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1. INTRODUCCION:

La Alcaldia Municipal de Girén teniendo en cuenta las directrices, de la administracion
ha implementado una amplia gama de canales y/o mecanismos de atencidén a las
comunidades, de tal manera que se pueda establecer una conciencia de sensibilizacidon
integral para la busqueda de soluciones a sus necesidades y requerimientos, como
también realizar de manera permanente sdlidas redes de conocimiento y aprendizaje,
capaces de recoger, procesar, sistematizar y analizar la informacidon que proviene de
dichas solicitudes.

La ideologia del servicio de atencidn al usuario se apoya en los ciudadanos, pilares de
la gestion publica, razdén por la cual, todos los esfuerzos de la Administracion Municipal
de Girdn estaran dirigidos a satisfacer las necesidades y garantizar el bienestar colectivo
de la comunidad o individual del usuario.

Este manual Estratégico de Atencidn al ciudadano es un mecanismo que le permitird a
los funcionarios publicos obtener transformacion importante en la prestacion de este
servicio, como ofrecer calidad en los procesos, hacer realidad que la debida atencidén al
Publico sea eficiente, eficaz y con prontitud en la atencidon de sus necesidades y
demandas en el menor tiempo posible.

Es importante precisar, que los funcionarios publicos que atienden nuestro servicio de
atencidon al ciudadano son la imagen de la Administracion Municipal de Girdn y los
usuarios (Ciudadanos) los evaluadores del servicio, teniendo en cuenta que este servicio
garantizara el mejoramiento de su calidad de vida.

Para mantener una excelente prestacion del servicio de atencion al ciudadano, es de
suma importancia que los funcionarios tengan actitud receptiva, involucrando
crecimiento personal y profesional en el servicio, el cual debe ser calido, amable, digno
y de calidad, para que en esta interaccidon de experiencias en la atencién al ciudadano
se obtenga un nivel de desempefo eficiente, eficaz y efectivo.

Lo anterior con el fin de dar una mejor organizacion a la Oficina de Atencion al
Ciudadano y lograr respuestas oportunas y acordes a las solicitudes del usuario
obteniendo fundamentos principales para el cumplimiento de la funcidon administrativa
y de esta manera lograr la satisfaccion del mismo acorde con los bienes y servicios que
presta la Administracion Municipal.

2. GENERALIDADES
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2.1 OBJETIVO GENERAL

Mediante el presente Manual de Atencion al Ciudadano, la Administracion Municipal
de Girdn, tiene como objetivo fundamental establecer las disposiciones, protocolos,
procesos y procedimientos para formalizar las actividades diarias en la de atencion
al ciudadano externo o ciudadano, condicidn “sine qua non” que debe implementar
cada uno de los funcionarios publicos de la Administracion Municipal, para obtener
un resultado positivo en la participacion conjunta en este Servicio que de manera
permanente se le presta a los Ciudadanos que asisten a nuestra Alcaldia; el
cumplimiento del presente protocolo es responsabilidad no solo de la Oficina de
atencidén al Ciudadano, sino de todos los funcionarios de la Entidad, y su buen
funcionamiento estara a cargo de del lider de cada proceso.

2.2MARCO NORMATIVO

La Constitucion Politica en sus articulos 2°, 23, 74, 86,123, 209 y 270 sefiala que la
finalidad de la funcidn publica es el servicio de la comunidad y que uno de los fines
del Estado es garantizar la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos
para asi facilitar la participacion ciudadana en los asuntos publicos, lo que entre
otros, se debe materializar para el ciudadano en tener la posibilidad de acceder a la
informacion y servicios que le permitirdn ejercer estas potestades dentro del Estado
Social de Derecho. Ley 87 de 1993 Normas de Control Interno, Decreto 019 del 2012,
por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos
y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica, Ley 1755 de 2015,
gue regula el Derecho de Peticion, Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Codigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA),
Acuerdo No.060 del 30 de octubre de 2001 Archivo General de la Nacion y la Ley 594 de
2000 Ley General de Archivos.

El presente Manual ademas fue adoptado del DNP (Departamento Nacional de
Planeacion) - Protocolo de Servicio al Ciudadano.

2.3 CONCEPTOS - DEFINICIONES

ANONIMO: Es la denuncia o queja, verbal o escrita, que una persona presenta en
forma respetuosa haciendo uso del derecho a proteger su identidad.

ATENCION Y ASESORIA AL CLIENTE: Servicio prestado al Cliente, con el fin de
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informar o indicar sobre los productos y servicios que se ofrecen en la entidad.

CANAL CORRESPONDENCIA: Lugar u oficina donde los ciudadanos pueden hacer
entrega o radicar comunicaciones escritas sobre peticiones, quejas, reclamos,
denuncias, sugerencias, solicitar tramites e informacidon sobre los servicios que
presta la entidad territorial.

CANAL PRESENCIAL: Lugar u oficina en el que los ciudadanos y servidores
interactlian en persona para realizar tramites y solicitar servicios, informacion,
orientacion o asistencia con la prestacion del servicio de la entidad.

CANAL TELEFONICO: Medio que permite la interaccidon en tiempo real entre el
servidor publico y el ciudadano por medio de la red de telefonia fija, para temas de
interés general, programas, tramites, servicios, informacioén, orientaciéon o asesorar
al ciudadano, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias.

CANALES DE SERVICIO. Medios a través de los cuales los usuarios interactuaran
con la Administracion, con el fin de cumplir sus obligaciones, orientacidon o asistencia
con los tramites y servicios de la entidad que presta o para obtener informacion.

CHAT: Medio que permite la interaccion en tiempo real entre el servidor publico y el
ciudadano, también usado como cibercharla (Internet), mediante el uso de un
software Entre dos, tres o mas personas.

CIUDADANO. Persona considerada como miembro activo de una sociedad o
Estado, titular de derechos y sometidos a sus leyes.

