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1. INTRODUCCION:

La Alcaldia Municipal de Girén ha implementado unaamplia gama de canales y/o
mecanismos de atencién alas comunidades, de tal manera que se pueda establecer
una conciencia de sensibilizacién integral para la blsqueda de soluciones a sus
necesidades y requetimientos, como también realizar de manera permanente
solidas redes de conocimiento y aprendizaje, capaces de recoger, procesar,
sistematizar y analizarla informacién que proviene de esas solicitudes.

I.a ideologia del servicio de atencion al ciudadano se apoya en los ciudadanos y
ciudadanas, pilares de la gestién plblica, razén por la cual, todos |os esfuerzos de
la Administracion municipal de Giron estaran dirigidos a satisfacer las necésidades
y garantizar el bienestar colectivo de la comunidad o individual del usuario.

Este manual de Atencion al ciudadano es un mecanismo que le permitira a los
empleados pulbiicos obtener transformacién importante en [a prestacién de este
servicio, como ofrecer calidad en los procesoes, hacer realidad que la debida
atencion al Publico sea eficiente, eficaz y con prontitud en la atencion de sus
necesidades y demandas en el menor tiempo posible.

El Manualde Atencion al Ciudadanobuscaestandarizarlos procesos en la atencion,
oportunidad y la capacidad de respuesta a la ciudadania, mediante ja definicién e
implementacién de politicas de sérvicio y protocolos de atencién, a través de los
canales felefénico, virtual y presencial, para atender la demanda de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias, verificando la percepcion deé la satisfaccion de [a
comunidad; en el marco del alcance misional def Municipio de Girdn Santander.

Importante preclsar que los empleados o funcionarios pliblicos que atiendan
nuestro serviéio dé atencidh al ciudadano son la imagen de la administracion
municipal de Girén y los usuarios (Ctudacianos) fos evaluadores del servicio,
observando que éste servicio sea garante de mejorar su calidad de vida.

Pero para mantenerunaexceiénte prestacion del servicio de aten cion al ciudadano,
es necesario que los funcionatios émpiecen a cambiar la actitud y aptttud
involucrando crecimiento personal y profesional en el servicio el cual debe ser
célido, amable, dignoy de calidad, para gue en esta interaceion de experienciaen
la atencién a los ciudadanosy ciudadanas se obtenga un nivel de desempeto

eficiente y efectivo.

En resumen, es necesario e indispensable invitar a todos los empleaos publicos
vinculados con esta administracion que hacen parte del Seivicio de atencion al
Ciudadano, teher sentido de pererienciay ser un eslabon de esta cadena dé
maneéra integral de nuestro Manuai, aproplandose de los principios que rigen ia
administracién publica, ya duenuestra existenciacomo servidores piiblicosés dada
gracias a la CIUDADANIA.

Este Manuales adaptado conforme a lo establecido en la ley 1437 de 2011, Ley
1755 de 2015 y por los protocolos de servicios de los ciudadanos (Programa
Nacional del Servicio al Ciudadano), ios cualés buscan ordenar y mejorar la
interaccion entre los servidores plblicos y tos ciudadanos,; con el fin de que el
servicio e caractérice por ser cada vez mas incluyente, eficaz, igualitaro,
transparente y safisfactorio

Para finalizar, doy una cordial bienvenida y extiendo la participacion a los
funcionarios como a los ciudadanesy ciudadanas en general de-estenuevo Servicio

de atencidn a fes ciudadanosy ciudadanas.
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2. DEFINICION:

El Manual de Atencién al Ciudadano se concibe como un documenfo guia de
obligatorio cumplimiento para los servidores publicos, en él se establecen reglas,
pautas y normas para socializarlas e implementarias por la Administracion
Municipal; con el propésito de brindar una excelente atencién y prestacion del
servicio por parte de los servidores pUblicos a la comunidad en general que allegue
a la administracién municipal.

3. OBJETIVO GENERAL

La Administracién municipal tiene como objetivo fundamental en este Manual,
establecer protocaolos, procesos y procedimientos para realizar la actividad diaria
del servicio de atencion al ciudadano, condicién “sine qua non” que debemos
implementar los funcionarios ptiblicos de esta administracién municipal y los
ciudadanos y ciudadanas, para obtener un resultado positivo en la participacion
conjunta en este Servicio al Ciudadana.

4, ALCANCE

E! presente Manual esta orientado a todos {os servidores pUblicos en la interaccion
con sus grupos de interés en todas las etapas del ciclo del servicio, a través de los
diferentes canales disponibles para su atencién (pagina web, correo, chat,
présencial, telefénico), dispuestos por el _

Municipio de Girén Santander; evaluando el nivel de satisfaccion del ciidadanoe
instaurando medidas para el mejoramiento del mismo. '

5. RESPONSABLES:

JEFE DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO: Actuar de conformidad con la
normatividad legal vigente al funeionario guien haya incumplido con sus funciones,

SERVIDOR PUBLICO: Prestar y garantizar un servicio eficiénte y eficaz de manera
agradable, orientando siempre el servicio con calidad humana.

6. DEFINICIONES:

ATENCION Y ASESORIA AL CLIENTE: Serviciopetsonalizado prestadoal Cliehie,
con el firi de informarsobre [68 productos y servicios-ofrecidas por la entidad.
CANALES DE SERVICIO. Medios a través de los cuales los ciudadanos y
ciudadanas inferactuaran con la Administracion, con €l fin de cumplif sus
obligaciones, orientacion o asistencia con los tramites y servicios de la entidadque
presta o para obtener informacion.

CANAL PRESENCIAL: Lugar u oficina en donde los ciudadanos y servidores
interactilan en persona para realizar tramites y solicitar servicies, informacion,
orientacion o asistencia con la prestacién del servicio de la entidad.

GCANAL CORRESPONDENCIA: Lugaru oficinadendelosciudadanosy ciudadanas
pueden hacer entrega o radicar comunicaciones éscritas sobre peticiones, quejas,
reclamos, denunhcias, sugerencias, solicitar framites & informacion sobre los
servicios quepresta la entidad territorial. _

GANAL TELEFONICO: Medio que pemite a intéraccion én tiempo real entre el
servidor pliblicoy &l cludadano por medio de las redes de telefonfa fija, para temas
de interés general, programas, tramites, servicios, informacion, orientacion ©
asesorar al ciudadano, quejas, reclames, denuncias ¥ sugerencias.

CHAT: Medio que permite la intéraceion en tiempo real entie el servidor publicoy €l
ciudadano, que significa “charla”, tarnbién usado como ciberchara (lntérnet),
mediante el usode un software Entre dos, res o més personas.
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CIUDADANC O CIUDADANA. Persona considerada como miembro activo de una
sociedad o Estado, titularde derechos y sometidos a sus leyes.

CIUDADANIA; Es la manifestacion o condicién que se otorga al ciudadano de ser
miembro de una comunidad organizada, gue se rige por un conjuiito de derechosy
deberes por los cuales el ciudadano o individuo esta sujeto en su relacion con la
sociedad en que vive.

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

DENUNCIAPOR CORRUPCION: la denunciaesel relato que un ciudadanorealiza,
en cumplimiento de su deber de solidaridad, para enterar a las autoridades de [a
existencia de hechos irreguiares, con el fin de activar los mecanismos de
investigacion y sancidn

REDES SOCIALES: aplicaciones web dirigidas a comunidades de usuarios en las
que se les permite intercambiar fotos, archivos, aplicaciones, mensajes cortos de
texto —5 MS-—y otros contenidos, en lineay en tiempo real.

PETICION: derecho fundamental que tiene toda persona natural o juridica a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en os términos sefialados en
la Ley, por motivos de interés general o particulary a obteneruna pronta resolucion
completa y de fondo sobre la misma.

DERECHO DE PETICION ESPECIAL PARA SITUACIONES DE RIESGO PARA
LA VIDA: Son aquellas en las que existe un deber de cuidado mayor, para que la
respuesta sea inmediata o en e} menor termino, en las personas que, por sus
condiciones de vulnerabilidad social, pobreza (fisica y mental) acuden al Estado en
busca de que Jas necesidades mas determinantes sean atendidas.

QUEJA: Es |la expresion escrita o verbal por el cuadl el usuaro comunica su
inconformidad en razén de una imegularidad administrativa, por la actuacion de
deferminado funcionaiio o por ta forma y condiciones en gue se preste o no un
servicio, con ef propésito de corregir o adoptar las medidas correspondientes.
QUEJA ANONIMA: Es la expresién escrita o verbal por el cual el usuario comunica

su inconformidad en razén de uhaifregularidad administrativa, por ia actuacién de

determinado funcionario o por la forma y condicionesen que se présta un servicio,
queja presentada sin identificacion del usuario.

RECLAMO: Es una solicitud escrita o vetbal que manifiesta Ia inconformidad del
usuario por una actuacion adrinistrativa de la éentidad, cor el objeto de que se
revise y se tomen los correctivos deél caso.

SERVICIO: es el conjuntodeacciones o actividades de caracter misional disefiadas
para incrementarla satisfaccion del usuario, dandole valor agregado a Ias funciones
de la entld__gld '

:emp!eados y trabajadores del Estado y de sus entldades descentra!tzadas
terfitofialmente y por servicios, quienes estan al servicio del Estado y de la
comunidad, y ejercen sus funciones.en la forma prevista por la constitucion, la Ley
y el reglamento (Constitucién Polftica 1991, art 123).

SOLICITUDDE ACCESO ALA lNFORMACIéN PUBLICA: Segunelarticulo 25 de
la Ley 1712 de 2014 “es aquella que, de forma oral o escrita, incluida la via
electrénica, puede hacer cualquierpersona para acceder a la informacion pliblica.
Paragrafo En ningun caso podrd ser fechazada |2 peticién por motives. de
fundamenidcion inadecuada o incompleta.

SUGERENCIA: E$ unha manifestacion orientada al mejoramiento del servicio
prestado poria Entidad.

TRAMITE: es el conjunto, serie de pasos o acciones reguladas pof el Estado, que
deben efectuar los usuarios para adquirir un derecho ¢ cumplir con una. obligacion
prevista o dutorizada por |a Ley. El frdmite se inicia cuando &l particular activa 6l
aparato pubhco a través de una peticidn o solicitud expresa y términa cuarndo la
Administracién Pliblica se pronuncia sobre este, aceptando o denegando {a
solicitud.
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USUARIO: Toda persona natural o juridica que se beneficia con el tramite o un
servicio.

7. CONDICIONES GENERALES:
a- Condiciones para radicar un documento:

Nombre de la autoridad a la que dirigen.
Escribir el objeto de la peticién de manera clara y concreta.
Describir las razones en se apoya su solicitud,

Los nombre y apellidos completos del solicitante, recuerde incluirel nimero
y tipo de documento de identidad.

