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1. INTRODUCCION

La Personeria Municipal de Dosquebradas, adopta Protocolo de Servicio al Ciudadano para
los distintos canales de servicio, con lo cual busca ordenar y mejorar la interaccion entre los
servidores publicos y los ciudadanos. Los protocolos de servicio unifican y capitalizan las
experiencias exitosas, optimizan los recursos y la capacidad de respuesta, y mejoran la
calidad de vida de quienes atienden y de quienes consultan, al igual que incluye la Atencion
Preferencial al momento de atender de manera presencial a personas en condicion de
discapacidad.

En nuestro orden constitucional, el servicio al ciudadano, es un fin esencial del Estado. El
articulo 2° de la Constitucion Politica de 1991 resume una vision presente en todo el texto,
al tiempo que vincula la prosperidad general y la realizacion de todos los principios, derechos
y deberes constitucionales con el buen servicio prestado por el Estado a sus asociados, al
darles a todas estas declaraciones la misma fuerza juridica y politica.

Esta iniciativa surge del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, del cual hace parte el
Departamento Administrativo de la Funcidén Publica y otras entidades, quienes elaboraron
los lineamientos generales aplicables de atencién al Estado para los distintos canales de
servicio, con nuevos parametros mas incluyentes, informados, y el cual hoy se adapta en el
Departamento.

El Plan Estratégico Institucional “Por la Dignidad de tus Derechos” organizado bajo el
principio “El Estado esta para servir a la ciudadania y para promover el bienestar
general” en transversalidad con los proyectos para el cumplimiento de los objetivos
misionales de la Personeria en su plan de accién denominado “Personeria Defensora de
los Derechos”.

1. CANALES Y MECANISMOS DE SERVICIO.

Son los medios 0 mecanismos de comunicacion establecidos por la Personeria Municipal de
Dosquebradas, a través de los cuales los grupos de valor caracterizados por la entidad
pueden solicitar tramites y servicios, sobre temas de competencia de la entidad. Los canales
de atencion son los siguientes:

« Escrito: Compuesto por el correo fisico o postal, el fax, el correo electrénico institucional
y el formulario electronico dispuesto en el portal web de la entidad.

+ Presencial: Contacto personalizado de los ciudadanos con los servidores publicos de la
Entidad, cuando éstos acceden a las instalaciones fisicas.

« Telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos de la Entidad,
a través de los medios telefénicos dispuestos para tal fin.

« Virtual: Corresponde a la utilizacion de las diferentes plataformas (zoom o chat) para
interactuar con los ciudadanos.

2. ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO. Un servicio de calidad debe cumplir con
atributos relacionados con la expectativa del usuario respecto de la forma en que
espera sea atendido por el servidor y estos son como minimo, los siguientes:
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Elbuen servicio va mas alla de la simple respuesta a la solicitud del ciudadano:

& (2] debe satisfacer a quien lo recibe; es necesario comprender las necesidades de
'\ los usuarios y dar la informacion de una manera oportuna, clara y completa.
B Respuestas como “No sé...”, “Vuelva maiiana” o “Eso nometocaami...” son

vistas por el ciudadano como un mal servicio.

Respetuoso: Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se
desconozcan diferencias.
2.1 Amable: El trato debe ser cortés pero también sincero.
2.2 Confiable: En la medida que sea conforme con lo previsto en las normas.
2.3 Empaético: El servidor percibe lo que el usuario siente y se pone en su lugar.
2.4 Incluyente: Servicio de calidad para todos los usuarios sin distingos, ni
discriminaciones.

2.5 Oportuno: Debe brindarse en el momento adecuado, cumpliendo los términos
acordados con el usuario.
2.6 Efectivo: Debe resolver lo solicitado.

3. CANALES DE SERVICIO Son los medios o mecanismos de comunicacion
establecidos por la Personeria Municipal de Dosquebradas, a través de los cuales
los grupos de valor caracterizados por la entidad pueden solicitar tramites y servicios,
sobre temas de competencia de la entidad.