CIUDADANIA; Es la manifestacion o condicidn que se otorga al ciudadano de ser
miembro de una comunidad organizada, que se rige por un conjunto de derechos y
deberes por los cuales el ciudadano o individuo estd sujeto en su relacion con la
sociedad en gque vive.

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 funcién corporal; las limitaciones de la
actividad son dificultades para ejecutar acciones o tareas, y las restricciones de la
participacion son problemas para participar en situaciones vitales” (Definicidon de la
Organizacion Mundial de la Salud).

DENUNCIA: Es el mecanismo mediante el cual cualquier ciudadano da aviso o
notifica, en forma escrita o verbal, hechos o conductas con las que se pueda estar
configurando un posible manejo irregular o un eventual detrimento de los bienes o
fondos del Estado.

PETICION: Es la presentacidon de una solicitud respetuosa verbal o escrita ante un
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servidor publico, con el fin de obtener pronta atencidén y su solucidn sobre la misma.

QUEJA: Es la expresion escrita o verbal por el cual el usuario comunica su
inconformidad en razdén de una irregularidad administrativa, por la actuacion de
determinado funcionario o por la forma y condiciones en gue se preste o no un
servicio, con el propdsito de corregir o adoptar las medida correspondientes.

QUEJA ANONIMA: Es la expresidn escrita o verbal por el cual el usuario comunica
su inconformidad en razdén de una irregularidad administrativa, por la actuacion de
determinado funcionario o por la forma y condiciones en que se presta un servicio,
queja presentada sin identificacion del usuario.

RECLAMO: Es una solicitud escrita o verbal que manifiesta la inconformidad del
usuario por una actuacion administrativa de la entidad, con el objeto de que se revise
y se tomen los correctivos del caso.

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

SUGERENCIA: Es una manifestacion orientada al mejoramiento del servicio
prestado por la Entidad.

2.4 PRESUPUESTOS DEL SERVICIO

El Servicio de atencién a la Ciudadania en la Alcaldia de Girdn se regira por los
siguientes presupuestos:

Se dirigira la prestacion del servicio bajo la directriz de mejorar el mismo de manera
continua, cuyo fin sea el de entregar una atencion eficiente oportuna y eficaz con
calidad, brindando satisfacciéon del servicio a los ciudadanos y/o usuarios a nivel
local, territorial y nacional.

Se establecerd un excelente trabajo en equipo, orientado primordialmente a la
atencion en los diferentes canales de Interaccion Ciudadana para lo que es necesario
gue exista un gran sentido de pertenencia y compromiso real de todos los
funcionarios publicos a quienes se les asigna la prestacidn este servicio.

Se dispondrd en los diferentes canales de atenciéon al ciudadano de manera
constante, un funcionario de la planta global responsable del servicio y la atencién
de requerimientos ciudadanos que dirigird al equipo de trabajo en la atencién al
usuario tanto interno como externo, basado en todos los estdndares de calidad para
prestar un mejor servicio.
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Se socializard con la ciudadania el presente manual para gque conozcan de sus
derechos y deberes en la atencidn al usuario mediante la publicacion del presente
Manual en la pagina web del Municipio de Girén, como factor principal para la
participacion activa de interaccion con la administracion.

En el portafolio de servicios de atenciéon al ciudadano, se informaran los horarios,
requisitos y plazos oportunamente a la Guia de Tramites, Servicios y demas
instancias correspondientes.

2.5 CARACTERISTICAS Y ATRIBUTOS DEL EXCELENTE SERVICIO

La Alcaldia Municipal de Girédn en su compromiso de brindar al usuario una
orientacion adecuada, debe poseer los siguientes atributos:

RESPETUOSO, DIGNO Y HUMANO: Atender al ciudadano ofreciéndole un servicio
imparcial e igualitario, reconociéndolo como ser humano en sus diferencias,
intereses, necesidades y cualidades.

CALIDO Y AMABLE: La atenciéon Brindada a la ciudadania en el servicio solicitado,
debe ser cdlido, cortes, gentil, amable y sincero, dandoles la importancia que se
merecen y teniendo especial consideracion con su condicion humana.

CONFIABLE: El servicio se debe prestar con respuestas veraces y oportunas, de tal
forma que la ciudadania confie en la precision de la informacion suministrada como
también en la calidad de los servicios recibidos, respondiendo siempre con
sinceridad, transparencia y equidad de tal forma que sea bajo el amparo de las
normas constitucionales y las leyes que rigen la normativa de nuestro pais.

EMPATICO: el servidor debe percibir lo que el ciudadano siente y ponerse en su
lugar.

OPORTUNO Y/O RAPIDO: El servicio brindado debe ser en el momento adecuado,
cumpliendo los términos acordados con el ciudadano y con la Ley.

EFECTIVO Y DE CALIDAD: El servicio debe responder a las necesidades vy
solicitudes de los ciudadanos, siempre que éstas se enmarguen dentro de las normas
y principios que rigen el accionar del servicio publico, el producto entregado debe
contar con las caracteristicas definidas por las entidades y por la Ley, de tal forma
gue se garantice la calidad en el mismo.

El servicio no es la simple respuesta a la solicitud del ciudadano, el excelente servicio
tiene como fin el de satisfacer 100% las expectativas de quien lo recibe; es decir,
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comprender las necesidades de los usuarios como es la importancia de saber
escuchar al ciudadano e interpretar objetivamente y razonablemente sus
necesidades.

Por lo tanto, la informacion que necesitan escuchar los debe ser oportuna, clara y
completa. Evitar dar Respuestas como “No tengo ni idea”, “Regrese mafiana” o “No
es mi competencia” ya que estas son vistas por el usuario como un servicio
inadecuado e irrespetuoso, porque se le estd haciendo perder tiempo invaluable,
asistiendo a nuestras instalaciones para recibir evasivas en sus inquietudes o
tramites.

