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INTRODUCCION

El servicio a la ciudadania es el deber ser de la funcién publica y el actuar diario
de los funcionarios de la entidad. Acorde con este principio, el IMDRI fortalecera
su misién para garantizar el reconocimiento de los derechos de los ciudadanos
(as) y facilitar el cumplimiento de sus deberes.

Con base a La normatividad legal vigente es obligatorio la recepcién de quejas
y reglamos, asi como mecanismos para evaluar el nivel de satisfaccion de los
clientes Internos y Externo; garantizar la seguridad y calidad la prestacién de
servicios a los usuarios, promover espacios de participacion social y la
participacion de la comunidad en la toma de decisiones del gobierno.

La atencién a la ciudadania trasciende los canales establecidos para el contacto
con los habitantes del Municipio Ibagué y Comunidad Deportiva, haciendo parte
integral de la cultura organizacional, donde cada area de la entidad cuenta con
las competencias para responder a los requerimientos de la comunidad.

Por ultimo, el presente Manual contiene los lineamientos que se deben cumplir
para atender los requerimientos ciudadanos, oficializa los canales de interaccion
ciudadana dispuestos por la entidad, los criterios para garantizar la calidad en el
servicio y la politica institucional para la recepcion, atencion y respuesta de los
derechos de peticion.

OBJETIVO

Estandarizar las actividades necesarias para Recepcionar, radicar, direccionar y
hacer seguimiento hasta resolver y contestar las peticiones, quejas y reclamos
formulados ante la entidad, con el propdsito de garantizar al ciudadano el efectivo
ejercicio de sus derechos.

ALCANCE
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El presente manual esta dirigido a los funcionarios, servidores y contratistas de la
del IMDRI.

RESPONSABLES:

Comité Institucional de Gestion y Desempefio: Responsable de aplicar los
lineamientos del Servicio al Ciudadano emitidos por el Programa Nacional del
Servicio al Ciudadano PNSC.

Realizard aprobacién de directrices del Servicio al Ciudadano, como seguimiento al
Cumplimiento de la Politica de Servicio al Ciudadano.

Ventanillade Correspondenciay Punto de Atencion: Encargada de la Recepcion
de las PQRSD vy la aplicacion de los protocolos de Servicio al Ciudadano.

Oficina de Control Interno: Realizara seguimiento y reporte trimestral de Politica de
Servicio al Ciudadano, como del Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano.

TERMINOS Y DEFINICIONES

ACCESIBILIDAD. Condicion que permite en cualquier espacio o ambiente interior
o exterior, el facil y seguro desplazamiento de la poblacion en general, y el uso en
forma confiable y segura de los servicios instalados en estos ambientes.

ACCION. Medio especifico prescrito para el logro de los objetivos.

ACEPTABILIDAD. Aspecto relacionado con la satisfaccion de los usuarios,
respecto de la valoracion que estos realizan acerca del costo, calidad, seguridad,
actitud de servicio, resultados, conveniencia u otros aspectos relacionados con un
producto o servicio.

ACTIVIDAD. Conjunto de tareas o acciones que se realizan como parte del esfuerzo
para alcanzar el objetivo o producto final de un programa. Tiene como resultado el
ofrecimiento de un servicio o producto. Generalmente, las actividades se realizan a
nivel inferior o intermedio de la estructura organizacional, como podria ser una
seccion.
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ALTA DIRECCION. Comprende, para el caso de la administracion publica, el
Gerente, directores, asesores, que constituyen el mas alto nivel de la organizacion.
Ellos comparten la responsabilidad por el desempefio o los resultados de la Entidad.

CALIDAD DEL SERVICIO. Conformidad de un servicio con las especificaciones y
expectativas del Cliente.

CIUDADANO. Persona sin distingo de edad, raza, sexo, religibn que ejerce sus
deberes y derechos en un contexto social definido y que puede de manera individual
0 en cooperacién con otros crear, transformar o mantener el orden social en que
quiere vivir.

COMPROMISO. Correspondencia entre el comportamiento y la palabra dada.

COMUNICACION ORGANIZACIONAL. Orienta la difusion de politicas e
informacion generada al interior de la entidad para clara identificacién de obijetivos,
estrategias, planes, programas, proyectos y la gestion de operaciones hacia los
cuales se enfoca el accionar de la entidad. Debe convocar a los servidores publicos
en torno a una imagen corporativa que comprenda una gestion ética, eficiente y
eficaz que proyecte su compromiso con la rectitud y la transparencia, como gestores
y ejecutores de lo publico, contribuyendo al fortaleciendo del clima laboral.

CONFIABILIDAD. Factor fundamental que hace referencia a que el Cliente pueda
estar seguro del buen desempefio y respuesta del servidor publico o de quien le
provee el servicio.

CONFIDENCIALIDAD. Respeto a los derechos del Cliente para controlar la
distribucion y difusion de sus datos. CONTENIDOS WEB. Es la informacién o datos
gue se divulgan en un sitio web, entre otros: textos, imagenes, fotos, logos, disefios,
animacion, video, audio y programas de computador

EFICIENCIA. Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

ENFOQUE AL CLIENTE. Investigar las necesidades del Cliente y tenerlas
presentes al disefiar y ejecutar nuestras actividades, para satisfacer los
requerimiento del Cliente.

DEMOCRACIA EN LINEA. Comprende todas las actividades para que las
entidades creen un ambiente para empoderar a los ciudadanos e involucrarlos en
el proceso de toma de decisiones. Con estas actividades se propicia que el
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ciudadano participe activa y colectivamente en la toma de decisiones de un Estado
totalmente integrado en linea. Igualmente, se promueve que las entidades publicas
incentiven a la ciudadania a contribuir en la construccion y seguimiento de politicas,
planes, programas, proyectos, la toma de decisiones, el control social y la solucién
de problemas que involucren a la sociedad en un didlogo abierto de doble via.

INFORMACION EN LINEA. Comprende todas las actividades a desarrollar para que
las entidades dispongan para los diferentes tipos de usuarios de un acceso
electrénico a toda la informacion relativa a su misién, planeacion estratégica,
tramites y servicios, espacios de interaccién, ejecucién presupuestal,
funcionamiento, inversion, estructura organizacional, datos de contacto,
normatividad relacionada, novedades y contratacién, observando las reservas
constitucionales y de Ley, cumpliendo todos los requisitos de calidad, disponibilidad,
accesibilidad, estandares de seguridad y dispuesta de forma tal que sea facil de
ubicar, utilizar y reutilizar. Las actividades de este componente estan concentradas
principalmente en dos aspectos: 1. Publicacion de informacion y 2. Publicacion de
datos abiertos.

INTERACCION EN LINEA. Comprende todas las actividades para que las
entidades habiliten herramientas de comunicacion de doble via entre los servidores
publicos, organizaciones, ciudadanos y empresas. Igualmente, este componente
promueve la habilitacién de servicios de consulta en linea y de otros mecanismos
gue acerguen a los usuarios a la administracion publica, que les posibiliten
contactarla y hacer uso de la informacién que proveen las entidades por medios
electrénicos. Las actividades estan concentradas en dos aspectos: Habilitar
espacios electrénicos para interponer peticiones y Habilitar espacios de interaccion.

TRANSACCION EN LINEA. Comprende todas las actividades para que las
entidades dispongan sus tramites y servicios para los diferentes tipos de usuarios,
los cuales podran gestionarse por diversos canales electrénicos, permitiéndoles
realizar desde la solicitud hasta la obtencion del producto sin la necesidad de aportar
documentos que reposen en cualquier otra entidad publica o privada que cumpla
funciones publicas. Lo anterior haciendo uso de autenticacion electrénica, firmas
electronicas y digitales, estampado cronolégico, notificacion electrénica, pago por
medios electrénicos y actos administrativos electronicos.

DEBERES Y DERECHOS DE USUARIO
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Atendiendo a la mision institucional y dentro del proceso de mejora continua prioriza,
dentro de los estandares de cliente asistencial, la humanizacién y la transversalidad
de Derechos y Deberes.

Esta declaracion pretende armonizar la relacion entre usuarios y prestadores,
dentro del marco del derecho a la salud como mandato constitucional e implica el
cumplimiento de acciones de responsabilidad individual y social como ciudadanos
y ciudadanas.

En ese sentido nuestros usuarios tienen los siguientes:

DERECHOS:

Recibir explicacion clara, respetuosa y oportuna acerca de su condicién de
salud, procedimientos y tratamientos requeridos, asi como disfrutar de una
comunicacioén clara con el personal de la entidad que lo atienda

Recibir o rehusar apoyo emocional o moral cualquiera que sea la creencia
que profese.