J CANALES
ESCRITO PRESENCIAL TELEFONICO
| |

Compuesto por el correo Contacto personalizado Contacto verbal de los

fisico o postal, el fax, el de los ciudadanos con ciudadanos con los
correo electrdnico los servidores publicos servidores publicos de la
institucional de la Entidad, cuando Entidad, a través de los

personeriadosquebradas@ éstos acceden a las medios telefénicos
gmail.com instalaciones fisicas dispuestos para tal fin

4. LA ACTITUD. Es la disposicién de animo de una persona, expresada mediante
diferentes formas como la postura corporal, el tono de voz o los gestos. En razén a
que el servicio tiene relacion con la postura corporal, los servidores publicos que
atienden a los ciudadanos ademas de tener una actitud de servicio, deben siempre
estar en perfecta posicién con una alineacién corporal adecuada de la columna
vertebral, es decir erguido y con la espala recta. De otra parte, debe tener 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 visidn y unas necesidades diferentes, que exigen un
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trato personalizado.

% Anticipar y satisfacer las necesidades del
ciudadano.

« Escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla.
« Ir siempre un paso mas alla de lo esperado en la
atencion.

« Comprometerse Unicamente con lo que pueda
cumplir.

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

Por ello, el servidor publico debe

El ciudadano se llevara una buena impresion si el servidor entiende:

SUS PROBLEMAS, LO ATIENDE CON CALIDEZ Y AGILIDAD Y LO
ORIENTA EN FORMA RESPETUOSA, CLARA Y PRECISA.

Por el contrario, si el servidor trata al ciudadano de
una manera desinteresada, lo hace esperar
innecesariamente o sin ofrecer una explicacién por
las demoras y no tiene el conocimiento necesario
para atender su solicitud, se llevara una imagen
negativa del servicio prestado, del servidor y de la
Entidad.

5. LENGUAJE.

Entendido como la
capacidad de los seres
humanos para
comunicarse por medio de
sighos linglisticos

Si un usuario es grosero o violento, también es | El lenguaje para hablar con los ciudadanos
obligatorio exigirle respeto de manera cortés. | debe ser respetuoso, claro y sencillo; frases
Si el ciudadano persiste en su actitud, el | cortesescomo:“conmuchogusto, ¢enqué
servidor debe llamar a su jefe inmediato para | le puedo ayudar?” siempre son bien

gue le ayude en el manejo de la situacion. recibidas
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Con el objeto de verificar el desempefo de este | Evitar el uso de jergas, tecnicismos vy
atributo del buen servicio por parte del | abreviaturas. En caso de tener que utilizar
servidor, la entidad solicitard al ciudadano la | una sigla siempre debe aclararse su
evaluacion del mismo a través de las encuestas | significado

de satisfaccion establecidas para el

efecto
Para dirigirse al ciudadano encabezar la frase Llamar al ciudadano por el nombre que él
con “Sefior” o “Sefiora”. utiliza, no importa si es distinto al que figura

en la cédula de ciudadania o al que aparece
en la base de datos de la entidad

Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, | Evitar tutear al ciudadano al igual que utilizar

ya que se pueden interpretar como friasy de términos como “Mi amor”, “Corazon”, etc.
afan.

6. RESPUESTA NEGATIVA A SOLICITUDES. En ocasiones el ciudadano recibe
respuesta que no espera. En estos eventos, se deben dar todas las explicaciones
necesarias para que el ciudadano comprenda la razon. Para ayudar a que la negativa
sea mejor recibida, se recomienda:

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

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

c. Asegurarse de que el ciudadano entendi6 la respuesta, los motivos que la
sustentan y los pasos por seguir, si los hay.

7. ATENCION A PERSONAS ALTERADAS. Cuando se atiende publico pueden
presentarse casos en que llegan a la Entidad ciudadanos inconformes, ofuscados, o
furiosos, a veces por desinformacién o por que la respuesta no es la esperada, casos
en los que se recomienda mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los
0j0s; no mostrarse agresivo verbalmente ni con los gestos ni con la postura corporal.
Para solventar este tipo de situaciones, se debe:

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

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

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

d. Siel mismo problema ocurre con otro ciudadano, informar al jefe inmediato
para dar una solucién de fondo.