NN X

N

Datos de contacto como direccion, teléfono, correo electrénico, ciudad,
departamento de residencia.

v La relacidén de documentos que acompafian su peficion revise que estos
estan compietos.

v La firma del peticionario, cuando sea necesario (salvo cuando no sepa
escribir de acepta huella).

b- Horarios de atencién:

Los documentos solo se radicaran de forma presencial en la Direccion. de
Ventanilla Unicay correspondencia ubicada én la camera 25 # 30-32 én los.
siguientes horarios para correspondencia interna:

Lunes ajueves de 8:00 am a 11:45 amy de 2:00 piti & 5:45 pim.

Viemes de 8:00 am a 11:45 am.

Los documentos solo se radicaran en los siguientes horarios para
correspondencia exiema:

Lunes aviernes de 11:45 am y de 2:00 pm a 5:45 pm.

Los tiempos de respuesta son dias habiles, contados-al dia siguiente de la
recepcion de fa PQRSD:

Peticion: 15 dias habiles.

Queja: 15 dias habiles,

Reclamo: 15 dias habiles

Solicitud de informacion o Documentacion: 10 dias habiles
Felicitaciones: 15 dias hébiles

Sugerencias: 15 dias habiles

Paticion de Consultas: 30 dias hébiles

8, MARCO NORMATIVO
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L.a Constitucién Politica en sus articulos 2°, 123, 209 y 270 sefiala que la finalidad
de ia funcion plblica es el servicio de la comunidady que unodelos fines del Estado
es garantizar la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos y facilitar
la participacién ciudadana en |os asuntos piblicos, lo que entre otros, se debe
materializar para el ciudadano en tenerla posibilidad de acceder a la informacion y
servicios que le permitiran ejercer estas potestades dentro del Estado Social de

Derecho.

También es importante resaitar que el DNP en virtud del articulo 2 de la C.P., cred
el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano que tiene como mision coordinar|a
formulacién de la Politica Nacional de Servicio al ciudadanoy su implementacion,
disefiar herramientas y desplegarlas a nivel institucional y territorial.

8.1 CONSTITUCION POLITICA:

Articulo 1. Colombia es un Estado social de derecho, organizado en forma de
Republica unitaria, descentralizada, con autonomia de sus entidades territoriales,
democrética, participativa y pluraiista, fundada en el respeto de la dignidad humana,
en el trabajo vy la solidaridad de las personas que laintegran y en la prevalencia del
interés general.

Articulo 2. Son fines esenciales de! estado; servir a la comunidad, promover ia
prosperidad generaly garantizar la efectividad de los principios, derechosy deberes
consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones
que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la
Nacidn (...).

«Articulo 13. (...) &l Estado promovera las condiciones para que laigu aldad sea real
y efectiva y adoptara medidas en favor de grupos discriminados o marginados (.. )}

-Articulo 20. Se garantiza a foda persona la libertad de expresar y difundir su
pensamiento y opiniones, la de informary recibit informacion veraz & imparcial (...).

«Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o partlcular y a obitener pronta
resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones
privadas para garantizar los derechos fundamentales.

«Articulo 40. Todo ciudadanotienederecho a participarenla ¢onformacion, ejercicio
y control del poder politico (;..).

«Artfculo 45. El adolescente tiene derecho a la proteccion y 4 la formacién intégral.
El Estado y la sociedad garantizan la participacion activa de |0s jovenes en los
organismos ptiblicos y privados que tengan a cargo la proteccién, educaciony
progreso de |a juventud. '

-Articulo 74. Todas las personas tienen derecho & acceder a l0s documentos
publicos salvo los casos que establezca la Ley {..).

-Articulo 79. Todas las personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano. La
Ley garantizara la pariicipacion de la comunidad en las decisiones que puedan
afectarlo (...).

«Articulo 88. La Ley regulara [as acciones populares para la proteccion de Jos
derechos e inferéses colectivos, relacionados con el patnmonio, €l espacio, la
segundad y la salubridad publicos, ta moral administrativa, el ambiente, 1a libre
competericia econdmicay ofros de similarnaturalezaque se definen en ella. (...).
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»Artfculo 5. (...) son deberes de la persona y del ciudadano: (...) 5. Participar en fa
vida politica, civica y comunitaria del pais. {...).

-Articule 270. La Ley organizara las formas y los sistemas de participacion
ciudadana que permitan vigilar la gestion publica que se cumpla en los diversos
niveles administrativos y sus resuliados.

8.2 LEYES:

Ley 134 de 1894. Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participacion
ciudadana.

*L.ey 190 de 1995. Arficulo 580.Todo ciudadano tiene derecho a estar informado
periddicamente acerca de las actividades que desarrollen las entidades publicasy
las privadas que cumplan funciones piblicas o administren recursos del Estado.

-Ley 393 de 1997. Por la cual se desarrolla el articuio 87 de la Constitucién Politica.

Ley 472 de 1998, Por la cual se desarrollael articulo 88 de la Constitucién Polftica
de Colombia en relacién con el ejercicio de las acciones populares y de grupo y se
dictan ofras disposiciones.

sLey 489 de 1988. Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de 1as entidadesdel orden nacional, se expiden las disposiciones,
principios y reglas generales para ¢l ejercicio de las atribuciones previstas en |68
numerales 15 v 16 del articulo 189 de la Constitucién Politica y se dictan otras
disposiciones:

-Ley 1437 de 2011, Por la cual se expide el Cadigode Procedimiento Administrativo
y de lo Contenciose Administrativo.

-Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, mveshgamén y sancién de actos de cormupciony a
efectividad del control de la gestion publica.

Ley 1712 dé 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derechd de Accéso a ta mformacion Puablica Naciorial y & dictan olras
disposiciones,

-Ley 1755 de 2015. Por medio dé la cual se regula el Derecho Fungamental de
Peticion y sé sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativoy de lo

Contencioso Administrativo.

-Ley 1757 de 2015. Por 1a cual se dictan disposiciones en materia de promoeion y
proteceidn del defecho a la participacion democratica.

8.3 Resoluciones:

sResolucion 3564 de 2015 MIinTIC, Por la cual se reglamentan aspectos
relacichados¢on Ia Ley de Transparencia y Acceso a la informacion Pilblica.

sResolucién 3333 de 2015 MIinTIC. Por la cual s& reglamenta él trédmite de
peticiones, quejas; consultas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas ante
&l MinisteriofFonds de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

‘Résolucion 242 de 2017 MinTIC. Par lacual se modificala Resolucion No, 3333 de
2015. <Resolucion 1099 de 2017 DAFP. Por la cual se establecen los
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procedimientos para autorizacion de tramites y el seguimiento a la politica de
racionalizacion de tramites.

9. DESARROLLO
9.1 PRESUPUESTOS DEL SERVICIO

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

Dirigira la prestacion del servicio bajo la directriz de mejorar el mismo de manera
continuada cuyo fin sea el de enfregar una atencién eficiente y eficaz con calidad,
brindando satisfaccion del servicio a los ciudadanos usuarios a nivel terfitorial y
nacional.

Establecera un excelente trabajo en equipo, orientado primordialmente a ta atencion
en los diferentes canales de Interaccidon Ciudadana y €8 necesario que exista un
gran sentidode pertenenciay de compromiso real de todos los funcionarios pablicos
a quienes se les asigna esta prestacién del servicio.

Se dispondra en los diferentes canales de atencion al ciudadano de manera
constante, un funcionario de némina responsable del servicio y la atencidn de
requerimientos ciudadanos.

Se socializara la formacion de la ciudadania, como factor principal para ia
participacién activa de interaccion con la administracion.

En el portafolio de servicios de atencién a la ciudadania, sé informara los horarios,
requisitos y plazos oportunamente a la Gufa de Tramites y ServiCios y demas
fhstancias correspondientes.

9.2 CARACTERISTICAS Y ATRIBUTOS DEL EXCELENTE SERVIGIO

La Alcaldia Municipal de Girdon en su compromise de brindar al usuafio una
orientacion adecuada, debe poseér os siguienies atiibutos:

RESPETUOSO, DIGNO Y HUMANO: Atender el servicio de manera imparcial e
igualitaria que se debe proporcionar a la ciudadanfa, reconociendo como ser
humano en sus diferencias, intereses, necesidadesy cualldades

CALIDO Y AMABLE: La atencién Brindadaa la ciudadaniaen el servicio solicitado,
debe ser de unamanera calida, cortes, gentily sincera, dandoles laimporancia que
se merecen y otorgando espécial consideracion con su-condicion humana

CONFIABLE: E! servicio se debe prestar con respuestas de tal forma gue la
¢iudadan(a corfie.en la precision de la informacién suministrada como: también en
la calidad de los semicios recibidos, respondiendo siempre con transparencia y
equidad que deben ser certeros y previstas en [a constitucion y las leyes.

EMPATICO: el servidar debe percibe lo que el ciudadano siente y ponerse én su
Tugar.

OPORTUNOY/O RAPIDO: El servicio brindado debe ser en €l momento adecuado,
cumpliendo lostérminosacordadds con el ciudadano.

EFECTIVO Y DE CALIDAD: El servicio debe responder a las necesidades y
solicitudes de 10§ ciudadanos y ciudadanas, siempre que éstas se enmarguen
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dentro de las normas y principios que rigen el accionar del setvicio publico, el
producto entregado debe contar con las caracteristicas définidas porlas entidades,
de tal forma que se garantice Ja calidad en el mismo.

El excelente servicio no es la simple respuesta a la soli¢itud del ciudadano, el
excelente servicio tiene como fin el de satisfacer 100% las expectativas de quien lo
recibe; es decir, comprender las necesidades de los usuafios como &5 la
importancia de saber escuchar al ciudadano e interpretar objetivamente vy
razonablemente sus necesidades. '

Por lo tanto, la informacién que necesitan escuchar ios ciudadanosy ciudadanas
debe ser oportuna, claray compieta Evitar dar Respuestas conio “No tengoniidea”,
‘Regrese mafiana’ o “No es mi competencia” son vistas por el usuario como un
servicio indebido.

9.3LA ATENCION A LOS CIUDADANOS Y CIUDADANAS

La atencion de cada ciudadano o ciudadana, es una experiencia y oportunidad
importante para que estos usuarios se sientan sorprendeniemente satisfechos con
un sewvicio de calidad, La primera impresion percibida por el usuario debe ser lo
mas objetivamente confiable y segura. por lo tanto, hay que reconocer su
importancia y congceiles, ya que en la atencion 108 ciudadanos y ciudadanas
prefieren que:

Se les tengaen cuenta,

Se les dé importancia,

Sé lés trate amable y respetuosamente,

Se les atienda con calidez y agilidad,

Se |es-comprenda su situacién,

Se les oriefite con precision, v_erac;i.d_ad y oporunidad,
Se les ofreézéa alternativas de solucion,

Se les brinde respuesta oportunaa sus solicitudes y

Se les brinde un ambiente dignoenel Punto de Atencion

9.4PAUTAS PARA TENEREN CUENTAANTES DELA ATENCION
9.4.1 PRESENTACION PERSONAL

Los funicionarios piblicos en primer lugar deben mostrar una prese itacion personal
impecable en 10s puestos de rabajo, esto produce ur grar positive eénlos:
usuarios a quienes se les presta un sewvicio y refuerzala rmagen; e 1a alcaldia de
Giton. Si existe o existiere uniformidad en la presentacion personal de los
funcionarios; los uniformes mal tenidos o incomplétos ¢ una a de vestir
demasiado osada o deéscuidada ciea una impresion negati cé que los
ciudadanosy ciudadanas se formen una impresion de anomalia en el Punto de
Atencion.