A que toda la informacion acerca de sus inquietudes y del tratamiento
requerido sea confidencial y se maneje con discrecion. Esta informacién solo
se dard a conocer si el usuario da su consentimiento explicito o en los casos
previstos por la ley.

Recibir informacion clara y oportuna sobre los servicios de la institucion,
procedimientos administrativos, horarios de la atencion y costos de los
servicios, y de los programas. Asi mismo tiene derecho a recibir educacion
completa acerca del tema de su interés y el tratamiento requerido,

A dar a conocer sus inquietudes, sugerencias, solicitudes o felicitaciones
acerca de la prestacion de los servicios.

A ser informados del propésito de todo examen o intervencion requerida y de
los riesgos asociados; asi como de las consecuencias de no dar el
consentimiento para la practica de los mismos. De igual forma a que sus
familiares o representantes, en caso de inconciencia o minoria de edad
reciban la informacion y firmen el consentimiento informado.

A recibir un trato digno y respetuoso por parte del personal de salud en el
gue se respeten sus valores, costumbres, creencias, condicion fisica, raza,
edad, diversidad sexual y opinién personal sobre su condicion médica.

A ser atendidos en espacios seguros que les brinde seguridad y privacidad
bajo las normas de seguridad.
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e A participar en la asociacion de usuarios y ejercer control social en los
proyectos y servicios de la entidad.

DEBERES

e Suministrar la informacion clara, veraz y completa sobre el estado de sus
peticiones o del proceso que desea iniciar.

e Participar activamente en los programas, proyectos y en las actividades
programadas por su institucion .

e Fomentar los estilos de vida y habitos saludables necesarios para mantener
la calidad de la vida de todos los miembros de la familia.

e Dar un trato digno, amable y respetuoso al personal de la Administracion
Municipal y a los demés usuarios en todos los momentos del proceso de su
atencion.

e Cuidar las instalaciones de la institucion y hacer uso racional de los recursos
y de los insumos proporcionados para su atencion y la de su familia.

e Asistir cumplidamente a las citaciones programadas con anterioridad.

e Hacer uso racional de los servicios de la alcaldia y ser solidario con los demas
integrantes de la comunidad entendiendo que es el personal de la alcaldia
quien determina la prioridad de la atencion de acuerdo al estado de cada
usuario.

e Cumplir las normas, reglamentos o instrucciones de las instituciones y
profesionales que prestan atencion en la entidad.

e Presentar la documentacion completa y vigente que le permita el acceso a
los servicios de la institucion.

CARTA DEL TRATO DIGNO

La Carta del Trato digno pretende desarrollar una cultura organizacional de
relaciones internas de mayor calidad, que tenga como resultado la creacién de un
mejor ambiente de trabajo y una mayor satisfaccion en todos los funcionarios de la
Entidad.

La carta del Trato Digno debera enunciar los Horarios de Atencion de la Ventanilla
Unica de Correspondencia, Buzon de Sugerencia y la Recepecion de las PQRSD
presencial.

La Carta del Trato Digno debera enunciar las Redes Sociales, las PQRSD virtuales
y los diferentes canales virtuales de atencion.
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Asimismo, debe servir de guia y recordatorio del comportamiento esperado de todos
Por los funcionarios y alta direccion de la entidad, como una herramienta util y de
facil lectura, que ayude a éstos a aprender y aplicar conocimientos tedrico-practicos
de una manera activa.

ELEMENTOS DE COMUNICACION VERBAL

El presenta Manual se articula con los Lineamientos del Lenguaje Claro, sin
embargo, profundiza mas en los lineamientos del Servicio al Ciudadano definidos
por el Programa Nacional del Servicio al Ciudadano PNSC.

La comunicacion verbal es aquella que se realiza por medio oral, cuando una idea
aflora al pensamiento de una persona y ésta lo comunica por medio de su voz.
Algunos elementos de la comunicacion verbal son:

e Confianza: Es necesario crear un ambiente de confianza cuando se esta
atendiendo al usuario, mostrando interés en darle un buen servicio y satisfacer
sus necesidades. Para esto es necesario seguir las siguientes indicaciones:

Hable directo al usuario y mirandole el rostro.

Cuando se dirija hacia él hablele de usted.

Muéstrese humano y sensible.

Sea simple, evite tecnicismos, siglas que no sean comprensibles,

No interrumpa, deje que el usuario hable primero.

Escuche con cuidado, no se distraiga.

Tome notas, si fuese necesario.

e Respiracion: Respire en forma natural, con tranquilidad. Aprenda a respirar
profundo y elimine la ansiedad.

e Sonria: Una sonrisa transmite confianza.

e Sencillez y brevedad: Hable con términos y vocablos simples. Hable lo
necesario.

e Orden: Hable ordenadamente, tenga un principio, un desarrollo y un final.

e Conviccién: Su actitud corporal y tono de voz deben ser convincentes,
identificAndose con el usuario.

0O O O O O O O

Aspectos que impiden la buena comunicacion verbal.

e No sea prepotente, sea modesto al presentar sus ideas

El siguiente Registro fisico/digital es autorizado por el responsable del proceso y del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién, para
garantizar el uso de la version vigente. La copia o impresién diferente a lo publicado, serd considerada como documento no controlado
y de uso indebido, exime de responsabilidad de la Entidad. COPIA CONTROLADO

Instituto Municipal Para el Deporte y la Recreacion de Ibagué Nit: 900 406 856-6
Q@ Km 1 Via Aeropuerto Perales - IBAGUE - TOLIMA Q 318 349 77 57 & imdri.ibague@imdri.gov.co £}
@ www.imdri.gov.co



PROCESO: GESTION Codigo: FOR-GA(GD)-

B IMDRI ADMINISTRATIVA 003
ACTIVIDAD: Gestion Documental Version: 01

v" FORMATO: MANUAL DE ATENCION | Fecha: 01/2022

AL CIUDADANO Péagina: 1 de 2

Sea paciente mientras escucha.

No sea egoceéntrico (es que yo...porque yo...yo he pensado...)
Recriminar al interlocutor (esta equivocado...no me ha entendido...).
Lapsos 0 mente en blanco (eheee..sabe queee...esteee...).

Falta de habilidad interpretativa o narrativa.

Diferencias de lenguaje (Interpretacion de Sefias o de Braille)

COMUNICACION NO VERBAL.

La comunicacion no verbal es conocida como lenguaje corporal, a continuacion se
mencionan los principales elementos:

e Naturalidad: actue con naturalidad, sin poses extrafias o que hagan sentir mal
al usuario.

e Contacto visual: mire al rostro. Vea a los ojos. Esto revela decision, sinceridad
y valentia.

e Labios: no se los muerda, ni se los humedezca con la lengua, son muestras de
timidez, inseguridad, tension, titubeo e indecision. Mantenga la boca cerrada,
ambos labios unidos. Esto denota calma y seguridad en si mismo, en cambio,
la boca abierta, la mandibula caida, sugieren nerviosismo, asombro y sorpresa.

e Forma de sentarse: no cruce las piernas, mantenga ambos pies sobre el piso,
las manos sobre las rodillas o escritorio e inclinese ligeramente hacia delante.
Esto sugiere seguridad en si mismo. Mantener las piernas cruzadas y balancear
una de ellas sugiere nerviosismo 0 impaciencia, timidez, temor. Evite los
movimientos constantes y abruptos éstos denotan intranquilidad e inquietud.

e La voz: la voz dice mucho de la personalidad, utilice un tono moderado y
uniforme, sin titubear. Esto demuestra seguridad en si mismo. Una voz
vacilante es sinénimo de inseguridad y timidez. Generalmente revela que la
persona no domina el tema sobre el cual esta hablando. Un tono moderado y
uniforme, audible en todo momento, revela seguridad y dominio de lo expresado.
Con ello se logra mas impacto y firmeza. Un tono bajo sugiere timidez, Poca
capacidad de decision, inseguridad. Un tono alto demuestra agresividad, poca
educaciéon y rudeza.

e Las manos: contrdlelas en todo momento. Mantenga sus manos Vvisibles,
ocultarlas debajo de las piernas, detras de un bolso, entre la bolsa o dentro del
saco, sugiere timidez, falsedad y temor.
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e Aprenda a escuchar: una parte importante de la comunicacion no verbal es la
forma en que escucha. Para escuchar es importante hacer lo siguiente.

O O O O o0 O O

No interrumpa y no se distraiga.

Oiga con cuidado las principales ideas.

Observe a la otra persona cuando le habla.
Inclinese hacia la persona que le habla.
Demuestre que esta profundamente interesado (a).
Haga preguntas.

Concrétese al tema que le plantea.

GUIA PARA DAR UNA RESPUESTA NEGATIVA

Al no colmar los requerimientos del usuario y proceder a dar una respuesta negativa
debe evitarse que este salga del punto de atencion con una imagen negativa del
servicio y por ende de la administracién, por ello se requiere que quien presta el
servicio:

Presente disculpas por los inconvenientes que se ocasionen al no poder
colmar las expectativas del usuario.