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

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

g. Usarfrases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si”, que demuestran
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consciencia de la causa y el malestar del ciudadano.
h. Dar alternativas de solucién, si es que las hay, y comprometerse sélo con lo
gue se pueda cumplir.

8. ATENCION DE RECLAMOS. El funcionario de la ventanilla Ginica debe estar en
capacidad de direccionar aquellos usuarios cuando acuden a la entidad para
interponer una queja o reclamo.

Para la atencion de reclamos se debe tener en cuenta las siguientes
recomendaciones:

a. Escuchar con atencion y sin interrumpir al ciudadano.
b. Formular todas las preguntas que sean necesarias para tener una comprension
exacta del problema y de lo que el usuario esta solicitando.

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

d. Poner de inmediato en ejecucion la solucién ofrecida.

e. Tener en cuenta los tiempos establecidos para responder, especialmente, en
caso de que el usuario haya interpuesto un derecho de peticion.

f.  Sies posible, contactar posteriormente al usuario para saber si quedé
satisfecho con la solucion.

g. Radicar de manera inmediata la queja o reclamo en el evento de que la
misma sea presentada en forma escrita.

9. CANAL ESCRITO. Este canal permite a los ciudadanos, por medio de
comunicaciones escritas, correo electrénico y formulario de PQRSD, realizar tramites
y solicitar servicios, pedir informacién, orientacién o asistencia relacionada con el
qguehacer de la entidad y del Estado.

"

BUZON DE Los buzones de sugerencias también hacen parte de
SUGERENLCIAS , .
P.OR. este canal, la Personeria municipal de Dosquebradas
cuenta con uno a la entrada de la entidad, este es
abierto dos (02) veces por semana, se deja un acta
e E correspondiente y si existe alguna queja se da traslado
® =] .
%,’/.\ TS aTREE s a la dependencia encargada.

T —

a. RECIBO DE CORRESPONDENCIA. Antes del servicio la funcionaria
encargada debe:

i. Verificar que el sistema esté operando de forma adecuada.

ii. Que la persona encargada de recibir la correspondencia preferiblemente
llegue a su lugar de trabajo antes del horario de atencién al publico y
con el tiempo necesario para que pueda tener todo listo para ejercer
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sus funciones en forma adecuada.
iii. Tener a mano y en funcionamiento los elementos necesarios para recibir y
radicar la correspondencia.

DURANTE EL SERVICIO:

i.Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual, y manifestar con la
expresion del rostro la disposicion para servir al ciudadano. Puede decir:
“‘Buenos dias/tardes, ¢en qué le puedo servir?”.
ii.Preguntar al ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a él, anteponiendo
“Sr.”, “Sra.”
lii.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”. Proceder de la siguiente
forma:

Destapar el sobre y verificar el contenido y los anexos.

Asignar un nimero de radicado a cada documento; la numeracién debe
hacerse en estricto orden de llegada o salida.

Los numeros 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.

AL FINALIZAR EL 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 del Departamento o va dirigido aotra
entidad, en el menor tiempo posible informarselo al ciudadano.

10. CORREO ELECTRONICO

Recomendaciones generales.

El servidor publico es responsable del uso de su cuenta de correo, 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.

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

Los comunicados internos, se deben realizar a través de correos electrénicos
por lo cual estos no se deben imprimir.

Definir el tema del mensaje con claridad y concisién en el campo “Asunto”.

En el campo “Para” designar al destinatario principal. Esta es la persona a quien
se le envia el correo electronico.