3 POLITICAS DE ATENCION AL CIUDADANO

3.1 CALIDAD DEL SERVICIO

La atencidn de cada persona, es una experiencia y oportunidad importante para que
estos usuarios se sientan sorprendentemente satisfechos con un servicio de calidad,
La primera impresion percibida por el ciudadano debe ser lo mas objetivamente
confiable y segura: por lo tanto, hay que reconocer su importancia y conocerlos, ya
que en la atencidn los ciudadanos prefieren que:

Se les tenga en cuenta,

Se les dé importancia,

Se les trate amable y respetuosamente,

Se les atienda con calidez y agilidad,

Se les comprenda su situacion,

Se les oriente con precision, veracidad y oportunidad,
Se les ofrezca alternativas de solucidn,

Se les brinde respuesta oportuna a sus solicitudes y

Se les brinde un ambiente digno en el Punto de Atencidn

3.2 PAUTAS PARA TENER EN CUENTA ANTES DE LA ATENCION

PRESENTACION PERSONAL

Los funcionarios publicos en primer lugar deben tener una presentacion personal
impecable en los puestos de trabajo, esto produce un gran impacto positivo en los
usuarios a quienes se les presta un servicio y refuerza la imagen de la alcaldia de
Girdn. Si existe o existiere uniformidad en la presentacién personal del funcionario,
los uniformes mal tenidos o incompletos o una forma de vestir demasiado osada o
descuidada crea una impresion negativa; hace que los ciudadanos se formen una
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impresion de anomalia en el Punto de Atencion.

Los ciudadanos esperan de los funcionarios una presentacion personal apropiada
para la tarea que se va a desempefar y asi darle un estatus al Punto de Atencion,
que genera respeto por la Entidad.

Una excelente presentacion personal dignifica el servicio; es por esto que es
necesario y de suma importancia que los funcionarios publicos que prestan este
servicio, deben tener en cuenta lo siguiente:

V Identificarse con su respectivo carné a la vista de la ciudadania.

V Portar el uniforme establecido (Si lo hay) de manera permanente y solo al interior
del punto de atencion.

V Eliminar el uso de camisas a la vista sin mangas, sombreros y boinas.

V Lucir el cabello y las ufias limpias y bien arregladas.

V Si usa maquillaje, debe aplicarlo antes de la llegada al puesto de trabajo y este
debe ser natural, reflejando una imagen sobria y agradable. Evite hacer retoques
a la vista de la ciudadania.

V Si usa uniforme, este debe ser utilizado conforme lo asignado por la entidad
correspondiente. Evite usar elementos ajenos al uniforme, tales como pafoletas,
chales, sacos, abrigos, gabardinas y prendedores, entre otros.

V En caso de usar corbata, ésta debe estar siempre bien ajustada al cuello.

V Garantizar el aseo personal en todo momento, evitando olores desagradables

como el de cigarrillo y demas.
V Eliminar el uso de audifonos y paginas comerciales o de redes sociales en
tabletas, celulares o equipos de computo.

3.3 DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

Las oficinas o sitios donde se presta el servicio deben tener gran relevancia e
importancia con el debido cuidado y apariencia de estos espacios fisicos, ya que
tienen un impacto inmediato en el visitante; un puesto de trabajo desordenado, lleno
de elementos y sucio, da la sensacion de desorden, descuido y desorganizacion, Los
funcionarios estan obligados en su deber ser, el de ofrecer a los usuarios a través del
orden y la pulcritud en sus puestos de labor, una sensaciéon de armonia y eficiencia
en el desempeno de su cargo, ademas facilita la labor individual.

En este orden de ideas, el puesto de trabajo debe estar siempre bien presentado;
razon por la cual es importante seguir las siguientes recomendaciones:

V Mantener el puesto de trabajo en perfecto orden y aseo,
V Las carteras y demas elementos personales deben ser guardados fuera de la vista
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del ciudadano, no solo por estética, sino también por seguridad,

V No tener elementos distractores tales como teléfonos celulares, radios, revistas,
fotos, adornos, avisos y juegos en el puesto de trabajo,

V No consumir alimentos ni reproducir musica en los puestos de trabajo y mucho
menos en horas laborales,

V La papeleria e insumos deben estar guardados en las gavetas del escritorio vy
solamente una cantidad suficiente en el dispensador de papel,

V Los documentos deben ser archivados lo antes posible, cuando se trate de un
archivo temporal o de gestion.

V La papelera de basura no debe estar desbordada. y Los sellos, esferos, cosedora,
entre otros deben ser revisados diariamente antes de iniciar su labor y no tenerlos
a la mano de los usuarios por la seguridad de la Entidad.

V Debe contar con el soporte o cargue oportuno de los elementos informaticos que
utiliza.

3.4 COMO MANTENER UNA OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

Para mantener y ofrecer a los ciudadanos espacios limpios, agradables y organizados
de los puestos de trabajo y donde puedan recibir una atencién de manera digna y un
optimo servicio, es necesario que en los sitios de la atencidn al ciudadano se establezcan
e implementen rutinas de aseo y mantenimiento preventivo, entre algunas
recomendaciones tenemos:

V Limpiar y hacer mantenimiento periddico y frecuente a las areas externas de los
puntos de servicio a la ciudadania, incluyendo zonas verdes, jardines, andenes y
materas, entre otros.

V Limpiar las areas de servicio, tramites y pagos,

V Limpiar los puestos de trabajo y sus respectivos equipos, asi como puertas y sillas

V Limpiar las oficinas administrativas y bafios, Mantener paredes e interruptores
limpios.

V Realizar mantenimiento frecuente de pisos, salas de espera y areas comunes en
general.

