto tiempo se abriran los buzones.

er los formatos diligenciados y elaborar una relacion.

Distribuir en las diferentes dependencias, segun las directrices de la entidad.

ina repuesta al ciudadano sobre las acciones emprendidas por la entidad debido
‘icomentario.
-

| CAPITULO 7

e para la recepcion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias

| tramite de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, se deben observar los plazos
s contenidos en la Constitucion Politica de Colombia y el Cédigo de Procedimiento
strativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011

te del derecho de peticion PQRS

hersona tiene derecho de presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los
os sefalados en la Ley, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta

con la nueva normatividad que rige la materia, toda solicitud de cualquier persona
ira que es en ejercicio del derecho de peticion, la Administracion dara este

para suministrar la respuesta al peticionario Ahora bien, la recepcion de las
' quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) de los ciudadanos(as), se deben
dicar y clasificar de acuerdo con los procesos que estén siendo afectados, para
rlas a los responsables de dichos procesos, quienes deben solucionarlas en los

gales .
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GLOSARIO

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

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

CANAL PRESENCIAL: espacio fisico en el que los ciudadanos y servidores interactGian en persona
para realizar tramites y solicitar servicios, informacion, orientacién 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 atencién

de los ciudadanos pertenecen a este canal.

CANAL CORRESPONDENCIA: medio por el cual en tiempo diferido y a través de comu-
nicaciones escritas, los ciudadanos pueden realizar tramites y solicitar servicios, informacién,
orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado. La
correspondencia de las entidades hace parte de este canal.

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

CANAL MENSAJE DE TEXTO SMS: mensaje que se envian y reciben entre dispositivos
moviles (mas conocidos como celulares) de forma escrita. El mensaje de texto es uno de los
elementos mas practicos, accesibles y faciles de usar de la comunicacion cotidiana.

CHAT: término proveniente del inglés que en espariol equivale a ‘charla”, también usado como
cibercharla. Es una comunicacion escrita e instantanea a través de Internet y mediante el uso de un
software entre dos, tres 0 mas personas, ya sea de manera publica (cualquier usuario puede tener
acceso a la conversacion) o privada (se comunican dos o mas personas).
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DlSCAPAC'IDAD es un término general que abarca las deficiencias, limitaciones de la ac-

tividad

|
y restricciones de una persona para participar. Las deficiencias son problemas que

afectan a upa estructura o funcion corporal; las limitaciones de la actividad son dificultades

para €|

ecutar acciones o tareas, y las restricciones de la participacion son problemas para

particigar en situaciones vitales (Definicion de la Organizacion Mundial de la Salud).

COGN

namiento, E:

|
ITIVA: limitacion significativa en el funcionamiento intelectual; es decir, en el razo-
solucmn de problemas, el pensamiento abstracto y la planificacion.

ENAN!SM o TALLA BAJA: trastorno del crecimiento de tipo hormonal o genético,

caracterizago por una talla inferior a la medida de los individuos de la misma especie y raza.

FISICA O lkIIOTORA: limitacion del movimiento, ausencia o paralisis de una, dos, tres o las

cuatro

MENT
habilid

MULT

SENSORIAL:

extrég‘midades.

AL: alteramon bioquimica que afecta la forma de pensar, los sentimientos, el humor, la
ad dé relacionarse con otros y el comportamiento.

PLE! se presenta mas de una deficiencia sensorial, fisica o mental.

Visual: pérdida o disminucion de la vision.

Auditi

Sordo
auditiv

va: dl?érdida o disminucion en audicion.

|
ceglltera: discapacidad que resulta de la combinacion de dos deficiencias: visual y
5|

|
ESCALAMIENTO: para el caso del servicio, esta definido como la presentacion de la solicitud o

requeri
para su

PREG
tionam
particy

miento de.un ciudadano a un area o instancia de mayor jerarquia que pueda tomar acciones
1 solucion.

!
UNTAS FRECUENTES: conjunto de preguntas y respuestas resultado de los cues-
ientos usuales de los usuarios, dentro de un determinado contexto y para un tema en
lar. |

PROTOCOLO DE SERVICIO: guia o manual que contiene orientaciones basicas funda-

menta
lograr

les dara facilitar la gestion del servidor publico frente a los ciudadanos, con el fin de
un mejor manejo y una mayor efectividad en el uso de un canal especifico.

i
?entro Administrativo Municipal CAM, piso principal Tel — (6) 741 71 00 Ext. 319




-

™,

Proceso Servicio y Atencion al Ciudadano

e
MUNICIIO T ARMENIA

PROTOC...OS DE SERVICIO AL CIUDADANO

Departamento Administrativo de Fortalecimiento Institucional Version 001

.Codigo: M-DF-PSC-001
Fecha: 04/11/2014

P&gina 29 de 30

REDES SOCIALES: aplicaciones web dirigidas a comunidades de usuarios en las que se les permite
intercambiar fotos, archivos, aplicaciones y otros contenidos, en linea y en tiempo real.

Elaborado por: Revisado por:

COMITE OPERATIVO

CALIDAD-MECI Luz iana Hernandez Salazar

rofesional Universitario
Lider de Proceso

Aprobado por: T

z Villarraga }/
DiréCtora
Departamento Administrativo de
Fortalecimiento Institucional
Gerente de Proceso
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