En el campo “CC” (con copia) seleccionar a las personas que deben estar
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informadas sobre la comunicacion.

e Al responder un mensaje verificar si es necesario que todos a quienes se envid
copia del mismo necesitan conocer la respuesta. En algunas ocasiones se envia
copia a muchas personas con el fin de que sepan que “yo si contesté”, lo cual
genera que se ocupe innecesariamente la capacidad de los buzones de correo
electrénico de otros miembros de la entidad.

e Empezar la comunicacién con una frase como “Segun su solicitud de fecha...,
relacionada con...” o0 “En respuesta a su solicitud de fecha..., relacionada con...”.

e Escribir siempre en un tono impersonal.

e Ser conciso. Leer un correo electronico cuesta mas trabajo que una carta en
papel. Los mensajes de correo electronico muy largos pueden volverse dificiles
de entender. Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo,

dividirlo en varios parrafos para que sea mas facil de leer. Un texto preciso, bien
estructurado, ayuda a evitar malentendidos o confusiones.

e No escribir lineas de méas de 80 caracteres. Muchos monitores no permiten ver
mas en la pantalla.

¢ No use mayulsculas sostenidas, negrillas ni signos de pregunta y admiracién si
Nno son estrictamente necesarios.

e Si se debe adjuntar documentos al mensaje, considerar quiénes son los
destinatarios. Es posible que el destinatario de un archivo adjunto no tenga el
software para leerlo.

e Guardar el archivo en un formato que la mayoria de software puedan leer.
Ademds, conviene estar atento al tamafio del adjunto pues un archivo muy
pesado podria ser bloqueado por el servidor de correo electronico del
destinatario.

e El servidor publico debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan todos
los datos necesarios para que el usuario lo identifigue y se pueda poner en
contacto en caso de necesitarlo. Esto puede incluir: cargo, teléfono, correo
electrénico, nombre y direccion web de la entidad. Recordar usar las plantillas
de firma de la entidad.

e Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “Enviar”. Con
esto se evitara cometer errores que generen una mala impresiéon de la Entidad
en quien recibe el correo electrénico.

11.BUZON DE SUGERENCIAS

¢ Reuvisar la disponibilidad de formatos a disposicion de los ciudadanos.

e Abrir dos (2) veces por semana el buzén de sugerencias.

e Extraer los formatos diligenciados y remitirlos al area de su competencia ya
radicados

e Darrespuesta oportuna y dentro de los términos establecidos por la entidad, en
coordinacién con la dependencia que pudiera estar involucrada, segun las
directrices de la entidad.

12. CANAL PRESENCIAL
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Permite el contacto directo de
los usuarios que acuden a la
entidad en el primer nivel de
atencion, con el fin de brindar
informacion de  manera
personalizada frente a un
tramite o servicio solicitado y
con las demas dependencias
de la Entidad en el evento de
requerirse un andlisis técnico
0 juridico.

La entidad tiene un horario de atencién al publico, de lunes a jueves de
7.00 a.m. a 3.00 p.m. y los viernes de 7.00 a.m. a 3.00 p.m. (horario

pandemia)

a. RECOMENDACIONES GENERALES

LA IDENTIFICACION DEL SERVIDOR DEBE ESTAR VISIBLE.
COMPORTAMIENTO: comer en el puesto de trabajo,
masticar chicle, realizar actividades como magquillarse o
arreglarse las uiias frente al ciudadano; o hablar por celular
o chatear o interactuar con sus compafieros (si no es
necesario para completar la atencion solicitada), indispone
al ciudadano, le hace percibir que sus necesidades no son
importantes.

LA EXPRESIVIDAD EN EL ROSTRO: La expresiéon facil es
relevante, al mirar al interlocutor a los ojos se demuestra
interés. El lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el
trato verbal, es decir, educado y cortés.

LA VOZ Y EL LENGUAIE: el lenguaje y el tono de voz
refuerzan lo que se estd diciendo. Es necesario adaptar la
modulacién de la voz a las diferentes situaciones y vocalizar
de manera clara para que la informacion sea comprensible.
LA POSTURA: la postura adoptada mientras se atiende al
ciudadano refleja lo que se siente y piensa; es aconsejable
mantener la columna erguida, el cuello y los hombros
relajados, y evitar las posturas rigidas o forzadas.