3.5 ESTAR PREPARADOS PARA LA ATENCION AL CIUDADANO.

Al inicio y durante la atencidn tenga en cuenta lo siguiente:

V Documéntese con respecto a la informacion que se va a transmitir.
V Saludar de inmediato, de manera amable y sin esperar a que sea el ciudadano
quien salude primero.

Alcaldia de Girén / Calle 28 #24A - 06 / Girén - Santander, Colombia / PBX: (7 ) 6 46 30 30 / www.giron-santander.gov.co

. @ Alcaldia de Giron @ . @AlcaldraGwon



CARLOS ROMAN ALCALDE 2020-2023

Orientar los requerimientos solicitados por los ciudadanos.

Escuchar y evitar interrumpirlo mientras habla.

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

Comprometerse Unicamente con lo que pueda cumplir.

Ser creativo para dar al usuario una experiencia de buen servicio.

Orientarlo con claridad y precision.

Atender al usuario con calidez y agilidad.

Evitar trato altivo, desinteresado o condescendiente.

Evitar la espera innecesaria y ofrecer una explicacion por la demora.

Fortalecer continuamente el conocimiento.

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

Dar al usuario completa y exclusiva atencion durante el tiempo de la consulta.

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

Preparese de antemano: Le resultard mas facil escuchar, si en la medida en que

sea posible, ha preparado usted su parlamento o esqguema de conversacion.

Tome notas: le permitird acordarse de los puntos importantes.

Pregunte: cuando no esté seguro de haber comprendido suficientemente.

Hagale sentir a su receptor que estd atento: diciendo de vez en cuando “si,

entiendo”, demostrando empatia a través de su voz, mostrando al interlocutor

que le estd escuchando, que se pone en su lugar, que comprende lo que dice.

Asienta con la cabeza y utilice frases “antimisil” como “...entiendo su situacion”.

V Frases de recuerdo: si desea que su interlocutor dé mas informacidn sobre un
tema, emplee frases del tipo “decia Ud...”; después prosiga con alguna pregunta:
quién, qué, cuando, dénde, por qué, como.

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

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

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

V Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “N0”, ya que se pueden interpretar como
frias y de afan.

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

V Dar alternativas que, aungue 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.

V Asegurarse de que el ciudadano entienda la respuesta

V Evite sacar conclusiones precipitadas de lo que cree va a decir el interlocutor y
no intente finalizar sus propias frases mentalmente.

V Una pausa de su interlocutor, aungue sea larga, no significa que lo haya dicho

todo, permitale continuar.

Respire pausadamente.

Reformule los hechos importantes.

Sea prudente respecto a lo que su interlocutor esté manifestando.

KKK LKL KLK KKK LKKLKKL

< <<
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4 CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO EN
EL MUNICPIO DE GIRON

La Alcaldia de Girdn implementd varios canales de interaccidn tales como:
4.1 CANAL DE ATENCION PRESENCIAL

Con este servicio se pretende ofrecer al ciudadano un servicio eficiente y oportuno
con la calidad y el respeto que se merecen, ademas se busca ofrecer una atencion
estandar en los puntos o sitios establecidos para la atencidn personalizada o
presencial dentro de la administracion Municipal.

Cabe sefalar, que dichos protocolos estan dirigidos a todos los colaboradores que
realizan atencion presencial, cualquiera que sea el cargo, forma de vinculaciéon y rol
desempefado, en el entendido que para la ciudadania, representa el contacto
directo con la Administracion Municipal; los medios de interaccion ciudadana de este
canal son:

« Oficina de Radicacién - Ventanilla Unica.
» Oficina de PQRD - Atencion al Ciudadano.
 Cada dependencia de la Alcaldia de Giron.

411 Guia de la Atencion Presencial

La filosofia base de este canal es hacer que el ciudadano se sienta satisfecho con la
atencion recibida, para lograr este fin, los servidores publicos aplicaran el siguiente
protocolo de atencidn a la ciudadania:

EN LO PERSONAL.:

Horario: preséntese en el punto de atencidn 15 minutos antes de iniciar la jornada
laboral o apertura para la atencidn, con el fin de prepararse para la atencion, verificar
gue esté limpio el puesto de trabajo, sus respectivos equipos funcionen de manera
adecuada, y ponerse al tanto de cualquier novedad en el servicio con anterioridad.

Expresion facial: la expresion facial es relevante, el lenguaje gestual y corporal debe
ser acorde con el trato verbal, es decir, atento, educado y cortés, trate de dejar sus
problemas personales fuera de la oficina, para que estos no dificulten su desempefio
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y el buen desarrollo de sus funciones en el area de trabajo.

Voz y Lenguaje: el lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se estd diciendo, es
necesario adaptar la modulacion de la voz a las diferentes situaciones y vocalizar de
manera clara para que la informacidn sea comprensible.

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

Dotacion: Es importante conocer la dotacidon de las instalaciones, ubicacion e
identificacion de madodulos, ubicacion de los bafos publicos, salidas de emergencia,
puntos de fotocopiado y de pago, entre otros. De igual forma, estar enterados de
los procedimientos para atencion de emergencias.

Imagen: Adopte la imagen corporativa usando el uniforme asignado (si lo hay) y/o
el carnet institucional.

EN LA LABOR:

Radicacion de correspondencia: Al momento que el ciudadano se dirija
especificamente a radicar cualquier tipo de documento y/o paquete la Ventanilla
Unica, es la encargada de recepcionarlos, y que puedan llegar a través de mensajeria
externa o que son traidos personalmente a la Alcaldia.

La recepcion de la correspondencia externa la realiza un funcionario de planta, o
contratista asignado de la oficina de ventanilla unica, colocando un sello de recibido
en la guia, o copia del documento que recibe, en el que anota nimero de radicacion
Si es necesario para el remitente, fecha, hora de recibido, nimero de folios y anexos.
Posteriormente el documento recepcionado es sometido a los procesos de registro
y radicacion donde anota fecha y hora del dia que se recibe la correspondencia,
numero de radicado, tipo de documento, asunto, remitente, destino, numero de
folios y fecha limite de respuesta cuando la correspondencia lo requiera.