Los ciudadanes y ciudadanas esperan de Jos funcionarios una presentacion
personal apropiada pata la tarea Gué se va a desempenary darle un-estatus: al
Jeti tencion. Una excelente presentamon persofial Se manifiesta en ia
dlg_" ificacion del servicio. Por [0 antérior, €s hecesario y de suma importancia que
los fu cmnanos piiblicosgue prestan este sévicio deben observar otengien cu enta

)} identificarse con su respective carné a la vista de 13 ciudadania.
) Portar el uniforme establéecido de manera perianentey solo al interior del punto

de atencién.
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) Eliminar el uso de tenis, camisetas deportivas, camisas a la vista sin mangas,
sombreros y boinas.

.) Lucirei cabelloy las ufias limpias y bien arregladas.

.) 8i usa magquillaje, 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
fa vista de la ciudadania.

.) Si usa uniforme, este debe ser utilizado conforme lo asignado por la entidad
correspondiente. Evite usar eiementos ajenos al uniforme, tales como panoletas,
chales, sacos, abrigos, gabardinas y prendedores, entre ofros.

) Garantizar el aseo personal en todo momento, evitando olores desagradables
como el de cigarillo.

) Eliminarel uso de audifonosy paginas comerciales o de redes sociales en tablets,
celulares o equipos de computo.

9.4.2 DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

Las oficinas o sitio donde se presta el servicio deben tener gran relevancia e
importancia con el debido cuidadoy aparienciade estos espacios fisicos. Tienen un
impacto inmediato en la ciudadania; un puesto de trabajo desorfdenado, lleno de
elementos y sucio, da la sensacion de desorden, descuido y desorganizacion, Los
funcionarios estan obligados en su deber ser, el dé ofrecer a los usuarios a través
del orden y la pulcritud en sus puestos de labor, una sensacién de armonia y
eficiencia en el desempefio de su cargo, ademas facilita ia labor individual,

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

.) Mantenerio en perfecto orden y aseo,

.) Las carteras y demas elementos personales deben ser guardades fuerade la vista
del ciudadano o ciudadana, _ -

.) No tener elementos distractores tales como teléfornos celulares, radios, revistas,
fotos, adomos, avisos y juegos en el puesto de trabajo,

. No consumit alimentos ni reproducir mu sica en 10s puestos de trabajo,

)} La papéeleria ¢ insumos deberi -estar guardadoes en las gavetas del escritorio y
solamente una cantidad suficiente én el dispensadorde papel,

) Los documetitos deben ser archivados lo antes posible, cuando se trate deun
archivo temporal o de gestién, seglin gl procedimiento de organizacién deaichivos,
.) Lapapélera de basurano debe estar desbordada. y Los sellos, esferos, cosedora,
entre otros deben ser revisados diariameénte antes.de iniciar su: Jabor,

.) Débe contar con €l soporte 0 cargue oportuno-de los elementosinformaticos que
utiliza.

9.4.3 COMO MANTENER UNA OFICINA DE ATENCION:

Para mantener y ofrecer a los ciudadanos y ciudadanas espacios limpios,
agradables y organizados de los puestos de trabajo y dondé puedan recibir una
atencion de manera digna y un dptimo servicio, es necesario quelos. sitios de 1a
atencién al ciudadano se establezcan e implementén futinas dé aseo y
mantenimiento preventivo, entre algunas recomendaciones f€nemos:

.) Limpiary efectuarmantenimiento frecuente alas dreas externas de lespunios de
servicio a la ciudadania, incluyendo zonas verdes, jardines, andenes y materas,
entré otros:

) Limpiaras dreas de servicio, tramites y pagos,

. Limpidrios puéstos de traba]o y susrespeclivos equipos; asi como puertasy sillas

- Limpiar las: oficinas. administrativas y bafios, Mantener paredés & intemiptores

limpios.
.y Realizarmanténimiento frecuente de pisos de salas de espera y areas en general:




Codigo: | vu-Mo1 | Pag.11 de 30

Version: 00

Fecha de Aprobaclon: Ac06/2022

ALCALDIA MUNICIPAL DE GIRON [ GRREGGON DE VENTANILLA UNIGA Y CORRESPONDENCJA

Proceso GESTION DOCUMENTAL

MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO

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

) No consumiralimentos ni reproducir misica en los puestos de trabajo.

) La papeleria e insumas deben estar guardados en las gavetas del escritorio y
solamente una cantidad suficiente en el dispensador de papel.

) Los documentos deben ser archivados lo anfes posible, cuando se trate de un
archivo temporal o de gestion, segun el procedimiento de organizacion de archivos.
.) La papelera de basura no debe estar desbordada.

.) Los sellos, esferos, cosedora, entre ofros deben ser revisados diariamente antes
de iniciar su labor. Ademas, debe contar con el soporte o cargue oportuno de los
elementos informaticos que utiliza.

9.4.4 MANTENIMIENTO LOCATIVO SITIOS DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

Para resaltar este tema, es requisito mostrar y ofrecer a los ciudadanos y
ciudadanas espacios agradables, limpios y organizados, que sean faciimente
conocerlos o identificarlos como lugares de servicio a la ciudadania, y donde puedan
recibir de una manera digna un optimo servicio. Para alcanzar esta meta es
necesario que en cada sitio, lugar u oficina de atencion se establezcan rutinas de
aseo y mantenimiento preventivo, tal como se enuncia a continuacion:

) Limpiar y efectuar mantenimiento frecuente a las dreas externas de los puntos de
servicio a Ia ciudadania, incluyendo zonas verdes, jardines, anderiés y materas,
entre otros.

) Limpiar las-areas de servicio, tramites y pagos.

) Limpiar o8 puestos de trabajo y sus respectivos equipos,asi como puertasy sillas.
.) Limpiar las oficinas administrativas y bafios.

) Mantener paredes e interruptores limpios,

) Realizarmantenimiento frecuente de pisos de salas dé éspera y dreas en general.
) Limpiar [os vidrios internos y externos y pemlanas

J} Limpiar las partes altas de paredes, tachos, repisas y lamparas.

Con el fin de conservar la infraestructura fisica en todos sus aspectos se debe
revisary confirmar el estado de los siguientes elementos, si-es del caso, programar
st mantenimiento preventiva de:

) Luminarias.interiores y éxteriores y elementos que las componen.

) Carteleras e informacion contenidaen ellas. '

.} Fachada, pisos, paredes, cielorrases, techosy vidrios.

.} Bafios, cocinas, lockers, bodegas y archivos.

.} Sefalizacion individual'y general.

) Planta éléctrica, circuito cerrado de television y sus compenerites; alarmas dé
sequridad e incendio, equipos y computadores, planta telefonica; y telefonos
personales, y demas elementos eléctricos y electronicos.

) Modulos de trabajo v silleteria.

9.4.5 ESTAR PREPARADOS PARA LA ATENCION AL CIUDADANO.
Al inicio y durante la atencidn tenga en cuentalo siguiente:

) Decuméntese con respecto a la informacion que seva a transmitir.
.) Preparese de antemano: Le resultard mds facil escuchar, si en la medida en que
sea posible, ha preparado usted su parlamento o esquema: de conversacion.

Tofrie notas: le permitira acordarse de los puntos impoitanies.

.} Pregunte: cuandono este seguro de haber comprendido suﬂclentemente

) Haga sentir que esta atento; diciendo de vez en cuandé “si, éntiendd’,
demeostrando empatia a través de su voz, mostrando al interiocutor que le esta
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escuchando, que se pone en su lugar, que comprende o que dice. Asienta con {a
cabeza y utilice frases “antimisil” como “.. entiendo su situacidn®.

.) Frases de recuerda: si desea que su interlocutor dé mas informacioén sobre un
tema, emplee frases del tipo "decia Ud..."; después prosiga con alguna pregunta:
quién, qué, euando, dénde, por qué, como.... '

.) Evite sacar conclusiones precipitadas de lo que cree va a decir el interlocutory no
intente finalizar sus propias frases mentalmente,

.) Una pausa de su inteflocuter, aunque sea larga, no significa que lo haya dicho
todo, permitale continuar,

.) Respire pausadamente.

.) Reformule los hechos importantes.

.) Sea prudenté respeio a lo que su interlocutor este manifestando.

9.4.6 DE LA EXCELENTE INTERACCION PARA UN BUEN SERVICIO

La interaccion con la ciudadaniatiéne sus propias caracteristicas segun el canal, es
importante establecer los mecanismos o fases que seran utilizados por las
dependencias que componen la Administraciéon Municipal de Giron que prestan su
servicio a la Ciudadanfa. Para prestar este servicio Ja Alcaldia de Girén implemento
varios canales de interaceion.

9.4.7 DEL SERVICIO CANAL PRESENCIAL

Con este servicio se pretende ofrecer a los ciudadanos y ciudadanas un servicio
eficiente y oportuno con calidad y respefo que ellos y ellas se merecen. También se
busca realizar una atencion estandar en los puntos o sitios establecidos para esta
atencidn personalizada o presencial dentro de [a admiinisfracion Municipal.

Cabe sefialar, dichos protocolos estan dirigidos a todos los colaboradores y
colaboradoras que realizan atencidn presencial, cualquiera qué sea el cargo, forma
de vineulacién y rol desempenado, en el entendido que para la ciudadanis,
representa el contacto dirécte con la Administracion Distrital; log meédios de
interaccion ciudadana-de este canal son:

Oficina de Radicacién: Direccion de Ventanilla Unica'y Correspondencia
Oficina Servicio dé Atencion a [a comunidad Salud.

Oficina Sefvicio de Atencién a la comunidad Educacion.

Cada dependenciade la Alcaldia dé Girén.

9.4.8 GUIA DE LA ATENCION-PRESENCIAL

La filosofia base de este canal es hacer sentir bien al ciudadanco ciudadana, para
lograr este deseo, 10s servidores y servidoras aplicaran el siguiente protocolo de
atencion a la ciudadania:

Horario: Cump[a estrictamente el horario de trabajo, présentese eh. el puntode
atencién 15 minutos antes de iniciarla jornada laboral, a fin de prepararse para la
atencion, verificar que esté limpio €l puesto de trabajo y sus respectives equipos, y
ponerse al anto de cualquierhovedad en el servicio.