Ofrezca medidas alternativas, que aunque no son exactamente lo que el
ciudadano o ciudadana quiere, pueden ayudar a dar una solucion aceptable
a la situacion.

Recomiende una solucién temporal pronta o ciertas medidas que el usuario
pueda tomar para evitar que a futuro la situacion se repita.

HERRAMIENTAS DE EVALUACION

Con el objeto de establecer constante comunicacion con los usuarios y
conocer de primera mano su experiencia frente a los servicios brindados, la
entidad establecerd la aplicacién de las siguientes herramientas.

EVALUACION PERCEPCION DEL USUARIO
La percepcion del usuario es entendida a través de dos momentos, el primero

la Atencién al Usuario y el segundo la Satisfaccion al Usuario. Con respecto
a la Atencion al Usuario se aplican herramientas teniendo en cuenta el tipo
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de canal utilizado (Canal Presencial, Telefénico y Virtual). Teniendo en
cuenta lo anterior la encuesta es aplicada posterior a la atencién al usuario,
pues resulta importante conocer si la entidad esta disponiendo los elementos
necesarios para la atencién y cuenta con personal capacitado para ello.

CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS Y GRUPOS DE VALOR

Es la descripcién de un usuario o un conjunto de usuarios por medio de
variables demograficas, geogréficas, intrinsecas y de comportamiento, con
el fin de identificar las necesidades y motivaciones de los mismos al acceder
a un servicio. Los grupos resultantes de este proceso suelen conocerse como
Segmentos de Usuarios o0 Segmentos de Mercado.

El objetivo de la Administracion es conocer datos sobre todos los usuarios de
forma que esto permita el disefio e implementacion de nuevos servicios, re-
disefio e implementacién de servicios existentes, disefio e implementacion
de servicios por canales diferentes a los ya establecidos, disefio de
estrategias de comunicacion con los usuarios o cualquier otra iniciativa que
pretenda mejorar la interaccion usuario — entidad en los procesos misionales
de la entidad publica.

Por lo anterior, la entidad aplicara el Formato de Caracterizacién de Grupos
de Valor y de Interés de acuerdo a los lineamientos de la Funcion Publico,
reporte que ira citado en los Informes de PQRSD semestrales.

SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS

Este sistema serd adoptado por la entidad, una herramienta que permitira una
participacién efectiva en el seguimiento de la Gestion Institucional, con el fin de
garantizar el cumplimiento de la Ley, las metas, objetivos y politicas trazados para
el logro de la Mision Institucional y el mejoramiento continuo de sus procesos y
procedimientos. Igualmente se puede establecer como la manera de poder resolver
todas aquellas inquietudes a través de sugerencias emitidas por los grupos de
interés, y de esta forma disminuir las debilidades que sean detectadas en su
andlisis.

El Sistema de Peticiones, Quejas y Reclamos-PQRDS adoptado permitird la

recepcion, distribucion, control eficiente y eficaz y una adecuada atencién y solucion

integral de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias realizadas por los grupos
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de interés que satisfaga las necesidades y retroalimente los procesos Internos de la
entidad.

TIEMPOS DE RESPUESTA

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

Quince (15) dias habiles para atender reclamos.

Diez (10) dias héabiles para contestar peticiones de informacion o solicitudes
de expedicion o copias de documentos que reposen en las oficinas publicas
Treinta (30) dias habiles para atender sugerencias y elogios.

Quince (15) dias habiles para contestar peticiones de interés general o
particular y solicitudes

Respuesta a las peticiones

La respuesta debe ser objetiva, veraz, completa, motivada y actualizada y
debe estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes o
interesados en la informacion alli contenida.

La respuesta debe ser oportuna respetando los términos dados para el
derecho de peticion.

El acto de respuesta debe informar sobre los recursos administrativos y
acciones judiciales de los que dispone el solicitante en caso de no hallarse
conforme con la respuesta recibida

Adicionalmente se recomienda que las respuestas dadas a los ciudadanos
sean claras y en lo posible, de facil comprension.

DESCRIPCION DE TERMINOS Y LINEAMIENTOS ESPECIALES EN
EL TRAMITE DE LAS PETICIONES

Peticiones en interés general y particular: Dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion

Peticiones de documentos e informacion: Dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion

Consultas: Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion
Peticiones entre autoridades: Dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion
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e Informes a congresistas: Dentro de los cinco (5) dias siguientes a su
recepcion

MODERNIZACION DE SERVICIOS:

e La entidad c contara con canal de atencion telefénico y aplicaciones para
dispositivos méviles y con un punto de atencién presencial dedicado Unica y
exclusivamente a la atencion al Ciudadano.

e La administracién contara con canal web para la recepcion de PQRDS de la
ciudadania y de entidades nacionales.

e Laentidad contara con Invitacion a foros de interés general en la Pagina Web

e La entidad realizara sesiones chat en twitcam, SKYPE, Facebook Live, con
personal capacitado para resolver dudas e inquietudes a la ciudadania y
exponer sus ideas y proyectos a desarrollar.

e La oficina de correspondencia Podra canalizar y hacer seguimiento a las
denuncias en los canales aplicados por la entidad como son: Pagina web,
Linea de atencion ciudadana, telefénicos, Correo electronico y Ventanilla de
correspondencia

e La oficina de sistema y la Ventanilla Unica de Correspondencia garantizara
la confidencialidad de la identidad del denunciante, asi como no habra
represalias por haber denunciado conductas irregulares o poco apropiadas,
ni por haber participado en el proceso de investigacion. Dando Cumplimiento
a la Habeas Data y Datos de Proteccién personal.

e La oficina de control Interno es el responsable de auditora y hacer
seguimiento a la politica de atencion al ciudadano.

COMPONENTES Actividades

Plataforma estratégica Contar con un Plan de Comunicacion y
Plan Anticorrupciéon y Atencion al
Ciudadano

Plan de Accion Institucional Aplicar Politica de comunicacion vy
Politica del Servicio al Ciudadano

Planes de Accién Gobierno Digital Fortalecer los canales de informacion a
través de medios fisicos, locales o
remotos de comunicacion electronica.

Plan Anticorrupcién y Mapa de Riesgo | Reporte de Seguimientos Trimestrales
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Seguimientos trimestrales

Seguimiento realizado por la Oficina de
Ventanilla de Correspondencia de la
Recepecion, radicacion y Tramite de
PQRSD.

MIPG

Documentar el proceso y aprobarlo por
el MIPG y Comité Institucional de
Gestion y Desempefio

Auditorias Internas

Disefiado por la Oficina de Control
Interno

Pagina web

Plataforma Amigable para interactuar
con el Ciudadano.

Redes Sociales (Facebook - Twitter -
Instagram)

Despliegue de publicacién Institucional
de informacion y acceso mas cercano
con la ciudadania

Canal Institucional

Canales Institucionales habilitados a los
Ciudadanos.

Encuesta de Satisfaccion

Disefio de encuesta para aplicar a los
ciudadano y medir la percepcién de
atencion

Espacios de audiencia, foro, mesas de
trabajo

Canal YouTube
Fortalecimiento de
atencion virtual
Protocolo y conducta de atencion
presencial

los canales de

Caracteristica del servicio

e Integracion de la ciudadania a la Gestién Institucional.

e Garantizar la participacion ciudadana.

e La satisfaccion del ciudadano se convierte en el manejo primordial a la que
los funcionarios de la entidad se comprometen a trabajar en pro de brindar

un servicio con calidad y calidez.

e Optimizacion de los recursos humanos para tener las competencias
necesarias mediante la motivacién del personal, en el formento del Trabajo

en equipo.

e Medir los resultados de forma periddica de acuerdo a indicadores y controles

de calidad
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Plan de atencién al ciudadano

La Ventanilla Unica de Correspondencia y Atencion al Ciudadano, pone a su
disposicion el Plan Integral de Atencién al Ciudadano, atencidn que se presta a los
ciudadanos a través de los diversos canales de comunicacion, que se ofrece a sus
usuarios y de la atencién por medio de las areas administrativas, para los tramites
y servicios.

El Plan Integral de Atencion al Ciudadano que permita implementar un sistema de
monitoreo a la satisfaccion del ciudadano, fue disefiado para mejorar la prestacion
de los servicios de la entidad, enmarcado por lineamientos del Programa de las
Naciones Unidas para el Desarrollo

Cada trimestres, la ventanilla Unica de correspondencia reportara los informes de
Quejas y reclamos, cifras de informacion de tramites y trdmites realizados por los
ciudadanos.