Nota: La Ventanilla Unica debe recibir Unicamente las comunicaciones externas que
conciernan a la Alcaldia de Girdn, en caso de llegar documentos o paguetes cuyo
destinatario no sea la Institucidon o alguno de sus empleados, se devuelven al
respectivo destinatario.

Nota: Cuando una comunicacion llegue sin remitente, es decir no se pueda verificar
guien es el responsable de su contenido, se considera anénima e igualmente se debe
radicar colocando como anénimo el remitente en la matriz de correspondencia y se
remite, a la oficina de destino, donde se determinaran las acciones a seguir.

Verificaciéon de la correspondencia: La verificacion la realiza el funcionario de|
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ventanilla Unica, dependiendo si la correspondencia va dirigida a una Dependencia
interna. Cuando la correspondencia viene en sobre cerrado, se abre para hacer la
verificacion respectiva.

Radicacion de la correspondencia externa: Inmediatamente después de ser
verificada la correspondencia externa, el funcionario de ventanilla Unica procede a
radicar el documento, colocando en la parte superior derecha del oficio el rotulo de
radicacion, donde se reflejard el numero del radicado, fecha y hora del dia que se
registra el documento, folios, anexos y una posible fecha de respuesta si el
documento lo amerita.

Digitalizacion de la correspondencia externa: Luego de ser radicados los
documentos externos, el funcionario de ventanilla Unica (escanea) almacenado de
forma digital, como evidencia de su entrega y futuras consultas o reproducciones.

Nota: La informacidn con la que se registra el documento para la digitalizacion es el
numero consecutivo de radicacion de correspondencia que se lleva en la Oficina de
ventanilla Unica.

Clasificacion y relacion de la correspondencia externa: El funcionario de ventanilla
unica

clasifica la correspondencia por dependencias, entrega a cada mensajero interno la
que le corresponda a su recorrido asignado. El mensajero interno relaciona los
documentos o sobres a entregar en cada oficina, o verifica la copia del documento
donde se va a registrar el recibido de la entrega y procede a hacer el recorrido para
distribuirlas.

Distribucion de la correspondencia: El mensajero interno lleva el oficio a su
destinatario. La secretaria o persona encargada de recibir la correspondencia
verifica que la copia donde se va a firmar el recibido concuerde con la informacion
fisica que se le entrega. Si es asi, firma el formato o copia con la fecha y hora de
recibido, como constancia.

Nota: La oficina de ventanilla Unica es la encargada de realizar todo el protocolo de
distribucién y/o entrega de la correspondencia recibida, tanto interna como externa.

4.1.2 Protocolo Basico de Atencion Presencial

V Haga contacto visual con el ciudadano desde que ingrese al sitio de atencion.

V Salude amablemente y rompa el hielo con una frase como: “en qué le puedo
colaborar?”.

V Brinde una atencion exclusiva durante el tiempo del servicio, solamente
dediquese a la persona que esta frente a usted, no desvie su concentracion
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atendiendo mas usuarios al mismo tiempo.
V Verifique el cumplimiento de los requisitos si es necesario.
V Sorprenda favorablemente al ciudadano con una atencidn cordial, espontdnea y
sincera.
Conviértase en asesor del ciudadano garantizando su satisfaccion en la atencion.
Sea entusiasta y cordial.
Sea objetivo y use el sentido comun para resolver los inconvenientes que se
presenten.
V Al terminar el servicio despidase de manera cordial y vuelva a preguntarle si “hay
algo mas en que le pueda servir”

< <<

Ademas de los protocolos anteriores, usted como funcionario de atencidon al
ciudadano debe poner en practica otras acciones y actitudes en la atencidn
presencial como las siguientes:

V Pregunte al ciudadano su nombre y Uselo para dirigirse a él cuando menos una
vez durante la atencion, anteponiendo “sefior” o “sefora”.

V Manifiéstele su interés en conocer su necesidad.

V Evite dirigirse al usuario con diminutivos o expresiones que puedan incomodarlo

o0 ser malinterpretadas de su parte como: “reinita, mamita, abuelita, hijita, papito,

mufeca, princesa”, etc.

Responder y brindar la informaciéon que requiera de forma clara y precisa.

Cuando una solicitud no pueda ser resuelta en ese punto de atencion, informe y

remita al usuario para que se dirija a otro sitio o punto de atencion.

V Si el punto o modulo al cual debe remitirse se encuentra ubicado en el mismo
lugar, indiquele hacia donde debe dirigirse.

V Si el sitio no se encuentra en la misma sede, escriba la direccidn del punto al cual
debe acudir, el horario de atencion, los documentos que debe presentar vy, si es
posible, nombre del servidor o servidora que lo atendera.

V Si debe retirarse del puesto de trabajo, para realizar alguna gestion relacionada
con la consulta del ciudadano, inférmele del porqué se retira y el tiempo
aproximado que debe esperar. Al regresar se debe agradecer la espera.

V Si la solicitud no puede ser resuelta de forma inmediata, expliquele al usuario la
razon e informe la fecha en que su requerimiento sera atendido y el medio por el
cual se le notificara.

V En la finalizacién del servicio, confirme con el ciudadano si estd clara la
informacion o el tramite realizado, y si es el caso, informe sobre tareas pendientes
o adicionales a realizar para culminar con su requerimiento. Si es posible y/o
necesario, entregue informaciéon escrita para garantizar total transferencia de
informacion.