Expresién facial: la expresion facial es relevante, el lenguaje gestual y ¢orporal
debe ser acorde ¢on el trate verbal, e¢ decir, atento, edycadoy corés.

Vozy Lenguaje: el lenguajey el tono de vez refuerzan 1o gue se ésta diciendg, es
necesario adaptar la modulacion de la voz a las diferentes situacionesy vocalizar
de manéra clara para quela informacion sea comprensible.
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Postura: la postura adoptada mientras se atiende a la ciudadanfa refleja lo que se
sientey piensa; es aconsejable mantenerla column aflexible, elcuelloylos hombros
relajados, y evitar posturas rigidas o ferzadas.

Dotacion: Es importante conocer la dotacién de las instataciones, ubicacion e
identificacion de médulos, ubicacién de los bafios plblicos, las salidas de
emergencia, los punios de fotocopiado y de pago, entre ofros. Deigual forma, estar
enterados de los procedimientos para atencién de emergencias.

Imager: Adopte |a imagen corporativa usan do el uniforme asignado silo hay y/o el
carnet institucional.

9.4.9 PROTOCOLO BASICO DE ATENCION PRESENCIAL

Todo ciudadano puede acceder a informacion, orientacion, tramites y servicios, a
través de los canales de atencion dispuestos por la Administracién Municipal de
Giron. A contintiacion, ponemos a su disposicion los canales de atencion para que
presenten solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y
denuncias (PQRSD) sobre nuestro actuar.

El ciudadano téndra acceso a la informacion sebre el estado de su tramite y a una
respuesta eficaz, eficiente y oportunaa sus solicitudesen los plazos que establece
la Ley. '

9.4.9.1 ATENCION ESCRITA:

Todos los ciudadanos sin necesidad de intermediarios pueden preséntar sus
peticiones, quejas, rectamaos, sugerencias, félicitacionesy den uticias (PQRSD) por
escrito a través de la Direccién de ventanilla inicay Correspondencia ubicada en
Palacio Municipal, Carrera 25 N°30-32, Codigo Postal: 687541 y 687542, Los
ciudadanos tienen a su disposicion los buzones de PQRSD. ubicados en las
diferentes Secretarfas y/o dependencias de la Administtacién Municipal de Girén,
donde podran escribimos sus solicitudes.

Asi mismo sé debe tener en euenta lassiguientes indicaciones:

1.) Haga contacto visual ¢on el ciudadanoo ciudadanadesdeque ingrese élsitio de
atencion. |
2.) Saludarde manera amable y solicitar “en que se le puede-colaborar’.
3.) Brinde una atencién exclusiva durante el tiempo del servicio;

a, ldéntifique el objeto de 1a visita

b, Verificarel cumplimiento de los requisitos si-es necesario.
4) Soiprenda favorablemente al ciudadanoo ciudadana con unaatencion cord ial,
éspontaneoy sincero.
5)) Conviértase en asesor del ciudadano o ciudadana garantizando su satisfaccion
en (& ateneion.
6. Sea éntusiasta y cordialen |la atencion.
7. Sea objetivo y use el sentido comun para resolver los inconvenientes que se
presentén. o
8, Alterminar el servicio despidase de manera cordial y vuelvaa peeguntarle si “hay
algo mas en due le pueda servir’

Adeimias de los protocolos anteriores, usted como funcionario de atencion al

¢iudadarno debera pofier en practica otras acciones y actitudes en: 1a atencién
presendcial 16 siguiente:

&) Pregunteal ciudadano o ciudadana su nombre y Uselo para dirigirse a ellos

cuandorenosunavez durantelaatencion, aritepon iendosefior o “sefiora’.
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b) Manifestarle su interés en conocersu necesidad.

¢} Evite dirigirse al ciudadano o ciudadana con diminutivos o expresmnes que
puedan incomodario o ser malinterpretadas de su parte como! “reinita,
mamita, abuelita, hijita, papito, mufieca, princesa’, eic.

d) Respondery brindar a las preguntas del usuario, informacion que requiera
de forma clara y precisa.

e) Cuando una salicitud no pueda ser resuelta en ese punto de atencidn,
informe y remita al usuario para que se dirija a otro sitio o punto de atencion.
Si el puntoo moduloal cualdebe remitirse se encuentra ubicado en el mismo
lugar, indiquele hacia donde debe dirigirse.

Siel sitio no se encuentra en lamisma sede, escriba la direccion del punto al
cual debe acudir, el horario de atencién, los documentos que debe presentar
y, si es posible, nombre del servidor o servidora que lo atendera.

f) Si debe refirarse del puesto de trabajo, para realizar alguna gestion
relacionada con la consulia del ciudadano o ciudadana, informele del porque
se refira y el tiempo aproximado que debe esperar. Al regresar se debe
agradecer la espera.

g) Si la solicitud no puede ser resuelta de forma inmediata, explique al
ciudadano o ciudadana larazdn e informe la fecha en que su requerimiento
sera atendido y el medio por el cual se le notificara.

h) En la finalizacion dei servicio, confirme con el ciudadano o ciudadana si esta
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. Sies
posible y/o necésario, eniregue informacion escrita para garantizar total
transferencia de informacion. '

9.4.9.2 DE LATENCION PREFERENCIAL
De conformidad con el Decreto 019 de 2012 en su Aniculo 13, “Todas [as entidades

del estado o particulares que cumplan funciones administrativas, para eféctos de
sus actividades de atencién al piblico estableceran méecanismos de atencion

preferencial para infarites, mujeres gestantes, personas en situacién de

discapacidad, adultos mayores y veteranos de la fuerza piblica™.

Se define entornces brindar atencion pricrifaria y con prelacion sobre los demas
ciudadanos o ciudadanas.

En adultos mayores y mujeres embarazadas:

El funcéionario und véz observe el ingreso de estos ciudadanos y ciudadanas, debe
orientarlos para que se sittien en un sitio deéstinado para su atencidn; sewicio que
se prestara por orderide llegaday de manera preferencial.

De las personas con y en situacion de discapacidad:

Los ciudadanas y ciudadanas con estas condiciones se encuentran catalogadas én
atencion preferencial, debido a limitaciones funcionales (fisicas, intelectuales,
mentales) y del ambiente social, fisico en las que vive esa persona, debidé & estas
barreras es nécesario integrarlas ¢on una paricipacion plera y efectiva én la
sociedad, en igualdad de condiciones.

De la atencion de nifios, nifias y adolescentes:

Los menores de edad (nifios, nifiasy adolescentes) son ciudadanosy ciudadanas
¢con derechaos, razén par 1 cual debén ser tratados como sujetos auténomos para
interactuary acercarse a la institucionalidad para recibir una atencion preferenicial,
enla atencion anifos, nifias y adolescentes del municipio de Girdn, sé debe seguir
los siguientes lineamientos sobre los cuales se debe basar la atencién aun nifio,
nifia 0 adolescente:
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a.) A los menores de edad hay que reconocerles y valorares que tienen un
ofigen, un lugar socioculiural que determina sus formas de relacién y
organizacion familiary comunitaria

b.) Reconocimientode los menores de edad como sujeto de derechios, que se

encuentra en pleno desarrolloy fortalecimiento de sus facultades coghitivas,
sociales, intelectuales y fisiologicas, entre ofras.
Es necesario conocer acerca del desarfollo de los menores de edad, sus
imaginarios, susconcepcionesdevida, susintereses, recurses y sussuenos,
situaciohes qué le permitira al funcionafio comprendery articular de manera
cohérente sus acciones, infervenciones y procesos.

c.) Analizar que los mehores de edad se encuentran permanentemente en
interaccion, sujetos importantes de un sistema familiar, social, institucional y
comunitario, capaces de incidiry transformar sus espacios cotidianos, per 10
quéescucharlos esel primer principio para aprender de los menores de edad.

d.} Entodas las actuaciones institucionales publicas prima.él interés superiorde
los menores de edad y la garantia de sus derechos, los cuales fueron
establecidos en la Constitucién Politica de Colombia, &l Codige de la Infancia
y Adolésceénciay en la Politica de Infanciay Adolescencia implementada én
el municipio, razén por la cual fodos los funcionarios fienen la misién y la
obligacidon de abogar ante sus cuidadores, asi come ante las entidades
responsables del cuidado y proteccion de los menores de edad.

En atencion a los anteriores lineamientos es necesario atender a nifios, nifiasy
adolescentes bajo los siguientes criterios:

El respeto a la diferencia:

NO ¢é debe rechazaro descalificara un nifio, hifta o adoleéscente por su formia de
raza, erentacion séxual, tieericia réligiosa, condicion de discapacidad, o cualquier
ofra condicion, por parte de los funcionarios, aplicando el enfogue diferencial en
todas susintervenciones 6 atenciones,

Concertar citas con nifias, nifios o adolescentes:

Nirngtn funcionaro del municipio puede condertar citas en ofros espacios ne:
institucionales o asumir temas de proteccién a manera personal, notenercontacto
fisico, niinforihacion personal ¢ virtual.

Privacidad deé Ia informacion:

NingGn funcionario-debera manipular la informacion registrada en (a base de datos
de los menotes de edad con el proposito hacer contacto.con I¢ mMos ¢ con suUs
familiatés acudientes fuera de |a atencion laboral. No se pueden ut 10 datos
personales de los menores de edad ¢on fines: diferentes a fa atencién:del servicio
reguetidonidar a conocer los datos o informacion sobre losmenores de edad a-otra
persona o institucion no autorizada, aexcepeidn de sihacenparte del tervencion
de Jos dérechios dé 1as nifias, 108 nihos y adolescentes. mediardo sollc:tud de
manera formal.

El buen trato:

Al Funcionario e esta pl‘OhlbldO dar trato irréspetuose, humillante, degradante, ral
tratante o descalificarite a nifgun nifio, nifia & adoléscents que s& eicuentreen ¢l
setvicio de atencidr, No realizar o ufilizar palabras o exg esiones verbaies,
gestuales o sonoras, quese réfieran a grosétias o palabras.obscenas o sogces que
generen maltrato.

De las dadivas:
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Los funcionarios no deben dar ni recibir regalos, toda accidon o procedimiento con
los menores de edad se deben regir por los diferentes protocolos del buen servicio
de atencion, para hacerio de modo formal y nopersonal como tampoco puede enviar
a los ninos, nifias material no institucional o gue no esté relacionado con {a situacién
referida por los nifios, nifias y adelescentes.