El Seguimiento e informe sobre los resultados de las acciones propuestas para el
manejo de los riesgos de la atencion a los usuarios, lo realizaran con Control Interno,
Representante del Equipo Calidad y Funcionario de la Ventanilla Unica de
Correspondencia.

COMPONENTES ACTIVIDADES RESPONSABLES
direccionamiento Analisis de Estructura | Lider del Proceso
estratégico administrativa el recurso

humano necesario para
conformar el equipo de
Atencion al Ciudadano

Fortalecimiento de los | Fortalecimiento de los | Lider del Proceso

controles de atencién controles de atencién
Front de atenciéon al | Lider del Proceso
Ciudadano
Linea de Atencion | Lider del Proceso
Telefonica

Adecuacion del portal web | Oficina de Sistema Sistemas
para las personas con
discapacidad visual

Canal de atencién para | Lider del Proceso
personas sordas

Implementar canales | Oficina Sistemas y Ventanilla Gnica
alternativos de | de correspondencia
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comunicacién con los
ciudadanos, de acuerdo a
las caracteristicas y
necesidades de los
ciudadanos: Chat, redes
sociales entre otros.

Evaluar y mejorar el
servicio de atenciéon al
ciudadano: Call Center -
Aplicativo PQRS Moviles

Oficina Sistemas

Talento Humano

Fortalecer las
competencias de los
servidores publicos
cualificados que atienden
directamente los
ciudadanos y promover la
calidad en el servicio.

Ventanilla Unica

Correspondencia

de

Promover la Cultura del | Ventanilla de Correspondencia
Servicio

Espacios de | Todos funcionarios
sensibilizacion para

fortalecer la atencion,

aquellos usuarios que

presentan alguna

discapacidad

Fortalecer las | Oficina de Talento Humano

competencias de los
servidores publicos que
atienden directamente los
ciudadanos y promover la
calidad en el servicio.

Mejora Continua:

El ciudadano es el eje y razén de ser de la Gestion Administrativa y Publica, y tiene
dentro de su quehacer el compromiso de trabajar de la mano con las entidades
territoriales en la eficiencia administrativa y la capacidad para prestar un servicio
con calidad, calidez y oportunidad. En este eje se desarrollan las siguientes

actividades:
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Acompafiamiento en la estructuracion y aplicacion de estrategias en el marco
del mejoramiento continuo: Implementar los lineamientos y politicas del Programa
Nacional del Servicio al Ciudadano.

Compromiso Directivo: Establecer y formalizar el compromiso entre las entidades
o0 entes territoriales en la Planeacion, en busca de tener el aval y compromiso de la
alta docu.

Diagnostico: Evaluar la situacion actual de las entidades, a través de la aplicacién
de diferentes métodos e instrumentos.

Planeacidn: ldentificar acciones susceptibles de mejora, con el fin de establecer
retos y/o compromisos a corto, mediano y largo plazo, que transformen el servicio.
Involucrando conceptos de simplificacién racionalizacién, interoperabilidad,
ventanillas Unicas, entre otros.

Ejecucion y acompafamiento: Establecer el plan de accion (actividad - modo,
tiempo y costo y realizar seguimiento a los compromisos establecidos

Medicién: Evaluar el impacto de las propuestas sugeridas, a través de estandares
e indicadores establecidos entre las partes

Continuidad a la mejora: Replique el ejercicio en los deméas puntos de contacto
con el ciudadano, en arar de estandarizar el servicio brindado.; asi como repetir
periédicamente el ciclo.

Acompafiamiento en la simplificacion, racionalizacion y optimizacion de los
tramites: con el Departamento Administrativo de la Funcion Publica — DAFP vy el
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y la Comunicaciones, establecer los
procedimientos de racionalizacién y optimizacién de los tramites de mayor impacto
para la ciudadania y las entidades territoriales, de la mano con el fin de facilitar la
interaccion de estado con el ciudadano y hacer mas eficiente la gestion
Publica, ofrecer servicios racionalizados, automatizados, integrados y/o virtual
izados.

Herramientas para el servicio: La entidad ha disefiado un compendio de
herramientas (guias, metodologias, lineamientos, modelos y formatos, entre otros)
con el fin de facilitar a las entidades de la administracion publica el cumplimiento
normativo relacionado con el servicio prestado a los ciudadanos, y apoyar la
implementacion de acciones para la mejora de los sistemas de servicio al
ciudadano.

Servicios de Atencion Presencial y Web: un espacio que permite a la entidad
realizar un acercamiento a la comunidad con el fin de informar sobre sus servicios,
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trdmites, programas y campafas; logrando asi abrir un espacio de participacion e
integracion ciudadana y generando una imagen mas favorable de la Administracion
Publica, a través de la realizacién de tramites y la prestacion de servicios en un solo
espacio.

Los trdmites y servicios que se pongan a disposicién de la ciudadania, seran
optimizados y racionalizados, en coordinacion con el DAFP y con MINTIC, aliados
en la estrategia.

Puntos de Atencién al Ciudadano: - son la estrategia principal del Modelo
Eficiente al Servicio del Ciudadano, .Buscan la integracion de los tramites,
programas y servicios, con calidad, oportunidad y eficiencia, en una infraestructura
moderna, con altos estandares arquitecténicos y tecnolégicos, buscando lograr
accesibilidad universal y respeto por servidores y ciudadania.

e buscan promover la sinergia interinstitucional a través del Modelo Integrado
de Gestion con las entidades territoriales y nacionales;

e Aunar esfuerzos de trabajo colaborativo, para la alineacion de marcos
normativos institucionales y la armonizacién de recursos, en pro de la accion
estatal unificada y gestion del desarrollo de la atencién al ciudadano.

e Establecer un modelo estandar para la prestacion de los servicios que
asegure de manera eficaz y eficiente el cumplimiento de las obligaciones con
un respeto total de los derechos y mejore la percepcién de las personas que
utilizan los servicios en los puntos de atencion.

e Facilitar el flujo continuo y expedito del transporte y transito de personas,
vehiculos y mercancias.

e Asegurar un servicio eficaz y eficiente.

e Prevenir la corrupcion

Transparencia Y Acceso A La Informacién Publica

En cumplimiento a la Ley 1712 del 6 de marzo de 2014 la administracion, pone a
disposicion de la ciudadania y grupos de interés la siguiente informacion con el
animo de garantizar el derecho de acceso a la informacion publica, los
procedimientos para el ejercicio del mismo:

e Estructura organica y organigrama
e Misidn y Vision
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e Documentos publicados en el marco del Modelo Calidad
e Normograma

e Ubicacion de los puntos de atencion y horarios

e Consulta de Quejas y reclamos

e Tramites y Servicios

e Protocolo de Servicio al ciudadano

Atributo de la prestacion de servicio:

Se busca prestar un servicio agil y que optimice el tiempo del usuario, y trato:
Empatia, amabilidad, competencia, rapidez, confianza, accesibilidad, que le
generen una imagen positiva de la misma.

e Garantizar una atencion integral al ciudadano segun las disposiciones
normativas, acercando asi a la Entidad con el ciudadano.

e Dar cumplimiento a lineamientos generales del Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano y la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa, que
permita uniformidad en el tratamiento en la atencién al ciudadano por los
diferentes canales dispuestos por la entidad, con el animo de brindar un
servicio de calidad, mejorando la percepcion y satisfaccion del ciudadano,
fortaleciendo de esta manera la imagen institucional y la cultura de servicio.

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

Trato Digno: cortés pero también sincero. Publicado en la Carta por un trato digno.

Confiable: de la manera prevista en las normas y con resultados certeros.
Empatico: el servidor percibe lo que el ciudadano siente y se pone en su lugar.

Incluyente: de calidad para todos los ciudadanos sin distingos, ni discriminaciones.

Oportuno: Que sea en el momento adecuado, cumpliendo los términos acordados
con el ciudadano. Igualmente la prestacion del servicio debe ser, de manera agil y
eficiente, en el tiempo requerido por el ciudadano, de acuerdo con los procesos y
procedimientos establecidos para cada uno de nuestros tramites y servicios
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Efectivo: resuelve lo pedido, con Calidad. El buen servicio va mas all4 de la simple
respuesta a la solicitud del ciudadano. Debe satisfacer a quien lo recibe; esto
supone comprender las necesidades de los usuarios, lo que a su vez exige escuchar
al ciudadano e interpretar bien sus necesidades.

Empatia: Prestar Servicio con comprension, escucha, respeto y amabilidad; para
gue la relacion servidor publico vs ciudadano sea mas estrecha, es preciso
conservar una buena comunicacién que nos permita conocer qué, cuando y como
el cliente desea recibir el servicio

Confiabilidad: Prestar servicios con exactitud y objetividad de la informacion que
les suministramos y en la calidad de los servicios que reciben, Respondiendo con
transparencia y equidad a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
Felicitaciones que recibimos

Rapidez: prestar el servicio sin demoras innecesarias pero sin precipitaciones. En
los tiempos que dictamine la ley para las PQRDS, Demandas, Derechos de Peticion
gue requieran consulta.