<<

4.1.3 Atencion Presencial - Preferencial
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De conformidad con el Decreto 019 de 2012 en su Articulo 13, “Todas las entidades
del Estado o particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de
sus actividades de atencidon al publico establecerdn mecanismos de atenciéon
preferencial para infantes, mujeres gestantes, personas en situacion de
discapacidad, adultos mayores y veteranos de la fuerza publica”.

Se le brindara atencidn prioritaria y con prelacion sobre los demas ciudadanos a este
grupo de personas.

En adultos mayores y mujeres embarazadas:

El funcionario una vez observe el ingreso de estos usuarios, debe orientarlos para
que se situen en un sitio destinado para su atencidn; servicio que se prestard por
orden de llegada y de manera preferencial.

En las personas con y en situacion de discapacidad:

Los ciudadanos con estas condiciones serdn atendidas de manera preferencial,
debido a sus limitaciones funcionales (fisicas, intelectuales, mentales) y del ambiente
social, fisico en las que vive esa persona, debido a estas barreras es necesario
integrarlas con una participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones.

En la atencidn de nifos, nifas y adolescentes:

Los menores de edad (nifios, nifas y adolescentes) son personas con derechos,
tienen prelacion sobre los demas usuarios, hay que escucharlos atentamente y
otorgarles tratamiento reservado a su solicitud. En ningdn momento se debera
manifestar incredulidad sobre lo que diga, ni llamarlo chiquito, mijito, entre otros.

Se les debe hablar claro y en un lenguaje acorde con su edad.

Deben ser tratados como sujetos de derechos, auténomos para interactuar,
acercarse a la institucionalidad y recibir atencidén preferencial, por lo tanto, se deben
seguir los siguientes lineamientos sobre los cuales se centrara prioritariamente la
atencidén a un niflo, nifa o adolescente:

1 A los menores de edad hay que reconocerles y valorares que tienen un origen,
un lugar sociocultural que determina su forma de relacidon y organizacion
familiar y comunitaria.

1 Reconocimiento de los menores de edad como sujetos de derechos, que se
encuentran en pleno desarrollo y fortalecimiento de sus facultades cognitivas,
sociales, intelectuales vy fisioldgicas, entre otras.

M Es necesario conocer acerca del desarrollo de los menores de edad, sus
imaginarios, sus concepciones de vida, sus intereses, recursos y sus suefos,
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situaciones que le permitiran al funcionario comprender y articular de manera
coherente sus acciones, intervenciones y procesos.

M Analizard el funcionario que lo atienda que los menores de edad se
encuentran permanentemente en interaccion y son sujetos importantes de un
sistema familiar, social, institucional y comunitario, capaces de incidir vy
transformar sus espacios cotidianos, por lo que escucharles es lo primero que
se debe tener en cuenta para aprender de ellos.

1 En todas las actuaciones institucionales publicas prima el interés superior de
los menores de edad y la garantia de sus derechos, los cuales fueron
establecidos en la Constitucion Politica de Colombia, el Cédigo de la Infancia
y Adolescencia Ley 1098 de 2006 y en la Politica de Infancia y Adolescencia
implementada en el Municipio, razdn por la cual todos los funcionarios tienen
la obligacion de abogar ante sus cuidadores, asi como ante las entidades
responsables del cuidado y proteccidn de los menores de edad.

En atencidn a los anteriores lineamientos es necesario atender a nifios, nifas y
adolescentes bajo los siguientes criterios:

El respeto a la diferencia:

No se debe rechazar o descalificar a un niflo, nifa o adolescente por su forma de
raza, orientacion sexual, creencia religiosa, condicidon de discapacidad, o cualquier
otra condicidn, por parte de los funcionarios, aplicando el enfoque diferencial en
todas sus intervenciones o atenciones.

Concertar citas con nifas, nifnos o adolescentes:

Ningun funcionario del Municipio puede concertar citas en otros espacios no
institucionales o asumir temas de proteccidon a manera personal, no tener contacto
fisico, ni informacidn personal o virtual.

Privacidad de la informacion:

Ningun funcionario debera manipular la informacion registrada en la base de datos
de los menores de edad con el propdsito hacer contacto con los mismos o con sus
familiares o acudientes fuera de la atencion laboral. No se pueden utilizar los datos
personales de los menores de edad con fines diferentes a la atencidon del servicio
requerido ni dar a conocer los datos o informacion sobre los menores de edad a
otra persona o institucidon no autorizada, a excepcidon de si hacen parte de la
intervencion de los derechos de las nifas, los niflos y adolescentes mediando
solicitud de manera formal por parte de un Juez de la Republica o de Algun Ente
de Control que vele por la restitucion de sus Derechos.

El buen trato:
Al Funcionario le esta prohibido dar trato irrespetuoso, humillante, degradante, mal
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tratante o descalificante a ningun nifio, nifa o adolescente que se encuentre en el
servicio de atencion, No realizar o utilizar palabras o expresiones verbales,
gestuales o sonoras, que se refieran a groserias o palabras obscenas o soeces que
generen maltrato.

De las dadivas:

Los funcionarios no deben dar ni recibir regalos, toda accién o procedimiento con
los menores de edad se deben regir por los diferentes protocolos del buen servicio
de atencioén, para hacerlo de modo formal y no personal como tampoco puede
enviar a los ninos, nifas material no institucional o que no esté relacionado con la
situacion referida por los niflos, nifas y adolescentes.

41.4 Atencidon Presencial de la Poblacién con y en situaciéon de
Discapacidad

Con estos ciudadanos, se debe usar la frase “PERSONAS EN SITUACION DE
DISCAPACIDAD”, como se estableciod en la Convencion sobre los derechos de las
personas con discapacidad en la Asamblea General de las Naciones Unidas el 13
de diciembre de 2006, adoptada por la Ley 1346 de julio 31 de 2009 vy la Ley
Estatutaria 1618 de febrero 27 de 2013 la cual establece las disposiciones para
garantizar el pleno ejercicio de sus derechos. Por lo anterior, tenga en cuenta las
siguientes acciones:

T

El funcionario que reciba al ciudadano en situacion de discapacidad debe
permitir su ingreso de forma inmediata e informar para que reciba
atencion prioritaria.