9.4.9.3 DE LA POBLACION CON Y EN SITUACION DE DISCAPACIDAD:

Con estos ciudadanosy ciudadanas, se debe usar la frase "PERSONAS CON
DISCAPACIDAD", como se establecié en la Convencidn sobre los derechos de las
persohas con discapacidad en la Asamblea General de las Naciones Unidas el 13
de diciembre de 2006, adoptada por ia Ley 1346 de julio 31 de 2008 y la Ley
Estatutaria 1618 de febrero 27 de 2013 la cual establece las disposiciones para
garantizar el pleno gjercicio de sus derechos, Por lo anterior, tenga en cuenta [as
siguientes acciones:

a.) El funcionario que reciba al ciudadano o ciudadana con discapacidad debe
permitir su ingreso de forma inmediata & informar para que reciba atencion
con pricridad.

b.) Como funcionario debe Identificarse y preguntar a la persona con
d[scapacldad qué tramite va a realizar, unavez conocido el framite requerido
asigne tuimo preferencial y solicite si necesita 0 desea la ayuda para
desplazarse por el lugar, de ser asi, guie al ciudadano (a) con discapacidad
al sitio deé atencion.

c.) No ufilice términos despectivos como minusvalido, invalido, lisiade ©
pobrecito, u otros que atenten confra las capacidades de los usuarios con
discapacidad.

d.} Si una persona con discapacidad liega con acomparfiante y el funcionario
redliza preguntas, ne se dirja al acompafianie no dude en preguntare
directameénte al usuario ¢on discapacidad a fin de evitar hacerle sentir
excluida de la atencion.

e) Actiie con respeto y equidad, sin postura asistencialista o de lastima.

f) Este siempre atento-con unaactitud de colaboracion en todas las actividades
que ia ciudadana o ciudadano con discapacidad no pueda realizar por si
solos.

a. Discapacidad Auditiva

Un ciudadane o ciudadana con esta d:scapamdad es cuando tiene carericig o
def[c:1en cia. para ofr, razén por [a cuala estos usu anos quetlenen d|f|cuttades en la

cuenta

.) Si la persona con discapacidad auditiva no estd prestando atencion, togue
levemente su hombro para llamar su atencion.

) Verifigiie stel ciudadanoo ciudadana con discapacidad auditiva puede establecer
comunicacidn éscrita.

.) Utilice frases cortas y precisas para dar algunaindicacion ala persona, en donde
podréa acudira elementos visuales. '

) Mientras esté atendiendo al ciudadano y ciudadana, establezca siempre el
contacto visual. Es indispensable que el usuario visualice su restro para gue la
lectura de los labios€s unaopcién dé comunicacion, no quite o desvie la vista, el
usuaricpuede creer ¢ pensarque la.conversacion termind. Hablele ¢iaro haciando:
una éxcélente vocalizacion de las palabras y sin tapar su boca.

Y Siel ¢iudadano o ciudadana e pide que hable con voz alta; siga su solicitud, pero
ro utilice un tono dé voz exagerado, puede creer que |o estan gritando.
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) Evite gritar, ya que el rostro es lo que el interlocutor percibe, ya gue al no captar
el conienido de las palabras solo ve un rostro tense y hostil, que intenta
comunicarse.

) En la atencién de los ciudadanos y ciudadanas con discapacidad auditiva, |a
intercomunicacion és visual por lo tanto cobra especial imporiancia, se debe tener
cuidado con el lenguaje corporal.

) En lo posible es necesario tener contar con un funcionario capacitado en este
lenguaje.

b. Discapacidad Visual

Un ciudadano o ciudadana cen discapacidad visual, @s cuando tiene carencia,
disminucidn o deficiencia para ver, razén por [a cual estos usuarios requieren de
herramientas y estrategias especiales para brindar una excelente atencion
diferencial, los usuarios con esta discapacidad visual encuentran barreras como las
de orientaciéon y movilidad, estas barreras se pueden aliviar usando estrategias
como:

) Enla atencion a los ciudadanosy ciudadanas con discapacidad visual, a pesar de

que no pueda verlo hay que atenderlos con normalidad, ya que estes ysuarios por
su condicién de ciegos ¢ de baja vision, sienten o captan la fuente-de la voz €
identifican si mientras [&habla, usted mira en ofra direccidn.

) Si se presta la atencién por tumo preferencial a personas.con esta incapacidad
visual, se le debe infofmarsobre el niimero del mismo, para que este pendiente del
IIamade delturnoy sea atendido.

) Si el usuario acepta de su ayuda para su direccionamiento o- ubicacién en el sitio
de atencién, tomele con suavidad la mano y ubiquelaen sy hombro, recuerde qué
usted es & referente su gufa para desplazarse por el lugar.

) Caming despacio y sin hacer movimiento rapide, en lo posible camineen linéa
recta.

) Cuando el usuario no acepte su colaboracion (guia), es impottante informarle las
indicaciones, lag cuales deben serprecisas y claras quele permitan ubicarse enel
espacio. Ev;te expresiones como alla, poraquio sefialaralgo con fa mano, conla
cabeza o-cialguier otro modo que o sea mediante Iminos concretos:

) Para acceder a ufiasillaes necesarioqueel funcionario, tome (amano del usuario
sobre ¢l éspaldar o €l brazo de lasilla.

.} Stla persona con discapacidad visual esta acompafiada de su perro gui i@, camine:
al lado opuesto de &, describa &l lugar, evite distraer €l perro o-alimentarlo,

) No suba la voz, ya qué con estas persohas su discapacidad €s visualy ne es
sorda por lo tanto: ia conversacion ha deé fluirnormalmente.

) Si es nacesarioleerie un documento, léalo despacio y con clafidad, [éalo completo
y no haga comentarios sobre el texto, a menos que el usuario se lo pida
axpresamente,

.} 8ilahay que indicarle a una persona ciega dénde hade firmar, tome su manoy
llevelahasta el punto dofide debe hacetlo.

c. Discapacidad Fisica

Un ciudadano ¢ ciudadana con discapacidad fisica, €s cuando existe Jlimitacion ©
impide el désempefio-motor, puede ser de brazos y!o las piernas: Por consiguiente;
tenga en cuerifa;

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

) Busque o escoja fa ruta mas adecuada para movilizar con mayor comadidad vy
amplitud al usuario hastael punto de atencién.




HER R R L ERLSFE NI ASAE S R R My CRNMMELGIUN: BEVENFANILEAWNIGA Y LURRESHUNDRIENC A

Proceso GESTION DOCUMENTAL

MANUALDEATENCIONAL CIUDADANO o

) Al atender a un usuario que va en silia de ruedas, sitiese a la altura de sus ojos
en la medida de o posiblé y sin posturas estresantes mas si se va a manteneruna
conversacion de mayor duragion.

. Antes ayudar a un usuario en silla de ruedas pregunte siempre por el mecanismo
de manejo, para conducir la silla esimporiante sujetarla con ambas manos y desde
la parte de atras y colabérele con transportar objetos que fraiga 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 trasiadar de lugar
Jos instrumentos dé ayuda para su movimiento (muletas, camihador, bastén).

) Permitir a las personas qué 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 el o ella.

.} Cuando conduzea lasilla de ruedas de un usuarioy necesite dialogar con alguien,

ponga la silla de ruedas en frente para que el usu ario también pueda participar de
la cenversacion, ubigue la sifla en sitic adecuado y ponga €l freno, para bajar
escaleras coloque Ja silla de frenfe e inclinela hacia atras y bajela lentamente si va
a subir escaleras coléguese de espalda a la escalera, incline 1a &illa hacia atras y
suba, en caso de una evacuacion porla escalera de emergencia cargue en brazos
al usuario.

) Actlie naturalmente ante una persona con paralisis cerebral que puede tener
dificultad para caminar y hacer movimientos involuntarios con piemas, brazoes,
¢éabeza y puede presentar expresiones especificas en €| rostro, né se intimide cen
esto.

d. Discapacidad Cognitiva

Un ciudadano o ciudadana con discapacidad cognitiva, es cuando existe
disminucién enlas habilidades cognitivas ¢ intelectuales de un ser humano, pot o
tanto, tenga-en cuenta;

) El ciudadano o ciudadana con discapacidad cognitiva se le debe escuchar con
pamenmaysu mlnlstrar Ia mformacmn requend" S|ib|en es czerto esta persona con:
de ayudar es SIenda amable y utmzando un Ienguaje con creto

.) Sea paciente, ya gue ¢on estos usu arios se puede nécesitar dé mas tiempo para;
su atencion ' '

) Utilice- un lénguaje natural, claro y sencilio, los mensajes enlo posible que sean
concretas, las Instruccmnes debeén ser cortas. Dé un servicio de atencion e
informacion de forma visual. Evitartecnicismos y un [éfiguaje ¢omplicado,

J Validar guse el ciudadano o ciudadana haya: entendido la informaciéon entregada.
JNo generarpolemlca nidiscusionesantelas opiniones oséntimientos presentados
porélciudadano o ciudadana, para no causarie malestar.

f. Personas de TallaBaja

de[ crec '_ |ento cuya caractenstlca es teneren unatalla mferlora Ia medlda de ios
demas seres humanos, porio tanto, se-debe teneren cuentalo siguiente:

) Adecuarel punto-de atencion con ventanilla especial para atender a ciudadanos
y ciudadanas de talla baja y asi este usuario quéde ubicado a una altura adecuada
para hablarcor 1 &l funcionario que [e atiende

) Sinécesita trasladarse con ¢l ciudadano o ciudadana de talla baja a otra oficina
de atencion, disminuya: ¢l:paso al caminar, debidy a que estas personas su longitud
&l camiinares-menoral suyo.
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) Evite dialogar con el ciudadano o ciudadana de talla baja como si estuviera
atendiendo a un nifo, ya que los hace sentir mal.

) Revisarque, en el proceso de atencién a ciudadanesy ciudadanas de talla baja,
los equipos y demds implementos necesatios en {a atencion, sean de facil acceso
o al alcance.

9.4.9.4 SERVICIO DE ATENCION CON ENFOQUE DIFERENCIAL

En esta atencidn diferencial es importante establecer tres categorfas de ciudadanos
y ciudadanas para prestarie el servicio:

2} Etnico
) Victimas del conflicto armado
) Orientacion sexual e identidad de género — Sectores LGTBIQ+

Del servicio de Atencién a Etfnias

Para prestar este seiwvicio, es muy importante vy 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
ciudadanosyciudadanasenlistados en este enfoquediferencial Etnico, se destacan
por sus necesidades diferenciales de atenciéon y de proteccion, razones por las
cuales se debe hacer unalectura de las realidades especificas de las poblaciones
o individuos de estos grupos con el fin de hacer visiblés sus particularidades.
expresadas en la vision de la cultura, ef origen, raza e identidad étnica. v asf evitar
discrimihacion y vulneracién deé derechos, por eso se propone tener en cuenta
algunas-consideraciones.en la aténcion.

Protocolos de Atencion.

) Aplicar la atencidn basica de atencion presencial.

) ldentificar si el ¢iudadano o ciudadana puede comunicarse en espafiol o si
necesita un intérprete, si es. asf solicite apoyo.

.} De no poderse obtenér ¢laridad én la interrelacion de la atencidn presencial con
estos ciudadanos o ciudadanas, es importante comunicarse con el usuario por
medio de sefiasy de igual manera hacerle entendéique diga o expligue delmismo
modo la solicitud. '

.) Solicite los decumentos por medio dé sefias, de modo que al revisarlos pueda
comprender cudles la solicitud o tramite que requiere.