EL PUESTO DE TRABAIJO: el cuidado y apariencia del puesto
de trabajo tienen un impacto inmediato en la percepcion del
ciudadano; si estd sucio, desordenado y lleno de elementos
ajenos a la labor, dard una sensaciéon de desorden y

PRESENTACION G2
=
PERSONAL =

La presentacion personal

influye en la percepcion

que tendra el ciudadano
respecto al servidor
publico y a la Entidad

descuido.
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Al llegar el ciudadano al puesto de trabajo, saludelo de inmediato, de
manera amable y sin esperar a que sea €l quien salude primero.

En caso de dejar el puesto de trabajo por un corto periodo de tiempo,
asegurese de que algun compafiero suplala ausencia.

b. ATENCION EN RECEPCION Saludar amablemente diciendo:

“Bienvenido/a, mi nombre es (nombre vy
apellido...), ¢qué servicio solicita?... ¢ Trae usted
mputador, tableta o similares?... Por favor,
diligencie el siguiente formato de ingreso y dirijase
a.”.
B Llamar a la dependencia para anunciar el
ingreso del ciudadano y en lo posible obtener el
nombre del servidor que lo atender para
comunicarlo al visitante.

Solicitar los datos basicos de la persona que
ingresa a la Entidad para realizar el registro de
ingreso.

Tener disponibles el sistema para diligenciar el
ingreso de personas y los formatos para el registro
de computadores, tableta o elementos similares,
con un esfero.

LI Orientar al ciudadano hacia el piso al que debe
dirigirse para ser atendido.

0 DESARROLLO DE LA
ATENCION

RETIRO DEL PUESTO DE
TRABAJO

CONTACTO INICIAL DURANTE LA ATENCION

Dedicarse en forma
exclusiva al ciudadano que estan

Si el servidor publico tiene que
retirarse del puesto de trabajo,

saludar con una sonrisa,
haciendo contacto visual y

manifestando con la expresion de
su rostro la disposicion para
servir: “Buenos dias/tardes”,
“Bienvenido a la Personeria
Municipal’, “Mi  nombre es
(nombre y apellido...), ¢en qué le
puedo servir?”.

Preguntarle al ciudadano su
nombre y usarlo para dirigirse a
él, anteponiendo “Sefior’ o
“Sefiora”.

No dirigirse al ciudadano en
tercera persona. (no tutear)

Importante contar con agua y
café disponibles para el
ciudadano.

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.

antes debe dirigirse al ciudadano
para:

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

Pedirle permiso antes de
retirarse y esperar la respuesta.

Al regresar, decirle: “Gracias por
esperar”.

SOLICITUD REQUIERE
MAYOR ANALISIS

EL SERVICIO DEBE
PRESTARSE POR
DEPENDENCIA U OTRA
ENTIDAD

FINALIZACION DEL
SERVICIO
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Si la solicitud no puede ser | otra entidad, el servidor Retroalimentar al ciudadano
resuelta de forma inmediata y | publico debe: sobre los pasos a seguir

requiere de un mayor
gnalisis, al servidor publico le

Explicarle al ciudadano por

cuando quede alguna tarea
pendiente. Preguntarle, como

corresponde:

Explicarle al ciudadano la razén
Qe no poder atender la solicitud en
forma inmediata.

Informar la fecha en que recibira
[gspuesta y el medio por el cual se le
entregara.

De ser necesario elevar una
solicitud por escrito o aportar nueva
documentacion, indicarle esta
circunstancia e ilustrarlo sobre la
forma en que debe realizar el
requerimiento o adjuntar los soportes

piue debe remitirlo a otra dependencia
del
Departamento.

Si es en otra dependencia,
indicarle a donde debe dirigirse y
poner en conocimiento del servidor
que debe atender al ciudadano
remitido, el asunto y el nombre del
ciudadano. O

Si el servicio debe prestarlo otra
entidad, darle por escrito la direccién
a la cual debe acudir, el horario de
atencion, los documentos que debe
presentar y, si es posible, nombre del

a gue haya lugar. servidor que lo atendera

regla general: ¢Hay algo méas en que
pueda servirle?