Como funcionario debe ldentificarse y preguntar a la persona en situacion
de discapacidad qué tramite va a realizar; una vez conocido el tramite
requerido, asigne turno preferencial y solicite si necesita o desea ayuda
para desplazarse por el lugar, de ser asi, guie al ciudadano en situacion de
discapacidad al sitio de atencion.

No utilice términos despectivos como minusvalido, invalido, lisiado o
pobrecito, u otros que atenten contra las capacidades de los usuarios en
situacion de discapacidad.

Si una persona en situacion de discapacidad llega con acompafante y el
funcionario debe realizar preguntas, no se dirija al acompanante, no dude
en preguntarle directamente al usuario en situacién de discapacidad a fin
de evitar hacerle sentir excluido de la atencidn.

Actue con respeto y equidad, sin postura asistencialista o de lastima.
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Esté siempre atento con actitud de colaboracidn en todas las actividades
qgue el ciudadano en situacion de discapacidad no pueda realizar por si
solo.

4.1.5 Atencién Presencial a la Poblacién con Discapacidad Auditiva

La discapacidad auditiva es cuando una persona tiene carencia o deficiencia para
oir (leve o total), una vez identificado este usuario, se debe establecer el contacto
con él y hay que tener en cuenta los siguientes tips para la recepcion de sus
mensajes:

T

Si la persona con discapacidad auditiva no esta prestando atencioén, toque
levemente su hombro para llamar su atencion.

Verifigue si el ciudadano con discapacidad auditiva puede establecer
comunicacion escrita.

Utilice frases cortas y precisas para dar alguna indicacidon a la persona, en
donde podra acudir a elementos visuales.

Mientras esté atendiendo al usuario, establezca siempre el contacto visual.
Es indispensable que el usuario visualice su rostro para que la lectura de
los labios sea una opcidn de comunicacion; no quite ni desvie la vista, el
usuario puede creer o pensar que la conversacion termind. Hablele claro
haciendo una excelente vocalizacion y gesticulaciéon de las palabras y sin
tapar su boca ni exagerar y cuidar su lenguaje corporal.

Si el usuario le pide que hable con voz alta, siga su solicitud pero no utilice
un tono de voz exagerado, puede creer que lo estan gritando.

Evite gritar, ya que el rostro es lo que el interlocutor percibe, ya que al no
captar el contenido de las palabras solo ve un rostro tenso y hostil, que
intenta comunicarse.

En la atencion de los wusuarios con discapacidad auditiva, la
intercomunicacién es visual por lo tanto cobra especial importancia el
lenguaje corporal.

En lo posible es necesario contar con un funcionario capacitado en
lenguaje de sefas.

4.1.6 Atencién Presencial a la Poblacién con Discapacidad Visual

Una persona con discapacidad visual, es aquel que tiene carencia, disminucidén o
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deficiencia para ver, razdon por la cual estos usuarios requieren de herramientas
y estrategias especiales para brindar una excelente atencién diferencial, los
usuarios con esta discapacidad visual encuentran barreras como las de
orientaciéon y movilidad, estas barreras se pueden aliviar usando estrategias
como:

T Enlaatencidn a los ciudadanos con discapacidad visual, a pesar de que no
pueda verlo hay que atenderlos con normalidad, ya que estos usuarios por
u condicidn de ciegos o de baja vision, sienten o captan la fuente de la voz
e identifican si mientras le habla, usted mira en otra direccion.

1 Hay que asegurarles la atencion por turno preferencial a personas con esta
discapacidad y se le debe informar sobre el numero del mismo, para que
este pendiente del llamado del turno para que sea atendido.

1 Si el usuario acepta de su ayuda para su direccionamiento o ubicacidon en
el sitio de atencidn, tdomele con suavidad la mano y ubiquela tocando
suavemente su hombro, recuerde que usted es el referente, su guia para
desplazarse por el lugar.

1 Camine despacio y sin hacer movimiento rapido, en lo posible camine en
linea recta.

1 Cuando el usuario no acepte su colaboracion (guia), es importante
informarle las indicaciones, las cuales deben ser precisas y claras que le
permitan ubicarse en el espacio. Evite expresiones como alla, por aqui o
sefalar algo con la mano, con la cabeza o cualquier otro modo que no sea
mediante términos concretos.

1 Para acceder a una silla es necesario que el funcionario, tome la mano del
usuario sobre el espaldar o el brazo de la silla.

1 Sila persona con discapacidad visual estd acompanada de su perro guia,
camine al lado opuesto de él, describa el lugar, evite distraer el perro o
alimentarlo.

1 No suba la voz, ya que con estas personas su discapacidad es visual y no
es sorda por lo tanto la conversacion ha de fluir normalmente.

1 Si es necesario leerle un documento, léalo despacio y con claridad, léalo
completo y no haga comentarios sobre el texto, a menos que el usuario se
lo pida expresamente.

1 Sihay que indicarle a una persona ciega dénde debe firmar, tome su mano

y llévela hasta el punto donde debe hacerlo.
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4.1.7 Atencién Presencial a la Poblacion con Discapacidad Fisica

Un ciudadano con discapacidad fisica, es cuando existe limitacion o impide el
desempefio motor, puede ser de brazos y/o las piernas. Por consiguiente, tenga
en cuenta:

)l

Si el usuario con discapacidad fisica utiliza silla de ruedas, ubiquese a corta
distancia y al frente.

Busque o escoja la ruta mas adecuada para movilizar con mayor
comodidad y amplitud al usuario hasta el punto de atencion.