) Es Importante que estos usuarios salgan satisfechos con la aténcion y
especialmente mostrarles Ja voluntad de un excelente senvicio.

Protocolo de Atencién para Victimas

Se considera victima a la persona que ha sufrido un dafio o perjuicio pof accién u
omisiér, sea por culpa de una persona o por fueiZza mayor (Ley 1448 de 2011), es
decir qué victima se refiere a aqueliapersonaqueha sufrido un dafo real, concretd
y especifico, quela legitima en un proceso judicial ¢oh el objeto dé obtenerjusticia,

verdad y feparacion.

Por lo anterior expueste hay que tener en cuenta las siguientes reglas basicas para
14 atencion de éstos ciudadanos o ciudadanas:

) Aplicar la atencion basica de atencion présencial.
) Escuchar aténtamente a estos ciudadanos ¢ ciudadanas, sin ningun tipo de

prevencion en la atencidh de un servicio,
) Reconocer al ciudadano o ¢iudadana como una persona con derechos y el

funcionario serla via que facilite el acceso a {08 mismos.
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.) No realizar juicios de valor sobre el ciudadano o ciudadana por su manera de
vestir, hablaro apariencia fisica.

) En la de atencidn a las victimas, utilice palabras o elementos que trasciendan en
su dignidad y permitan un equilibrio su estado emocional.

.) Utilice siempre un lenguaje sencillo, claro, moderado y que no genere inequ ivecos
en la informacién gue recibe, no ufilice teenicismos.

) Evite atender al ciudadano o ciudadana victima solo por cumplir con la
normatividad, hagale saber que le interesa restituir sus derechos,

.) Garantizar al ciudadano ¢ ¢ciudadana victima, a confidencialidad del proceso en
atencion.

.) Evite utilizarfrases o palabras con sentimiento de inferioridad o lastima cuando
se encuentre inferactuando con el ciudadane o ciudadana victima.

) Trasmita al ciudadanoo ciudadana victima seguridady tranquitidad en laatencion,
por lo cual el funcionario debe presentar una actitud corporal relajada sin tension.
) Permita al ciudadano o ciudadana que exponga con libertad y tranquiliidad los
motivos de la atencion sin ejercer presiones sobre el tema a tratar.

) No utilice expresiones para tratar de calmar un estado de crisis emocional de los
ciudadanos o ciudadanas, cuando se encuentre atendiéndoles.

) Es necesario dar seguridad y confianza a los usuarios, informarles que la
Administracién Municipal esta a su servicio y para garantizar sus derechos.

) Sea Imparcial en el proceso de atencidn que se brinda, evite que sus ideologias
personales en cuanto a la politica y 1a religion interfieran sobre las victimas.

) Recuerde que la atencién a las victimas esta orientada a su dignificacion.

) Documéntese muy bien antes de daruna respuesta u orientarala victima, ya que
esto genera expectativa e impacto.

.} Saiicitar apoyo cuando exista desconocimientode informacidn o si cree gue no
cuenta con los argumentos suficientes para responder al ¢ciudadano o ciudadana
victima.

Protocolo para Atencion de los Sectores LGBTIQ

La sigla LGBTIQ+, agrupa las palabras lesbianas, gay, bisexuales, transgeneristas
& intersexuales, agrupaciones de ciudadanos o ciudadanas que luchan por sus
derechos relacionados con la orientacion sexualy [a identidad-de género.

Para el manejo de estos sectores &s nécesario un protocolo.de Servicio:

) Se debe aplicar la atencion basica presencial, preguntando por el nombre det
ciudadano o ciudadana que asiste a Ja atencidn, o también el nombre por ¢l cual al
usuariole gustaria o solicite ser lamada, Tenga cuidado-de no confundirse cuands
la atencién es telefénica por &l timbre de la voz, tampoco lo haga en la atendion
presencial por [a cédula.

.} Evitar actitudes de prevencion hacia un ciudadano ¢ ciudadana que haga parte
de estos seclores, ya que cada persena tiene derecho a desarrollarsu orientacién
sexual o el género como [0 desee.

.} En esta atenéién a la poblacion LGBTIQ+, se debe tener cuidado especial para
identificar a la persona gue se va a atender, ya que se puede encontrar con
situaciones incomodas, como la forma de vestir de estos ciudadanos y ¢il dadanas,
también no se tiene marcada una identificacion de sies femenifio o masculino.

.) Evitar gestos o expresiones de rechazo, si se (legare a presentar durante la
ateficién sifuaciones de muestras de afecto entre 168 usuarios, como lo son las
caricias, abrazos o besos, ya sea entre usuariosdel mismo sexe o entre mujery
hombre, porque estas muestras de afecio son parte del libre desarrollo de la

personalidad.
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9.4.9.5 DE LA ATENCION TELEFONICA

Es el medio mas comun de interaccién ¢iudadana, gue consiste en recibirllamadas
de los ciudadanos 6 ciudadanas para darles informacion sobre framites, servicios,
programas y ofros eventos que ofrece la Alcaldia Municipal de Girén, también se
utiliza para recibir felicitaciones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

L.a administracién de Girén tiene al servicio la linea telefénica/conmutador 6463030
y ¢ada dependencia posee unas extensiones (Se anexa Directorio Telefénico), por
lo fanto, &s importante establecer protocolos basicos de comportamiento al teléfono,
los cuales deben sergenerales para que cada uno de los funcieharios a guienes se
les encomienda esta funcion de atencidn del teléfono los utifice para una mejor
tnteraccién con la ciudadania, recomendamos las siguientes: '

9.5PAUTAS GENERALES DE LA ATENCION TELEFONICA

.) Actitud de servicio: El Funcionario debe estar con total disposicién positiva para
prestar su servicio de atencion a [os ciudadanos y ciudadanas via telefénica, debé
apartarse de hacer apreciaciones personales ¢ criticas a lo expuesio por los.
usuarios.

.y Regulacion de la voz: Ef Funcionario gue atiende la finea telefénica debe utilizar
un tono de voz suave y fifme cuando este interactyando con el ciudadano o
cidadana, afin de evitar un tono de voz elevado, que podria dar una tmpresmn de
agreswldad causando malestar al receptor.

) Evite sonidos incomodoés: Evite atender a I6s ciudadanos o ciudadanas
haciendoseonidos bastanteincomodos ya sea voluntarios o involuntdrios comolo es
carraspear, chasquear, silbar, gritar a otra persona, éryctar, etc de Ilegarse a
presentarse estas. situaciones solicite Jas disculpascotrespon: dientes.

2) Transmitir la informacién de manera lenta y entendible; El funcionario ¢uarido
$e encuentre aténdiendo al ciudadand o ciudadanavia telefono debe: uftilizar una
inforfhacién verbal lenta o rapida segun la capacidad de comprénsién del usuario,

J Justifique la informacién; El funicionario debe argurhentar [as respuestas que:
da al ciudadano o citdadana, utilice vocabulario y uso de las palabras adecuadas,
es decir clarg; sentillo y entendible.

) Escucharatenta y activamente al ciudadano o-ciudadana: Durante fallamada

evite distraerse con la atencion al cildadano o tiudadana ya que la distraccion.
puede-causar inconformidad af usuario, debido a que se le solicita nuevamentela
informacion, razén por la cual es importante que €l funcionaric Escuche atenta'y
activamente al ciudadano ociudadanha paraobtenier una debida atentcion al ustatio
y evitar traumatismo en el tiempo-de atencion.

) Transmitir respeto y seguridad en la atencion: Elfuncionario debe evitar én el
mormento -de la informacion hacer contra preguntas. eludiendo respuestas, como:
tampoco hacerld con titubeos, dudasy silencios, ya que estas situacionesdan la
sensacion de. msegundad y desconocimientode los temas due se éstan fratando.

J) Lallainada debe ser apropiada: Para obtener mejores resultados en calidad,
eficiengia y satisfaccion en [a atéencion a los ciudadanos o cmdadanas, 19s.
funciondros débén évitar las siguientes situdciones:

- No dilatar &1 tiempo normal de la llamada sin necesidad, si la respuesta ya se
encontrd, fio extenderse durante la informacién o asesoria, dar respuestas
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9.4.9.5 DE LA ATENCION TELEFONICA

Es el medio méas comiin de interaccion ciudadana, que consiste en recibir llamadas
de los ciudadanos o ciudadanas para dafles informacion sobre tramites, servicios,
programas Yy oiros eventos que ofrece la Alcaldia Municipal de Girén, también se
utiliza para recibir felicitaciones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

La administracion de Girdn tiene al servicio |a linea telefénica/conmutador 6463030
y cada dependencia posee unas extensiones (Se anexa Directorio Telefonico), por
lo tanto, es importante establecer protocolos basicos de comportamiento al teléfono,
los cuales deben sergenerales para que cada uno de [os funcionarios a quienes se
les encomienda esta funcion de atencién del teléfono los utilice para una mejor
interaccion con la ciudadania, recomendamos las siguientes:

9.5 PAUTAS GENERALES DE LA ATENCION TELEFONICA

J) Actitud de servicio: El Funcionario debe estar con total disposicion positiva para
prestar su servicio de atencidn a los ciudadanos y ciudadanas via telefonica, debe
apartarse de hacer apréciaciones personales o criticas a lo expuesto por los
usuarios.

) Regulacién de la voz: El Funcionario que atiende la linea telefonica debe utilizar
un tono de voz suave y firme cuando este interactuando ¢on el ciudadano o
ciudadana, a fin de evitar un tono de voz elevado, que-podria dar una impresion de
agresividad causando malestar dl receptor. "

) Evite sonidos incomodos: Evite atender a los ciudadanos o ciudadanas
hacgiendo sonidos bastanteincoémados ya séa voluntatiosoinvoluntarioscomoloes
carraspear, chasquear, silbar, gritar a offra persona; eructar, efc, de llegarse a
presentarse estas situaciones solicite las disculpas correspon dientés.

) Transmitir la informacién de manera lenta y entendiblée: El funcionario cuando
se encuentre atendiendo al ciudadano o ciudadana via teléfong, debe utilizar una
informacion verbal lenta o rapida segun [a capacidad dé comprension del usuario.

.} Justifique Ia informacién: E| funcionario debe argumentarias respuestas que
da al ciudadano e tiudadana, utilice vocabulario y usode |las palabras adecliadas,
és decirclaro; sencilloyentendible.

.) Escucharatenta y activamente al ciudadano o ciudadana: Durantela Ilamada
evite distraerse con la atencion al ciudadano o ciudadana, ya que la distraccior
puede causarinconformidad al usuario, débido a que se & solicita fisevamente la
informacion, razon por la cual es importanie que el funcionario Escuche aténta y
activamente al ciudadario o ciudadana para obtenérunadébida atencién al usuario
y evitar fraumatismo en el tiempo de atencion,

.} Transmitir respeto y seguridad en fa atencion: El funcionario-debeé avitar én el
momento de la informacion hacer contra preguntas eludiendo respuestas, como
tampoco haceflo con titubeods, dudasy silencios, ya gue estas situacionesdan: la
sensacion de inseguridad y desconocimiento de los-temas que sg estan tratando.