Despedirse con una sonrisa,
llamando al usuario por su nombre y
Bhteponiendo el
«sefior» o0 «sefiora»

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

O Si hubo alguna dificultad para
responder, informarle a su jefe
inmediato para que resuelva de fondo

12.3 ATENCION PREFERENCIAL

Es aquella que se da prioritariamente a
ciudadanos en situaciones particulares, como
adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios,
nifias y adolescentes, poblacion en situacion de
vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios,
personas en condicion de discapacidad y
personas de talla baja, se debe proceder de la
siguiente manera.

QS
AL,

e Paralos adultos mayores 0 mujeres embarazadas, una vez se detectan en la
sala de espera, el servidor publico debe dar prelacion en su atencién y seran

atendidos sin que estos tengan que esperar.

e La atencidén a nifios, nifias y adolescentes, tienen prelacién sobre el deméas
usuario, hay que escucharlos atentamente y otorgar tratamiento reservado a la
solicitud. En ninglin 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.

e La atencidon a personas en situacion de vulnerabilidad (victimas de la
violencia, a los desplazados y a las personas en situacion de pobreza extrema).
debe incorporarse actitudes que reconozcan su derecho a la atencion y
asistencia humanitaria, escucharlos atentamente y orientar sin mostrar
prevencién hacia el interlocutor, para evitar mayores traumatismos y dignificar a

una persona que ha sufrido situaciones extremas.

e Para la atencién a grupos étnicos minoritarios (indigenas, comunidades
afrocolombianas, palenqueras o raizales y pueblos gitanos) Se debe identificar
si la persona puede comunicarse en espafiol, o si necesita intérprete.

e En este Ultimo caso, si no tiene un acompafante que hable espafiol, debe
pedirsele a la persona que expligue con sefias la solicitud o entregue los
documentos, con el objeto de revisarlos y comprender cudl es la solicitud o
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trdmite que requiere.

e Enelevento de no ser posible la comunicacion, se le indicara que deje por escrito
la solicitud o se procedera a gravar su peticion

e Para atencion de personas de talla baja, se debe buscar la forma de que su
interlocutor quede ubicado a una altura adecuada para hablar y tratar al
ciudadano segun su edad cronoldgica; es comun tratar a las personas de talla
baja como nifios, lo cual no es correcto.

e Las personas en condicidon de discapacidad recibiran una atencién especial
en cuanto al turno de llegada, y se deben tener en cuenta las siguientes reglas
generales:

Conocer las diferentes condiciones de discapacidad.

[0 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.

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

O Antes de llevar a cabo cualquier accién de ayuda pregunte: “; Desea recibir ayuda?
¢, Cémo desea que le colabore?”.

O Cuando la persona lleve un acompafante, debe ser la persona con discapacidad la
gue indique si ella realizara la gestion directamente o prefiere que lo haga su
acompafante.

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

U Verificar siempre que la informaciébn dada ha sido comprendida; solicitar
retroalimentacién y, de ser necesario, repetir la informacién en un lenguaje claro y
sencillo, teniendo en cuenta lo dispuesto en la guia de lenguaje claro para
servidores publicos de Colombia y lo sefialado en el documento
denominado «10 pasos para comunicarse en lenguaje claro:», elaborados por
el Departamento Nacional de Planeacion DNP, los cuales se pueden consultar
en los siguientes enlaces:

Guia de lenguaje claro para servidores publicos de Colombia
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20
Servici
0%20al%20Ciudadano/GUIA%20DEL%20LENGUAJE%20CLARO. pdf

o) 10 pasos para comunicarse en lenguaje claro
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20
Servicio%20al%20Ciudadano/1 0%20PASOS.pdf
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13. CANAL TELEFONICO

Medio de comunicacion telefonico
con el que cuentan los grupos de
valor caracterizados por la entidad a
través del cual pueden formular sus
peticiones.

13.1 RECOMENDACIONES GENERALES

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

O Mantener una postura relajada y natural: proyecta el comportamiento mediante la voz.
O Si no se cuenta con diadema, sostener el auricular con la mano contraria a la que se
usa para escribir, con el fin de tenerla libre para anotar los mensajes o acceder al
computador y buscar la informacion requerida por el ciudadano.