Al atender a un usuario que va en silla de ruedas, situese a la altura de sus
0jos en la medida de lo posible y sin posturas estresantes mas si se va a
mantener una conversacion de mayor duracion.

Antes ayudar a un usuario en silla de ruedas pregunte siempre por el
mecanismo de manejo, para conducir la silla es importante sujetarla con
ambas manos y desde la parte de atrds y colabdrele con transportar
objetos que traiga el usuario.

Evite apoyarse en la silla de ruedas que este siendo utilizada ya es parte
de su estacion corporal.

Pida permiso al usuario con discapacidad fisica para cambiar o trasladar
de lugar los instrumentos de ayuda para su movimiento (muletas,
caminador, baston).

Permitir a las personas que usan instrumentos de ayuda de movilidad las
puedan dejar siempre al alcance de la mano.

Si en la atencién del usuario debe acompafarlo y este utilice instrumentos
de ayuda motriz, camine despacio o al ritmo de él o ella.

Cuando conduzca la silla de ruedas de un usuario y necesite dialogar con
alguien, ponga la silla de ruedas en frente para que el usuario también
pueda participar de la conversacion, ubique la silla en sitio adecuado y
ponga el freno, para bajar escaleras coloque la silla de frente e inclinela
hacia atras y bajela lentamente si va a subir escaleras coléquese de espalda
a la escalera, incline la silla hacia atras y suba, en caso de una evacuacion
por la escalera de emergencia cargue en brazos al usuario.

Actle naturalmente ante una persona con paralisis cerebral que puede
tener dificultad para caminar y hacer movimientos involuntarios con
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piernas, brazos, cabeza y puede presentar expresiones especificas en el
rostro, no se intimide con esto.

La Atencidn a personas con discapacidad fisica o motora no deben
implicar tocar ni cambiar de lugar sus instrumentos de ayuda (caminador,
muletas, bastdn), vy si se encuentra en silla de ruedas se debe ubicar a una
distancia minima de un metro.

4.1.8 Atencion Presencial a la Poblaciéon con Discapacidad Cognitiva

Un usuario con discapacidad cognitiva, es aquel que tiene disminucidn en las
habilidades cognitivas e intelectuales, por lo tanto tenga en cuenta:

T

Al ciudadano con discapacidad cognitiva se le debe escuchar con
paciencia y suministrar la informacion requerida, si bien es cierto, estas
personas con discapacidad intelectual se tardan mas en procesar la
informacion. La mejor forma de ayudarlas es siendo amable utilizando un
lenguaje concreto.

Sea paciente, ya que estos usuarios pueden necesitar mas tiempo para su
atencion

Utilice un lenguaje natural, claro y sencillo, los mensajes en lo posible que
sean concretos, las Instrucciones deben ser cortas. Dé un servicio de
atencidén e informacién de forma visual. Evitar tecnicismos y un lenguaje
complicado.

Valide que el ciudadano haya entendido la informacion entregada.

No generar polémica ni discusiones ante las opiniones o sentimientos

presentados por el ciudadano, para no causarle malestar.

419 Atencién Presencial a las Personas de Talla Baja

Las personas de talla baja, son aquellas con problemas del crecimiento, cuya
caracteristica es tener en una talla inferior a la medida de los demas seres
humanos, por lo tanto se debe tener en cuenta lo siguiente:

T

Adecuar el punto de atencién con ventanilla especial para atender a
ciudadanos de talla baja y asi este usuario pueda quedar ubicado a una
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altura adecuada para hablar con el funcionario que le atiende.

M Si necesita trasladarse con el usuario de talla baja a otra oficina de
atencion, disminuya el paso al caminar, debido a que estas personas su
longitud al caminar es menor al suyo.

M Evite dialogar con el ciudadano de talla baja como si estuviera atendiendo
a un nifo, ya que los hace sentir mal.

M Revisar que en el proceso de atencidn a ciudadanos de talla baja, los
equipos y demas implementos necesarios en la atencion, sean de facil
acceso o al alcance.

4110 Atencion Presencial a Poblacion con enfoque Diferencial de
Etnias

Para prestar este servicio, es muy importante y necesario primero que todo diferenciar
las clases de ideologias en Colombia de pueblos arraigados y que entre otros tenemos:
indigenas, Raizales, Afrodescendientes, Palenqueros y Rom, los ciudadanos enlistados
en este enfoque diferencial Etnico, se destacan por sus necesidades de atencidn y de
proteccion, razones por las cuales se debe hacer una lectura de las realidades
especificas de las poblaciones o individuos de estos grupos con el fin de hacer visibles
sus particularidades expresadas en la vision de la cultura, el origen, raza e identidad
étnica y asi evitar discriminaciéon y vulneracion de derechos, por eso se propone tener
en cuenta algunas consideraciones en la atencidn sin que se trate de manera
preferencial, a no ser que se encuentren dentro del grupo de personas en estado de
discapacidad.

1 Aplicar la atencidn basica de atencidon presencial.

1 Identificar si el usuario puede comunicarse en espafiol o si necesita un
intérprete, si es asi, solicite apoyo.

1 De no poderse obtener claridad en la interrelacion de la atencidn
presencial con estos ciudadanos, es importante comunicarse con el
usuario por medio de sefas y de igual manera hacerle entender que diga
o explique del mismo modo su requerimiento.

1 Solicite los documentos por medio de sefias, de modo que al revisarlos
pueda comprender cudl es el requerimiento o tramite que requiere.

1 Es Importante que estos usuarios salgan satisfechos con la atencién y

especialmente mostrarles la voluntad de un excelente servicio sin ser
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discriminados, de manera igualitaria.

4.1.11 Atencioén Presencial a Poblacién Victimas:
Se considera victima a la persona que ha sufrido un dafio o perjuicio por accién u
omisién, sea por culpa de una persona o por fuerza mayor (Ley 1448 de 2011), es decir
que victima

on

él.
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