) La llamada debe ser apropiada: Para obtener mejores resultados en ¢alidad,
eficiencia y satisfacecidn en la atencién a los ciudadanos o mudadanas [os
funcionarios deben evitarlas siguientes situaciones:

« No dilatar el tiempo normal de la llamada sin necesidad, si la respuesta ya se
eficontrd, no extenderse dirante la informacion o asesoria, dar respuestas
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) Procurar el uso de pestafias dentro de una misma paginay asi evitar contenidos
exiensos, optimizando la informacién a través de opciones o mends.

) Disponer de una opcion de busqueda que facilite la ubicacion dé informacion
dentro del ambiente virtual.

) La ciudadania en general no podria entender con facilidad la terminologia
institucional, por tanto, el lenguaje debe ser puntual, sencille y concreto, y
respetando las normas de ortografia de la lengua castellana ($¢ debe redactar en
tercera persona, en infinitivo sin utilizar siglas o abreviaturas).

) Laweb es un medio interactivo, por tanto, es importante realizar lo necesariopara
evitar sus caidas, el mantenimientodebe programarse en momentos dé menor visita
y la informacién debe estar actualizada.

.) Es importante asegurar la credibilidad y veracidad de la informacién; incluir
gré-fi_cos de calidad, estadisticas, indicando fuentes y fechas y buen nivel de
escritura.

J) La diversidad de idiomas y lenguajes asegura una mayor cobertura, una mejor
comprensién y demuestra interés institucional por llegar a toda la ciudadaniay
gruposde interés.

9.8 ATENCION EN EL CHAT
Este servicio-de Chates una comunicacion escrita que se desarrolla én tiempo réal

a través de Ihternet

htpi//_www giron-saritander.qgov.co/
Nota: ef portal se encuentra activo las 24 horas.

Consejos para su Atencién

) Para iniciar este servicio, es fundamental revisarque se tenga acceso a internet,
equipas de computador en buen estado, tener servicio de red y. tener gl material
institucional disponible y nécesario para dar atencién inmediata en las respuestas
de los usuafios,

.J Dar atencién dé manera rapida al ciudadano o ciudadana, una vez éste acceda al
sefvigiodal ¢hat, no haga demoras injustificadas, résponda Jos requerimientos por
orden de entrada. |

) Cuando acepte [a solicitud en el chat, salude de inmediato diciendo “Buenas
tardes/dias, identifiquése con nombre y apellido, luego pregunte por &l nombre del
ciudadarno o ciudadanay si es pertinente solicitarel correo electrénico.

.} Siempre infofme al usuario o pregunte ‘gen quéle puedo semvir?’
Y Uria vez hechala solicitud, analice el contenido y establezea si es-tan compleja

como para sobrepasar las posibilidades de uso del chat De ser asl, informe af
giudadano o ciudadanay brinde 1as opciones gue procedan.
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) Solicite al ciudadano o ciudadana que precise la solicitud o pregunta, con el fin de
poder brindar una respuesta exacta y confiable.

) Ante Ia solicitud o pregunta del ciudadano o ciudadana, busque la informaciény
proyecte la respuesta & informe, teniendo en cuenta: De cuidar la ortografia,
comuniguese mediante frases cortas que faciliten la fiuidez y la comprension, no
utilice emoticones, caritas, signos de admiracién, simbolos y no divida las
respuestas largas en parrafos.

) Al finalizarel servicio y se confirme que el ciudadano o ciudadana se encuenta
conforme con la atencion, se agradece el uso del servicio y se despide segun
protecolo institucional.

9.9ATENCION EN EL CORREOELECTRONICO

La administracion Municipal de Girén, ha creado para cada Secretaria de despacho
y otras dependencias Cofreos elecirénicos, razon por la cual como funcionarios
estan en la responsabilidad del uso de su cuenta de correo institucional, es
fundamental que estos correos electronicos sean dirigidos ¢ manejados por
funcionarios vinculadosa némina, se debe evitar o no permitir queterceros accedan
a ella. Ei correo electrénico institucional no debe usarse para temas personales, ni
para enviar cadenas o distribuirmensajes con contenidos que puedan afectar a la
entidad.

DIRECTORIO DE CORREOS ELECTRONICOS

SECRETARIA DE SEGURIDAD,
CONVIVENCIA Y GESTION DEL

SECRETARIA DE GESTION
HUMANA
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Consejos de Atencion

) Siga el protocolo estabiecido por la entidad con relacion al uso de plantiflas y
firmas.

.} Por principio generaly de austeridad, no imprima los correos electrénicos, eéstos
deben disponerse de manera electrénica.

.) Responda (nicamente los mensajes que llegan al correo institucionaly asi mismo
responda desde alll, no use correos personales.

) Analice si la solicitud compete a {a entidad; de lo contfrario, remita a ia entidad
encargada e informe de ello al ciudadano o ciudadana.

.) Traslade un correo electrénico al Sistema de PQRD, si correspondea unasolicitud
ciudadana como derechos de peticién, felicitaciones, solicitudes de informacién,
reclamos, quejas, sugerenciasodenuncias por actos de corrupcién, en el desarrollo
del sefvicio de unaentidad.

) Al responder un mensaje, verifique 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 se respondio, 10 cual genera
que se ocupe inhecesariamente la capacidad de los buzones de correo electrénico
de ofros miembros de [a entidad.

.} Inicie la comunicacién con una frase como “segin su solicitud de fecha...,
relacionada con...” o “en respuesta a su solicitud de fecha..., relacionadacon ..

.} Sea conciso. Leer un correo éleckdnico cuesta mas trabajo que una carta en
papel. Los mensajes de correo électrénico muy largoes pueden volvérse dificiies de
entender,

.) Redacte oraciones cortas y precisas, ya que un texto preciso, bien estructurado,
ayuda a evitar malentendidos o conifusiones. '
) Si debe adjuntardocumientos al mensaje, considéerequiénesson los destinatarios,
es posible que ¢l destinatario de un archivoadjunto no tenga él'seftware para leetlo.
) Guarde el archiivoen un formato que la mayoria de software pu, edan leer, Adeémas,
convieneestar atento altamano del adjunto puesun archivomuy pésado podrfa ser
blogueado por el setvidor de corréo electrénice del destinatario. _

) Como funcionario encargado del manejo del corréo institucional, debe eéstar
seguro-de que debajo de su firma aparezcan todos. los datos necesarios para qgue
el ciudadano.o ¢iudadana io identifique y pueda coritactarlo en caso de necesitarlo,
Puedg ineluir; carga, teléfonio, correo electénico, hombee y dire idn web dé-1a
entidad. Recuerde usarias plantilias de firma establec:das por la entidad.

.} Revise de manera completa &l ménsaje antes de hacer glic-en “enviar”. Con esto
se evitara cometer errores que generen mala impresién. de la entidad en quien
recibe €l correo electronico.

.} 8i el protocole de su entidad establece que la respuésta exige un procéso de
aprobacidn previo a su envio, siga esa directnz,

910 DERECHOS Y DEBERES DE CIUDADANOY SERVIDORES
PUBLICOS

CONOZCA SUS DERECHOS:

1. Sertratado con respeto y dignidad.

2. Presentar petlmones de manera verbal, escrita, v otros médios de
comunicacion y sin nécesidad de apoderados.

3. Obtener ihformiacion y ofientacién actualizada sobre 16s requisites que las
hormas-exijan, haciende uso de 16s diferentes canales de comunicacidnde la
entidad y fuera de las horas del setvicio al pablico, es decir, a través de medios
tecnolégicos o eléctrénicos,

4, Conocer el estado de cualquier actuacion o framite, & menos que exista
reserva Eegal si no hay reserva legal, podra obtenér irformacion de registros y
archivos publicos de acuerdo con 10s términos dispuestos por ia Constitucidny
las leyes, obteniendo copias de los respectivos documentos requeridos, los
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cuales sera pagados por su cuenta.
5. Obtener respuesta rapida a sus peticiones, segin los plazos establecidos
por laley 1755 de 2015 y deméas normas concordantes,

6. Recibiratencion especialy preferente si se trata de personasen situacionde
discapacidad, nifos, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos
mayores, asi como personas en estado de indefension.

7. Los nifios y adolescentes podran presentar directamente solicitudes, quejas
o reclamos de acuerdo con su interés, con relacidn a su bienestar personal y
proteccion especial, las cuales tendran prioridad en el turno.

8. Los nifios, personas con algin tipo de discapacidad, mujeres gestanies,
adulto mayor tendran prioridad en el turno.

9. Exigirta confidencialidad de su informacion.

10. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores pablicos
y de los particulares que cumplan funciones administrativas,

11. Fomular testimonios y aportar documentos o elementos de prueba en
cualquier actuacién administrativa de la cual tenga inferés, para gue dichos
documentos sean valorados y tenidos en cuenta por las autoridades al
momento de decidir, asi mismo, tiene derecho a ser informado sobre el
resultado correspondiente.

12. Cualquier ofro que le reconozca la Constitucion y las leyes.

DEBERES DEL CIUDADANQ;

1. Cumplirla Constitucion Paliticay las leyes.

2, Actu ar de acue'rdo con el prin cipio de Ia buena fe‘ dar te'stimonios ver’idicos
ro dar testlmon:os ni entregar documentos falsos, no hacer aflrmacrones
temerarias © amenazantes.

3. Ejercer con résponsabilidad sus derechos al abstenerse de reiterar soliciudes
improcedentes.

4. Tratar res'petuosamente alos servidores pl]biicos

6_‘ Cuidar las mstatac;ones y eiern_entes proporcnonad_os para _su se.rv_icl_o
comodidad y biengstar.

7. Mantener actualizada su informacion de contacto y/o novedades del nicleo
familiar.

8. Abstenerse de ofrecer dadivas a 10s servidares publicos y denunciar Cuarndo
considereh qué sus derechos han sido violados 0 cuando tenga conocimiento
de tiechos punibles cometidos a los ciudadanos por los seividores plblicos.

1. Tratar de manera respetudsa a todas las personas y dar pronta atencion.

2. Garantizar la atencién en horarios que satisfagan las necesidades de los
ciudadanos y-¢on un minimo de cuarenta horas a la semana.

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

4. Establecer un sistema de turnos acorde a las necesidades del servicio y las
nuevas tecnologias para [a atenmén ordenada de petlcmnes quejas denunmaso

:mﬁos mﬁas adolescentes mu;eres gestantes 0 adultos mayores asi como
personasen estado de indefension.