Habilidades a Desarrollar en la Atencién:

Cortesia: Nuestros funcionarios, contratistas y asesores deben ser corteses con los
ciudadanos que se acercan a nosotros. Escuchar cuando nos cuenta cual es tramite
0 servicio que necesita resolver.

Sensibilidad: Nuestros funcionarios demostraran disposicion y entusiasmo al
momento de atender a los ciudadanos para satisfacer sus necesidades especificas,
mantener contacto Visual y escrito periddico (si es necesario), retroalimentarlo,
sugerirlo y garantizarles que se emprendera la atenciéon adecuada cuando se
presente algun problema.

Comprensién: Nuestros funcionarios seran Tolerantes y pacientes al momento de
interactuar con los ciudadanos y sobre Nos enfrentamos a una situacion dificil o a
un ciudadano molesto.

Dinamismo: Nuestros Funcionarios actuaran con energia, diligencia,
conocimiento, Experiencia y prontitud. Generar cambios en el servicio cuando éste
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asi lo requiera y buscar satisfacer las necesidades del ciudadano, respetando las
politicas y normas de la Entidad y la Ley.

Persuasion: Nuestros Funcionarios tendran la capacidad de inducir, estimular, e
incluso y convencer a los ciudadanos del por qué un procedimiento debe realizarse
de una manera especifica y no de otra, o de la razén de ser de una respuesta
negativa a su peticion.

Autocontrol: Nuestros Funcionarios Actuaran con determinacion al momento de
tomar decisiones y es necesario reaccionar oportuna y asertivamente frente a las
eventualidades se presenta al interactuar con los ciudadanos

Credibilidad, Veracidad y Transparencia: Nuestros Funcionarios tendra la
habilidad de desarrolla esta aptitudes fundamentales para transmitamos el
conocimiento y la informacion con seguridad, certeza y transparente de que la
brindamos al ciudadano

Capacidad para escuchar: Nuestros funcionarios tendra la habilidad para
desarrollo y poner en practica la escucha; comprender y Escuchar atentamente los
clientes atentamente lo que nos quieren comunicar

Expectativas del Ciudadano:

e Los tengamos en cuenta.

e Les demos importancia.

e Los escuchemos

e Los tratemos amable y respetuosamente.
e Los atendamos con calidez y agilidad.

e Los orientemos con precision.

e Les brindemos Informacién Veraz y oportuna
e Les ofrezcamos alternativas de solucion.
e Comprendamos su situacién

e Impresion de los ciudadanos a atencion:
e Entendemos sus problemas.

e SOMOS respetuosos.

e Orientamos con claridad y precision.
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Atendemos con calidez y agilidad

Reconocer Los Derechos Y Generar Confianza Al Garantizar La Atencidn
Integral Del Ciudadano Y/O Usuarios, Por Lo Cual Los Servidores Publicos

dar a conocer los trdmites y servicios que presta la entidad.

Brindar una atencién consistente y de buena calidad.

Incrementar la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios prestados
Aumentar la eficiencia en el uso de recursos de la entidad para la gestion de
los servicios a los ciudadanos.

Reducir los tiempos requeridos para satisfacer las necesidades de los
ciudadanos.

Ofrecer a los ciudadanos-clientes mayores oportunidades de acceso a los
servicios y tramites

Facilitar la conveniencia y el uso de los tramites y servicios prestados por la
entidad.

Identificar las necesidades, las expectativas y prioridades en la atencién al
ciudadano

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

toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas

Peticiones Irrespetuosas:

En estos casos, se recomienda para los servidores:

Mantener una actitud calmada, amigable, no mostrarse agresivo verbalmente
ni con los gestos ni con la postura corporal.

Escuchar las necesidades atentamente, no interrumpirlo ni entablar una
discusion con él.

No tomar la situacion como algo personal.

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

e Dar alternativas de solucion, si es que las hay, y comprometerse solo con lo
gque se pueda cumplir.

e Si el mismo problema ocurre con otro ciudadano, informar al jefe inmediato
para dar una solucién de fondo.

e Cuando un ciudadano presente una peticién irrespetuosa o0 en términos
groseros, el funcionario deberda anunciarle que la Peticion puede ser
rechazada.

e Se presenta cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticion, en
este caso, se debe devolver al interesado para que la corrija o aclare dentro
de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se
archivara la peticion.

e EIl funcionario debera notificar a las autoridades de peticiones oscuras, en
caso de amenazas a alguno de los compafieros que laboran en la entidad.

Informacién clasificada y reservada:

Al tratarse de informacion clasificada y reservada en las entidades publicas. Esta no
podra ser reservada o limitada sino por disposicion constitucional o legal. Por lo
tanto, cuando se niegue una solicitud, esta debe ser fundamentada con la razén por
la cual no se puede acceder a dicha informacion, y en lo posible, dar alternativas
gue, aungue no sean exactamente lo que el ciudadano quiere, ayuden a solucionar
aceptablemente la peticion y le muestren que él es importante y que la intencion es
prestarle un servicio de calidad a pesar de las limitaciones

La informacion clasificada y reservada inventariada por la entidad, respondera a los
lineamientos definidos por la Ley 1712 de 2014 y el Decreto 1080 de 2015. La
justificacion respuesta legal debera contener el marco juridico de su reserva o
clasificacion.

Protocolo De Atencién A Nuestros Ciudadanos:

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la
Gerencia, cuenta con una ventanilla Gnica de correspondencia con funciones de
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Atencion al Ciudadano(a) encargado de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos(as) formulen, y que se relacionen con
el cumplimiento de la mision de la entidad.

De igual forma se cuenta en la pagina web con un link de PQRDS, de facil acceso
para que los ciudadanos(as) realicen sus comentarios y presenten quejas y
denuncias de los presuntos actos de corrupcién realizados por funcionarios de la
entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan
realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

La atencion en toda la administracion comienza desde el momento en que se
ingresa a las instalaciones, razon por la cual es necesario que los funcionarios,
conozcan la importancia de una buena atencién y de la impresion que cada uno de
ellos deja en las personas gque buscan informacion.

Recepcion:
Los funcionarios de este tramite deben tratar a los ciudadanos(a) con amabilidad.

Se le preguntara a donde se dirige, se anunciard en su presencia y se le dir4 en
tono amable, si debe esperar, y posteriormente se le indicara a donde debe dirigirse.

Protocolo
e Dar la bienvenida al ciudadano(a).
e Contactar al servidor o contratista hacia donde se dirige el ciudadano(a).
e En el evento de que éste se dirija al grupo de atencién al ciudadano(a),
hacerlo seguir para su atencién inmediata

Protocolo Servidores (As) Y/O Contratistas En Atencion Al ciudadano

Los servidores y contratistas en relacion a la atencion al ciudadano deben seguir las
siguientes reglas minimas:

Presentacion Personal: La apariencia personal de los funcionarios y contratistas,
debe ser sobria, discreta, generar confianza y tranquilidad, sensacion de orden y
limpieza para finalmente causar una buena impresion.

Protocolo
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Los hombres deben usar la camisa completamente abotonada y bien
presentada.

Usar siempre, sin excepcion, el carné que los identifica como funcionarios o
contratistas de la entidad.

presentacion de los puestos de trabajo El cuidado y apariencia de los
espacios fisicos donde trabajamos tiene un impacto inmediato en la
percepcion del ciudadano(a); por esta razon debemos mantenerlos limpios,
en orden, libres de elementos ajenos a la labor que se desarrolla.

lenguaje verbal y/o escrito:

Es importante evitar el uso de términos técnicos y/o legales, asi como hacer
referencia a procesos internos, o numerales de politicas, memorandos,
normas y otros similares.

Mantener la cordialidad en la comunicacion. En todo momento debe
conservar las normas aceptadas de cortesia, como saludar, agradecer,
despedirse.

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

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

Para dirigirse al ciudadano encabezar la frase con “Sefnor” o “Sefora”.
Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se pueden interpretar
como frias y de afan.