1 Saber usar todas las funciones del teléfono.

O Disponer de un listado de las sedes de la entidad, si las hay, dentro y fuera de la
ciudad.

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

13.1.1 AL INICIO DE LA LLAMADA

[1 Contestar la llamada antes del tercer timbre.

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

0 Durante la llamada

U Escuchar atentamente, tomando nota de los puntos importantes.

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

O Si se puede resolver la solicitud, dar la informacién completa y cerciorarse de que al
ciudadano se le prest6 el servicio y se cumplieron sus expectativas.

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

13.1.2 S| DEBE TRANSFERIR O PONER EN ESPERA LA LLAMADA

O Sidebe transferirse la llamada a otra dependencia, pedirle al usuario que espere unos
minutos en linea mientras lo comunica con el area y con el funcionario competente.

[0 Marcar la extension, esperar a que contesten e informarle a quien contesta que va a
transferir una llamada del Sefior o Sefiora (hombre de la persona) que necesita lo que
corresponda (resumen del asunto), y 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 més molesto para el usuario que un servidor que
pase la llamada a otra extension donde nadie le conteste.

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

13.1.3 SI NO PUEDE DAR RESPUESTA EN EL MOMENTO

O Si no puede prestar el servicio de manera inmediata, debe explicarle al ciudadano la
razén de la demora.

U Si debe colocar la llamada en espera mientras realiza alguna consulta, antes de ello,
debe informarle al ciudadano por qué debe poner la llamada en espera, y decirle el
tiempo aproximado que tendra que esperar.

O Cuando el ciudadano haya aceptado esperar, y se presenta demora en la prestacion
del servicio, debe retomar la llamada cada cierto tiempo y explicarle como va su gestion.
O Al retomar la llamada, ofrecer agradecimiento por la espera o disculparse por la
demora, en el evento de que se haya excedido en el tiempo prometido.

[0 Si hubo alguna dificultad para responder por falta de informacion, informacion
incompleta o errada, debe informar al ciudadano para que la complete en el menor
termino posible.

O Luego de recibida la informacién requerida, informar la fecha en que el ciudadano
recibira respuesta y el medio por el cual se hara.

13.1.4 AL FINALIZAR LA LLAMADA

O Verificar con el ciudadano que entendio la informacion y preguntarle si hay algo mas
en lo que se le pueda servir.

O Retroalimentar al ciudadano con lo que se va a hacer, si queda alguna tarea
pendiente.

00 Despedirse amablemente, llamandolo por su nombre.

U Permitirle al ciudadano colgar primero.

[0 Sise tomd un mensaje para otro servidor publico, informarle y comprobar si la
llamada fue devuelta.

“RECORDAR QUE EL CONTACTO INICIAL ES SIEMPRE LA CARA DE LA

ENTIDAD”.
14. DERECHOS Y DEBERES DE LOS

DERECHOS Y CIUDADANOS Y LAS AUTORIDADES
DEBERES DE
LOS De acuerdo con la Ley 1437 de 2011, Capitulo II, los

derechos y deberes de los ciudadanos en su actuacion
ClUDADANQS frente a las autoridades, y de las autoridades en la

prestacion de la atencion, son:

14.1 DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

O Presentar peticiones en cualquier modalidad, verbal o por escrito, o por cualquier otro
medio idéneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener informacion y
orientacion acerca de los requisitos que las normas exijan. Estas actuaciones podran
realizarse por cualquier medio disponible en la entidad, aun por fuera de las horas de
atencion al pablico.
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O Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuaciéon o tramite y
obtener copias, a su costa, de los respectivos documentos. Salvareserva legal, obtener
informacion de los registros y archivos publicos de acuerdo con la Constitucion y las
leyes.

00 Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos para
el efecto.

J Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad de la persona.
00 Recibir atencion especial y preferente si son discapacitados, nifios, adolescentes,
mujeres embarazadas o adultos mayores y, en general, personas en estado de
indefension o de debilidad manifiesta, de acuerdo con el articulo 13 de la Constitucion
Politica.