5, Expedir, hacer visible y actualizar anuaimente la Carta de Trato digno al
Ciudadano, especificando los derechos y medios disponibles para garantizarlos.
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6. Tramitar peticiones que [leguen porfax, o medios electrénicos y ser enviados a
las secretarias competentes para su respetivo tramite.

7. Contarcon la dependenciau oficinaparalafunciénde atencion aqu ejasy servicio
al ciudadano.

8. Adoptar medio tecnolbgicos para tramitar y resolver peficiones y facilitar el uso
de medios alternativos para quienes no dominen la tecnologia respectiva,

9. Adecuar los espacios en cada dependencia u oficina para consultar expedientes
y documentos y brindar una atencién cémoday ordenada al ciudadano.

10. Todos los demas que sefialen la Constitucion, laley y los reglamentos.

911 SERVICIO DE ATENCION EN LAS REDES SOCIALES

La administracion Municipal de Girén, cuenta con la pagina institucional, redes
sociales,

10.REGISTROS:

La aplicacion de las herramientas propuestas en el presente manual se medira
segun el nivel de satisfaccion que otorgue el ciudadano, pormedio de las encugstas
que se realizan desde la Direccidn de Ventanilla Unica y-Corréspondérticia y donide
se encuentra ubicado los buzones.de sugetrencias.

DC-F.03 Encuesta de buzon de sugerencias
DC-F.04 Encuesta de satisfaccion

Confoime a lo establecido por la Administracion Municipal de Giron, como regla
gtica sé establecé que él servidor publico lea, conozca y aplique el Manual de
Atencibn al Ciudadano, asi mismo ia Politica de Semmo alCiudadanoy lacarta del
Trato Digno.

11.HISTORIA DE CAMBIOS:

00 Implémentacion lnigial

12. TRAZABILIDAD:

'"E'I'afleefédo por Re\nsado por T Aprobado por

Nombre Ana Mercedes .. Momca Sllva

It strubtwo DC 1 01

Cargo . Dlrec:tora 'Gargo' ) " D:rector 'C'QFQ'O: 'Sééfe‘tafié‘_m de
| Administrativa de | Administrativode calidad | Gestion Documental |
ventanilla  unica ¥ Calidad

| correspondericia
“Fecha 05/05/2022 | Fecha: 15/05/2022 | Fecha: 30/06/2022
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Consegjos de Atencion

.) Siga el protocols establecido por la entidad con relacion al uso de plantillas y
firmas.

.} Por principio generaly de austeridad, no imprima los correos electronicos, éstos
deben disponerse de manera electronica.

.) Responda Gnicamente los mensajes que llegan al corree institucional y asi mismo
responda desde alli, no use correos personales.

) Analice si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remita a la entidad
encargada e informe de ello al ciudadano g ciudadana.

) Traslade un correo electrénico al Sistema de PQRD, si corresponde a unasoliciud
ciudadana como derechos de peticién, felicitaciones, solicitudes de informacion,
reclamos, quejas, sugerencias odenuncias por actos de corrupcion, en el desarrollo
del servicio de unaentidad.

.} Alresponder un mensaje, verifique si es necesario que todos a quienes se envid
copia del mismo necesitan conocer fa respuesta. En algunas ocasiones, s¢ envia
copia a muchas personas con el fin de que sepan que se respondio, lo cual genera
que se ocupe innecesariamente la capacidad de los buzones de correo electronico
de otros miembros de ia entidad. _

) Inicie la comunicacién con una frase como “segdn su solicitud de fecha...,
relacionada con...” 0 “en respuesta a su solicitud de fecha..., relaciofiada.con ...”

.) Sea conciso. Leer un correo electrénico cuesta mas trabajo que una-carta en

papel. Los mensajes de correo electrdnico muy largos puedén volverse dificiles de
entender.

) Rédacte oraciones coitas y precisas, ya guie un texto preciso, bien estructurado,
ayuda a evitar malentendidos o confusiones.

) Sidebe adjuntardocumentosal mensaje, considerequiénes son losdestinatarios;
es pOsible que ei destinatar'io deu n’ archive. adj'u nto n 0 'ten ga el s-oftwar'e pa'ra =Ie'e'rl'o

conviene estar atento al tamaﬁo del adju fito puesun arch vo- muy pesado podria ser
bloqueado por el servidor de corfed electronico def destinatario.

) Como funcionario éncargado del manejo del coreo institucional, debe estar
seguro de que debajo de su firma aparezcan todos los datos necesarios para que
el ciudadano o ciudadana lo identifique y pueda contactarlo én case dé necesitarlo.

Puede incluir: cargo, teléfono, corfeo electrénico, nombre y diréccion web deé 1a
ertidad. Recuérde usarlas plantilias de firma establec:das por la-entidad.

.} Revise de manera completa el mensaje antes de hacer ¢lic en “enviar’, Con ésto
se evitard cometer emores que generen mala impresién de la entidad én quien
recibé el correo electrdnico.

) Si el protocolo de $u entidad establéce que la respuesta exige uh proceso de
aprobacidn previé a su. envio, siga esa diréctriz,

9.10 DERECHOS Y DEBERES DE CIUDADANO Y SERVIDORES
PUBLICOS

CONOZCA SUS DERECHOS:

1. Sef tratado cori respeto y dignidad. _
2. Presentar péticiones dé manera verbal, escrita, u otros medios de
comunicacidn y sin necesidad de apoderados.

3. Obtener informacion y orieniacion actualizada sobre los requisifos que las
normas exijan; haciende uso de los diferentes canales de comunicacion dela
entidad y fuera de las horas del servicio al publico, es decir, a través de-medios
techolgicos o électrénicos.

4. Conocer el estado de cualquier actuacion o tramite, a menos gue exista
reserva legal si no hay reserva iegal, podra obtener lnformacmn deregistros y
archivos plblices dé acuerdo ¢con Ios términaos dispuestos por la Constituciény
las leyes, obteniendo copias de los respectivos documentos requeridos, 10s
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cuales sera pagados por su cuenta.

5. Obtener respuesta rapida a sus peticiones, segin los plazos establecidos
porlaley 1755 de 2015 y demas normas concordantes.

8. Recibir atencion especialy preferente si se trata de persenasen situacién de
discapacidad, nifios, nifias, adelescentes, mujeres gestantes o adultos
mayores, asi como personas en estado de indefension,

7. Los nifios y adolescentés podran presentar directamente solicitudes, quejas
o reclamos dé acduerdo con su interés, con relacién a su bienestar personal y
proteccién especial, las cuales tendran prioridad en el tumo.

8. Los nifies, personas con algun tipe de discapacidad, mujeres gestantes,
adulto mayor tendran prioridad en el furno.

9. Exigirla ¢confidencialidad de su informacion.,

10. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de las servidores ptblicos
y de los particulares que cumplan furiciones administrativas.

11. Formular testimenios y aportar documentos o elementos de prueba en
cualquier actuacién administrativa de la cual tenga inferés, para que dichos
documentos sean valorados y tenidos en cuenta por las autoridades al
momento de decidir, asi mismo, tiene derecho a ser informado sobre el
resultado correspondiente.

12. Cualguierotro que le reconozca la Constitucion y las leyes.

DEBERES DEL CIUDADANO:

1. Cumplir la Constitucién Politicay las leyes.

2. Actuar de acuerdo con el principio de ta buena fe; dar testimonios veridicos

y entregar documentos verdaderos. Evitar acciones guedemoren los procesos,
ne dar festimonios ni entregar documentos falsos, no hacer afifmaciones
temerarias 6 amenazarnifes.

3. Ejércer con responsabilidad sus derechos al abstenerse de reiterar solicitudes
improcedentes.

4, Tratar respetuosamente a los serfvidores plblicos.

5. Respetar las filas y/o turnos asignados.en ios puntas de servicio al ciudadano.
6. Cuidar las instalaciones y elementos. proporcmnados para Su $ervicio,
comodjdad y bienestar.

7. Mantener actualizada su informacién de contacio y/o novedades del niicleo
familiar, '

8. Abstenersede ofrecer dadivas a 1os servidores publicos y-denunciar cuando
consideren que sus.deréchios han sido violados o cuaridetériga conocimiento
de hechos punibles cométidos a |os citdadanos porlos servidores publicos.

DEBERES DELAS AUTORIDADES:

1. Tratar de manera respetuosa a todas las personas y dar pronta atencion.

2. Garantizar la atencion en horarios que satisfagan las necesidades de los
ciudadanos y ¢ofn un minimo-deé cuarénta héras ala sermana.

3. Atendér a todas las personas que ingreésen a las oficinas publicas dentro del
horafio de dtencion establecido.

4. Establecer un sistefra de turno$ acorde a las necesidades déel setvicio y las
nuevas tecnologias, para la atencién ordenada de peticiones, quejas, denunciaso
reclamos, facilitando un trato prioritario a las personasen situacion de discapacidad;
nifos, fiifias, adolescéntes, mujeres gestantes o adultos. mayores, asl come
person asen estadode indefension,

Ctu dadano espemfscando los derech 08y medlos dlspon |bles para garantlzar!os
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6. Tramitar peticiones que lleguen porfax, ¢ medios electrdnicos y sér enviados a
las secretarias competentes para su respetivo framite.

7. Contarcon la dependenciau oficina paralafunciénde atencion aqu gjas y servicio
al ciudadano.

8. Adoptar medio tecnoldgicos para tramitar y resolver peticiones y facilitar el uso
de medios alternativos para quienes no dorinen fa tecnologia respectiva.

9, Adecuarlos espacios en cada dependencia u oficina para consultar expedientes
y documentos y brindaruna atencion cédmoda y ordenada al ciudadano.

10. Tedos los demas que séfialen la Constitucion, laley y los reglamentos.

9.11 SERVICIO DE ATENCION EN LAS REDES SOCIALES

La administracién Municipal de Girdn, cuenta con la pagina institucional, redes
sociales,

10,REGISTROS:

La aplicacion de las herrarmientas propuestas en el presente manual se medira
segln el nivel de satisfaccion que otorgue el ciudadano, pormedio de las encuestas
gue se realizan desde la Direccion de Ventaniila Unica y Correspondenicia y donde
se encuentia ubicado los buzones de sugerencias.

DC-F.03 Encuesta de buzon de sugerencias
DC-F.04 Encuesta de satisfaccién

Conforme a lo establecido por la Administracion Municipal de Girén, como regla
ética se establece que &l servidor pablico lea, conozea y apligue el Manual de
Atencion al Ciudadano, asi mismo la Politica de Servicio al Ciudadanoy. la carta dél
Trato Digno.

11, HISTORIA DE CAMBIOS:

Implementacion Inicial

12, TRAZABILIDAD:

Eboradopor | Reveadoper,

Nombre Ana ‘Mercedes

Instru ctwo DC -, 01

{ Catgo: ~ Directora fﬁcargo Dlrector Qar_‘g_o:. Secretaria  de |

| Administrativa de | Administrativode calidad § Gestion Documental vy |

1 venfanilla dnica y i Calidad '
correspondencia
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