Retroalimentar el comportamiento del ciudadano. Es necesario ofrecer
mecanismos de apoyo ante las inquietudes de los ciudadanos-clientes, asi
como instrucciones continuas y suficientes durante cada etapa del proceso

Protocolo Para La Atencién Personalizada

Ofrecer a los ciudadanos, un servicio eficiente y oportuno, con la dedicacion, calidad
y respeto que ellos se merecen, es el principal objetivo a lograr. Para ello nuestros
funcionarios y contratistas deberan, al momento de atender a nuestros visitantes:

Hacer contacto visual con el ciudadano(a) desde el momento en que se
acerque
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Saludar al ciudadano(a) de inmediato, de manera cordial, agradece y
despedirse amablemente. Utilizar los 30 primeros segundos para sorprender
favorablemente al ciudadano(a) con un trato cordial, espontaneo y sincero.
Tiene como finalidad de garantizar la satisfaccion del ciudadano(a),
demostrando entusiasmo y cordialidad.

expresion facial es relevante; El lenguaje gestual y corporal debe ser acorde
con el trato verbal, es decir, educado, cortés

La postura: La postura adoptada mientras se atiende al ciudadano refleja lo
gue se siente y piensa; se recomienda evitar las posturas rigidas o forzadas
Todos los funcionarios de la Administracion deben estar familiarizados con la
ubicacién de los puntos de atencion al ciudadano, y conocer la ubicacion de
los bafios publicos, las salidas de emergencia, el punto de fotocopiado y
reconocer los procedimientos para atencion de emergencias

Verificar que el ciudadano traiga consigo todos los documentos necesarios
para realizar su tramite.

Ofrecer informacion sobre la prestacion del servicio: La informacion
relacionada con el avance de la solicitud, los tiempos de espera o
procesamiento y los pasos a seguir, permiten la construccion de expectativas
claras por parte de los ciudadanos, evitando que los ciudadanos se
indispongan con el tiempo que toma su solicitud en ser atendida.

Comunicar anticipadamente la totalidad de requisitos para la atencion: esto
evita que los ciudadanos hagan multiples visitas al punto de contacto.
Informar la disponibilidad de los canales y horarios de atencion.

Revisar constantemente la validez de la comunicacion

Propender por la facilidad de acceso y relevancia de la informacion
suministrada.

Evaluar y monitorear los resultados de la prestacion del servicio. Adicional a
la medicién de la satisfaccion de los ciudadanos que se menciona en la
consideracion anterior, es necesario medir y evaluar los resultados de la
prestacion del servicio

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

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

Si existe la posibilidad de que el documento faltante sea diligenciado en el
punto de servicio, ofrecerle esa opcion.
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Orientar al ciudadano hacia la dependencia o area encargada de resolver la
solicitud

Protocolo Para Tratar Ciudadanos (As) Inconformes

Cuando se trata de atender ciudadanos(a) inconformes deben ser objeto de
un tratamiento adecuado, concreto y que tienda a satisfacer sus
necesidades. En este sentido, cuando usted como funcionario deba tratar
con un ciudadano(a) inconforme, proceda como primera medida a identificar
su estado, con el fin de establecer a partir de alli el manejo que se le debe
dar:

Estado animico del ciudadano(a) y tratamiento: Inconforme con la
informacion suministrada por considerar que es una injusticia.

La entiende pero no esta de acuerdo, se le enfadado y levanta la voz, puede
incluso llegar a ser grosero. Cuando los funcionarios de servicio al ciudadano,
se encuentren en esta situacion, debe dejar que el ciudadano(a) se
desahogue, sin interrumpirlo, mirarlo fijamente y asentir de vez en cuando
para que se sienta comprendido

Protocolo Para Dar Una Respuesta Negativa Al Ciudadano(A)

En muchas ocasiones los ciudadanos (as) de los servicios de la entidad, acuden a
ésta para obtener una solucion positiva a un requerimiento, sin que ello sea posible,
en gran medida porque la solucién no depende de la entidad, o porque esta sujeta
a una decision judicial.

En estos casos, el funcionario de servicio al ciudadano(a), debe observar el
siguiente procedimiento:

Ofrecer disculpas al ciudadano(a) por los inconvenientes que la imposibilidad
de respuesta positiva le puedan ocasionar.

Exponer alternativas, que aunque no sean exactamente lo que el
ciudadano(a) quiera, puedan ayudar a dar una solucion aceptable a la
situacion.

Indiquele al ciudadano(a) una posible accion a realizar, por ejemplo,
Agradezca al ciudadano(a) su comprension.
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Para dar una respuesta negativa se debe tener plena claridad del asunto
sometido a su consideracion, asi como de la certeza de que no hay
alternativa de solucion.

Protocolo Guarda de Seguridad:

Abrir la puerta cuando el ciudadano se aproxime, evitando obstruirle el paso.
Hacer contacto visual con él y sonreir, evitando mirarlo con desconfianza.
Saludar diciendo: “Buenos dias/tardes”, “Bienvenido/a...”.

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

ventanilla a la cual debe dirigirse

Protocolo Para La Atencion De Personas En Situaciéon De Discapacidad,
Adultos Mayores Y Mujeres Gestantes

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

Los funcionarios y contratistas de la entidad, encargadas de atender a los
ciudadanos, deben tener claridad respecto de la forma de atender a los ciudadanos
gue presenten alguna de estas condiciones, por lo tanto el tratamiento es el
siguiente:

Darle una amable bienvenida al ciudadano(a).

Saludar siguiendo la formula: “Buenos dias (tardes), mi nombre es (nombre
y apellido).en qué puedo servirle? Y Darle la bienvenida al punto de atencion
o de contacto.

Si hay fila para la entrada, hacerlos ingresar de manera inmediata.
Ubicarles un asiento o un espacio para la silla de ruedas para que lo ocupen.
Avisar a quien atendera el tramite o prestara el servicio de la presencia de la
persona en condiciones especiales de que trata este protocolo, para que sea
atendida de inmediato.

Establecer cual es el tipo de tratamiento que debemos otorgarle a la persona
segun su estado particular.
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Averiguar el servicio requerido.

Disponer lo pertinente para dar prioridad en atencién a la persona.

Si existe un puesto de atencion preferencial para esta poblacion, deben ser
atendidos en orden de llegada y teniendo en cuenta la situacion fisica y
sensorial particular de cada uno.

Si el estado fisico particular de la persona lo requiere, ubiquese al lado del
ciudadano.
Tener mucha consideracion con la situacion particular que lleva al ciudadano
al punto de servicio, dar todas las explicaciones que se requieran, si es
necesario escribir lo que se ha manifestado verbalmente.

Disponer de sillas y puntos de atencién o de contacto prioritarios para las
personas con discapacidad que lo requieran, entre ellas, las de talla baja y
los usuarios de sillas de ruedas.

Dar prioridad a la atencion de solicitudes de ciudadanos con algun tipo de
discapacidad en las filas y el sistema de asignacion de turnos.

Asegurar que las politicas de excelencia en la calidad del servicio también
sean aplicadas por a los empleados de servicios generales y de seguridad.
Permitir el ingreso de perros guias o de apoyo, especialmente para las
personas ciegas y sordomudas, asi como el ingreso de familiares o
cuidadores, cuando lo requieran

Es necesario que para el acceso de perros guias, el lugar se encuentre en
perfecto estado de limpieza, esto con el fin de evitar distractores

Bafios especiales para discapacitados

Los funcionarios de la entidad deberan ser capacitados en el lenguaje de
sefias y Braille

Conocer las diferentes condiciones de discapacidad.

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

Mirar al ciudadano con naturalidad y no hacer ni decir nada que le incomode
como risas burlonas, miradas de doble sentido o comentarios imprudentes.
Cuando la persona lleve un acompafante, debe ser la persona con
discapacidad la que indique si ella realizara la gestion directamente o prefiere
gue lo haga su acompafante.

Dar 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.

Adultos mayores y mujeres embarazadas
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Una vez entran a la sala de espera, el servidor publico debe orientarlos para
gue se situen en las areas destinadas para ellos.

La atencion, dentro de este grupo de personas, se realiza por orden de
llegada.

Atencidn a nifios, nifias y adolescentes

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

Tienen prelacién en el turno sobre los demas ciudadanos.

Si lo hay, debe seguirse el guion, protocolo y procedimiento definido por la
entidad para atender a este grupo poblacional.

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

No manifestar duda o incredulidad sobre lo que el nifio 0 adolescente diga;
conviene, en cambio, preguntar para entender.

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

Es deseable hablarles claro, en un lenguaje acorde con la edad

Grupos étnicos minoritarios

A este grupo pertenecen los pueblos indigenas, comunidades afrocolombianas,
palenqueras o raizales y pueblos gitanos. El servidor publico debe

Identificar si la persona puede comunicarse en espafiol, 0 si necesita
intérprete. En este dltimo caso, si la entidad cuenta con intérprete, solicitar
apoyo de dicha persona o de un acomparfante que hable espafiol.