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

[0 Formular alegaciones y aportar documentos u otras pruebas en cualquier actuacion
administrativa en la cual tengan interés, a que dichos documentos sean valorados y
tenidos en cuenta por las autoridades para decidir y a que estas le informen al interesado
cudl ha sido el resultado de su participacion

14.2 DEBERES DE LOS CIUDADANOS

0 Cumplir la Constitucion Politica y las leyes.

[0 Obrar conforme con al principio de buena fe, abstenerse de dilatar las actuaciones, y
de hacer o aportar, a sabiendas, declaraciones o documentos falsos o afirmaciones
temerarias. Ejercer con responsabilidad sus derechos y, en consecuencia, abstenerse
de insistir en solicitudes evidentemente improcedentes.

[0 Observar un trato respetuoso con los servidores publicos.

14.3 DEBERES DE LA PERSONERIA MUNICIPAL

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

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

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

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

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

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

00 Encargar a una dependencia especializada la funcion de atender quejas y orientar al
publico.

O Adoptar medios tecnoldgicos para tramitar y resolver peticiones, y permitir el uso de
medios alternativos para quienes no dominen la tecnologia respectivdl Habilitar
espacios idoneos para consultar expedientes y documentos, asi como para atender
cémoda y ordenadamente al publico
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15. GLOSARIO

( |GLOSARIO |
/ Atributos De Servicio: son aquellas
caracteristicas o0 cualidades que

. P . . s
tiene un servidor publico para
prestar el servicio.

CANALES DE SERVICIO: son los canales a través de los cuales los Grupos de
Valor pueden formular las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
a la Personeria Municipal.

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

COGNITIVA: limitacién significativa en el funcionamiento intelectual; es decir, en
el razonamiento, la solucion de problemas, el pensamiento abstracto y la
planificacién.

ENANISMO O TALLA BAJA: trastorno del crecimiento de tipo hormonal o
genético, caracterizado por una talla inferior a la medida de los individuos de la
misma especie y raza.

FISICA O MOTORA: limitacién del movimiento, ausencia o paralisis de una, dos,
tres o las cuatro extremidades.

MENTAL.: alteracion bioquimica que afecta la forma de pensar, los sentimientos,
el humor, la habilidad de relacionarse con otros y el comportamiento.
MULTIPLE: se presenta mas de una deficiencia sensorial, fisica 0 mental.
VISUAL: pérdida o disminucion de la vision.

AUDITIVA: pérdida o disminucién en audicion

SORDOCEGUERA: discapacidad que resulta de la combinacion de dos
deficiencias: visual y auditiva.

ESCALAMIENTO: para el caso del servicio, esta definido como la presentacion
de la solicitud o requerimiento de un usuario a un area o instancia de mayor
jerarquia que pueda tomar acciones para su solucion.

PREGUNTAS FRECUENTES: conjunto de preguntas y respuestas resultado de
los cuestionamientos usuales de los usuarios, dentro de un determinado contexto
y para un tema en particular.

MANUAL DEL CIUDADANO: guia o manual que contiene orientaciones basicas
fundamentales para facilitar la gestion del servidor publico frente a los usuarios,
con el fin de lograr un mejor manejo y una mayor efectividad en el uso de un
canal especifico.
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DOCUMENTOS SOPORTES

GUIA DE LENGUAJE
CLARO PARA SERVIDORES
X PUBLICOS DE COLOMBIA

La Personeria Municipal de Dosquebradas ante la emergencia
del Covid-19 establece una jornada de atencién especial

o

Se le informa a nuestros usuarios el
] HORARIO DE ATENCION de manera
permanente hasta que cese la emergencia
sanitaria declarada en el territorinacional.

lunes a viernes

Desde 8:00 am hasta 3:00 pm
jornada continua

Resolucion n® 025 del 17 de marzo del 2020

*

CANALES VIRTUALES

2\/

P Y LINEAS DE ATENCION
n

Asesorias, Derechos de Peticion y
Tutelas

© Enra

correo electrénico
personeriadosquebradas@gmail.com

Resolucién n® 025 del 17 de m.
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