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

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

Personas en situacién de vulnerabilidad:

Se consideran personas en situacion de vulnerabilidad a las victimas de la violencia,
a los desplazados y a las personas en situacién de pobreza extrema. Con el fin de
evitar mayores traumas y victimizar a estas personas deben incorporarse al modelo
de servicio actitudes que reconozcan su derecho a la atencion y asistencia
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humanitaria. En desarrollo del protocolo de servicio, le corresponde al servidor
publico:

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

Comunidad LGBTI

Identificar al grupo poblacional de la Sigla LGBTI
Atenderlo con el debido respeto y sin burlas

Dignificar su género “Sefor” y Sefora” cuando lo solicite
Dignificar su condicién y orientacidén sexual sin prejuicios

Persona en condicion de Discapacidad visual: encontramos la discapacidad,
caracterizadas por la pérdida total de la vision:

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

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

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

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

Si la persona tiene perro guia, no separarlos, ni distraer o consentir al animal.
Si la persona pide ayuda para movilizarse de un punto a otro, posar la mano
de ella sobre el hombro o brazo propios.

Cuando se entreguen documentos, decirle con claridad cuales son; si se
entrega dinero, indicar el monto, mencionando primero los billetes y luego las
moneda

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

Personas en condicion de Discapacidad auditiva, sordas o hipoacusicas:
encontramos la discapacidad, caracterizadas por la pérdida total de la Audicion:

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

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

No gesticular de manera exagerada para comunicarse.

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

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

Personas en condicion de discapacidad con sordoceguera: es la discapacidad
gue resulta de la combinacién de dos deficiencias sensoriales (auditiva y visual) que
se manifiestan en mayor o menor grado, provocando dificultades de comunicacion
particulares y necesidades especiales derivadas de los obstaculos para percibir y
desenvolverse en el entorno.

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

e Sila persona esta concentrada en la realizacion de otra tarea, esperar hasta
gue pueda atender. Dado que no se sabe si la persona conserva capacidad
visual, tratar de ponerse dentro de su campo de vision.

e Sila persona usa audifono, dirigirse a ella vocalizando correctamente.

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

Persona en condicion de discapacidad fisica o motora: una persona con
discapacidad fisica 0 motora es aquella que tiene una limitacion del movimiento,
ausencia o paralisis de una, dos, tres o las cuatro extremidades. Puede
manifestarse como paraplejia (paralisis de las piernas), cuadriplejia (paralisis de las
cuatro extremidades)
e No tocar ni cambiar de lugar sus instrumentos de ayuda como muletas,
caminador o baston.
e Sila persona esta en silla de ruedas, ubicarse frente a ella a una distancia
minima de un metro.

Personas en condicion de discapacidad cognitiva: inicia antes de los 18 afios y
se caracteriza por la presencia de limitaciones significativas en el funcionamiento
intelectual, es decir, en el razonamiento, la solucion de problemas, el pensamiento
abstracto y la planificacion. En cuanto a la respuesta a las diferentes situaciones de
la cotidianidad (conducta adaptativa), hay limitaciones o tarda un poco mas de lo
habitual
e Brindar informacién de forma visual, con mensajes concretos y cortos.
e Ser paciente tanto al hablar como al escuchar pues puede que la persona se
demore mas en entender los conceptos, y suministrar la informacién
requerida.

Personas en condicion de discapacidad mental: las personas con este tipo de
discapacidad presentan una alteracion bioguimica que afecta su forma de pensar,
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sus sentimientos, su humor, su habilidad de relacionarse con otros y su
comportamiento. Ejemplos: los Trastornos Depresivos, los Trastornos Bipolares, los
Trastornos de Ansiedad (de angustia, obsesivo/compulsivo, por estrés
postraumatico y otros) y los Trastornos de Personalidad, entre otros Hacen
preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo, para identificar la necesidad de la
persona.

e Evitar criticas o entrar en discusiones que puedan generar irritabilidad o

malestar en el interlocutor.
e Confirmar que la informacién dada ha sido comprendida.
e Tener en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la persona.

Personas de talla baja: La talla baja es una discapacidad fisica. Esta hace
referencia a aquellas personas cuya estatura esta por debajo de los estandares que
le corresponden para su edad
e Si el punto de atencion no cuenta con ventanillas especiales para atender a
personas de talla baja, buscar la forma de que su interlocutor quede ubicado
a una altura adecuada para hablar.
e Tratar al ciudadano segun su edad cronolégica; es comun tratar a las
personas detalla baja como nifos, lo cual no es correcto

Protocolo Atencion Telefonica:

e La Administracion contara con servicio de atencion telefénico, aprovechado
las funcionalidades de voz y texto presente en la linea telefonica fija. Los
asesores atienden todas sus inquietudes de forma agil y Eficiente, e informan
acerca de los productos, servicios y tramites que ofrecen las Instituciones.
Atender la llamada de manera amable y respetuosa.

e Mantener una postura relajada y natural: proyecta el comportamiento
mediante la voz. Saber usar todas las funciones del teléfono.

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

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

e EIl tono de voz: a través de la linea telefonica, el tono de voz proyecta la
imagen y refuerza el mensaje que se quiere transmitir.
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El lenguaje y vocalizacion: prestar atencion a la eleccion de palabras.
Pronunciar claramente las palabras; respirar tranquilamente de forma que las
palabras se formen bien.

La velocidad: la velocidad con que se habla por teléfono debe ser levemente
menor a la usada en persona.

El volumen: el volumen de la voz debe ser mediano; si se vocaliza bien, el
ciudadano podra escuchar adecuadamente sin necesidad de subir el
volumen excesivamente.

Contestar la llamada antes del tercer timbre

Saludar al ciudadano diciendo “Buenos dias/tardes/noches, habla (diga su
nombre), ¢con quién tengo el gusto de hablar?”. “Sefior”, “Sefora” y
preguntar “; En qué puedo ayudarle? Al finalizar la atencién Despedirse
amablemente, llamandolo por su nombre.

Escuchar atentamente, tomando nota de los puntos importantes. sin
interrumpir, a que el ciudadano termine de hablar antes de responder
siguiendo el guion establecido

Si debe poner la llamada en espera: Explicar al ciudadano por qué debe poner la
llamada en espera, y decirle el tiempo aproximado que tendra que esperar.

Antes de poner la llamada en espera, informarle que se le esta solicitando
permiso para hacerlo y esperar la respuesta.

Cuando el ciudadano haya aceptado esperar, retomar la llamada cada cierto
tiempo y explicarle como va su gestion.

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

Si la solicitud del ciudadano no puede ser resuelta de forma inmediata: Explicarle la
razon de la demora, informar la fecha en que el ciudadano recibira respuesta y el
medio por el cual se hara.

Protocolo Atencién Virtual:

En aras de cumplir con las politicas de modernizacién del Estado y la implantacion
de nuevas tecnologias, la Administracién cuenta con un canal virtual de atencién al
ciudadano(a) en su pagina web.
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e El encargado del manejo de la pagina web de la entidad, debe revisarla
diariamente para resolver los interrogantes, inquietudes, solicitudes, PQRDS,
guienes a su vez, de forma automatica podran hacer seguimiento en linea, al
desarrollo y avance de su requerimiento.

e Control Interno realiza seguimiento y evaluacion a las PQRDS por auditoria,
el Incumplimiento de la no respuesta por parte de los funcionarios es objeto
de investigacion y sancion disciplinaria.

e A suvez, un servidor de la entidad, se encarga de revisar el contenido de la
solicitud y realiza el respectivo reparto.

e En el evento de que falte informacion se le solicita al ciudadano(a) por el
mismo medio la ampliacion de la queja, reclamo, sugerencia o peticién y se
realiza el registro en el formato correspondiente.

e En dltimo lugar se elabora respuesta al ciudadano(a) y se comunica por el
mismo medio informando el tramite dado a la solicitud o respuesta de la
misma.

Comunicacién con el ciudadano:

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

e Garantizar el acceso de todas las personas, incluso aquellas que presenten
algun tipo de discapacidad o que requieran un tratamiento especial.

e La diversidad de idiomas y lenguajes asegura una mayor cobertura, una
mejor comprension, un interés institucional por llegar a todos los habitantes.

e Presentar informacion de manera agil e interactiva.

e No duplicar informacion corporativa.

e Contar con una opcién en la que el ciudadano pueda colocar sus peticiones,
quejas, reclamos o sugerencias

De Las Redes Sociales

Como un mecanismo de participacion ciudadana, (informacién, comunicaciéon y
opinion) la entidad hace presencia a través de las redes sociales Facebook, Twitter,
flickr y Google+

De los correos electronicos Institucionales:
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Como mecanismo de Interaccion con el ciudadano de la Administracién, contara
con correo electrénico institucionales con la herramienta google APP, para usuarios
y contratistas.

e 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.

e Sequir lo establecido por la entidad con relacion al uso de plantillas y firmas.

e Queda prohibido el uso personales de funcionarios y/o contratistas, deben
ser notificados por Correo Institucional.

e para efectos de seguimiento y control los correos debera cumplir con esta

estructura:

Asunto del correo

Nombre del Remitente:

Nombre Entidad o Dependencia remitente:

Ubicacion:

Direccion: - Fisica y/o Correo electrénico del ciudadano
Dirigido a:

e Responder Unicamente los mensajes que llegan al correo institucional —y no
a un correo personal de un servidor—.

e Responder siempre desde el correo electronico oficial de la entidad con la
ayuda software de correspondencia desde la opcidn respuesta rapida la cual
tienen los permisos los web master designados por el jefe de la dependencia.

e Analizar si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remitirla a la
entidad encargada e informar de ello al ciudadano

O O O O O O

Respuesta Automaticas correo electronicos:

Como mecanismo de interaccién con el ciudadano la administracion, contara con
respuestas automatizadas de notificacion de Radicacion y tiempo de respuesta a
las peticiones o trAmites que ingresaron a la ventanilla Unica de correspondencia
por el ciudadano.

Canal Virtual — Pagina Web

e Realizar el disefio de la pagina web de la Entidad bajo los lineamientos
expresados en la Norma Técnica Colombiana 5854 de Accesibilidad a
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Paginas Web y el Manual de Gobierno en linea vigente, los cuales establecen
los requisitos para garantizar el acceso universal a los sitios web en
Colombia.

Es necesario que se capacite en el tema a todos los funcionarios de la
entidad y a los encargados de dicha labor. La entidad podria contratar los
servicios de expertos para cumplir con estos estandares.

Es indispensable que la Entidad cuente con un administrador de contenidos
para la pagina web y redes sociales, que se encargue de producir y publicar
informacion, verificando que esta informacién se encuentre en un lenguaje
sencillo, atil y comprensible, y que la informaciébn sea constantemente
actualizada.

incorporar en la medida de lo posible, tutoriales con informacién clave y
videos en Lengua de Sefias y/o Close Caption.

Es indispensable que la entidad cuenta con chat y foros en linea.

Se recomienda habilitar otras posibles opciones de contacto virtual como chat
y correo electronico, entre otras.

crear un icono en la pagina web en donde se informe que es un sitio
accesible, lo cual motiva a que la ciudadania en general la consulte.

Aplicativos, link PQRDS en pagina web

El desarrollo del Software y aplicativos para la consulta de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias, es una herramienta que puede ser utilizada por
los usuarios: ciudadanos externos e internos (servidores publicos). Se ingresa por
la pagina web de la entidad para ingresar a las “Consultas, quejas y reclamos”, una
vez ingrese debe diligenciar prestablecido por la oficina de sistema en el marco de
la politica de gobierno digital y transparencia.

Atencion por Correspondencia:

Radicacion de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias escritas
en la Ventanilla Unica de Correspondencia, , en horario establecido en la carta del
Trato digno y por acto administrativo de la entidad.
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Buzones de Sugerencias

Revisar periédicamente la disponibilidad de formatos y boligrafos para escribir.

Cada () dias habiles se abriran los buzones.

Extraer los formatos diligenciados y elaborar una relacion.

Distribuir en las diferentes dependencias, segun las directrices de la entidad.
Dar una repuesta al ciudadano sobre las acciones emprendidas por la
entidad debido a su comentario

Protocolo Anti- Tramites:

La Administracion debe establecer el inventario de tramites propuestos por la
Funcion Pdblica y registrarlos en el Sistema Unico de Informacion de Tramites
(SUIT).

Es importante tener en cuenta que la informacién del trdmite debe estar registrada
y actualizada en el SUIT en armonia con lo dispuesto en el articulo 40 del Decreto
- Ley 019 de 2012.

Priorizacion de tramites: la Administracion Municipal analiza variables externas e
internas que afectan el tramite y que permiten establecer criterios de intervencion
para la mejora del mismo. Para la priorizacion de trdmites se deben focalizar
aquellos aspectos que son de mayor impacto para la ciudadania, que mejoren la
gestion de las entidades, aumenten la competitividad del pais y acerquen el Estado
al ciudadano.

e Frecuencia de solicitud del trdmite: Factor que hace referencia al nUmero
de veces que se realiza un tramite dentro de un periodo de tiempo y que para
el tema especifico de los tramites, esta estimado en una frecuencia mensual.

e Encuestas a la ciudadania: Mecanismo de participacion democratica por
medio del cual los usuarios — ciudadanos exponen su percepcion o criterio
sobre la calidad y oportunidad de los tramites.

e Auditorias externas: Hallazgos o acciones de mejora encontradas en los
resultados de las auditorias realizadas por los organismos de control, que
sirven de referente para realizar mejoras al interior de la entidad.
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e Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias de la ciudadania: La
ventanilla de Correspondencia y atencion al ciudadano Toma en cuenta los
inconvenientes y quejas que tienen los usuarios — ciudadanos para realizar
los trdmites y obtener los productos y servicios de la entidad.

e Pertinencia de la existencia del tramite: la entidad debera reflexionar y
analizar que debe hacer la institucion de si la existencia del tramite tiene
sentido 0 no y si este genera valor agregado a la ciudadania o usuarios.

e Auditorias internas: la administracion debera analizar Hallazgos o acciones
de mejora encontrados en los resultados de las auditorias internas que
realizan las entidades, convirtiéndose en insumos que sirven de referente
para realizar mejoras en la gestion.

e Complejidad del tramite: Asociada a la dificultad que tiene el usuario -
ciudadano para realizar el trdmite producto del excesivo numero de pasos,
requisitos o documentos innecesarios.

e Costos: La entidad deber& Considerar los valores que debe pagar el usuario
— ciudadano para acceder a un producto o servicio de una entidad en la
realizacion de un tramite. Puede incluir también los costos asociados a las
diversas acciones 0 pasos que debe adelantar el usuario - ciudadano para
cumplir con los requisitos asociados al tramite.

e Tiempos de ejecucion: La entidad debera tener en cuenta la duracion entre
la solicitud del tramite u otro procedimiento administrativo de cara al usuario
y la entrega del bien o servicio al solicitante. Aspecto fundamental a tener en
cuenta para afianzar a imagen institucional y la calidad del servicio, como por
ejemplo: reducir los tiempos de desplazamientos de los ciudadanos al
momento de la ejecucion de los tramites y reducir los tiempos de respuesta
en general asociados al trdmite, entre otro

e La entidad fija los niveles de atencion y entrega de los productos y servicios
a los usuarios, teniendo en cuenta la disponibilidad del servicio, oportunidad,
calidad del producto, nivel de satisfaccion del cliente, cobertura de atencién,
tiempo de respuesta, horarios de atencibn o minutos de espera en cola.
Pueden estar definidos por las leyes, la politica de calidad o por iniciativa de
la entidad. Es un mecanismo por medio del cual mide su misidn centrada en
el usuario.

Racionalizacién de Tramites: La ventanilla de Unica de Correspondencia y
Atencién al Ciudadano. Con base en los tramites priorizados y que son objeto de
mejora, realiza los analisis de alternativas de intervencidbn en aspectos
procedimentales, juridicos, administrativos o tecnolégicos orientados al
mejoramiento de la eficiencia y eficacia de los mismos en procura de la satisfaccion
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de los usuarios. El resultado son las propuestas de optimizacion de tramites y las
implementaciones segun las capacidades y recursos Institucionales. En esta fase
se incluye la actualizacion de la informacion en el SUIT de los tramites optimizado.

Normativa: El equipo de calidad y juridico tomara las Acciones o medidas de
caracter legal para mejorar los tramites, asociadas a la modificacion, actualizaciéon
0 emision de normas, dentro de las cuales estan:

e Eliminacion de tramites / Otros Procedimientos Administrativos:
Suprimir los trdmites que no cuenten con sustento juridico o carezcan de
pertinencia administrativa, por los siguientes conceptos:

e Eliminacion por norma: Cuando por disposicion legal se ordena la
eliminacién del tramite.

e Traslado de competencia a otra entidad: Cuando ya no corresponde la
funcidn a una entidad y se traslada a otra, igualmente por disposicion legal.

e Fusion de tramites: Cuando se agrupan dos o mas tramites en uno solo, lo
que implica eliminarlos demas registros en el Sistema Unico de Informacion
de Tramites.

e Reduccién, incentivos o eliminacion del pago para el ciudadano por
disposicion legal.

e Ampliacion de la vigencia del producto / servicio por disposicion legal.

e Eliminacion o reduccion de requisitos por disposicion legal.

Administrativa: El equipo del MIPG — Comité Instituconal de Gestion y Desempefio
tomaran Acciones o medidas de mejora (racionalizacion) que impliquen la revision,
reingenieria, optimizacion, actualizacion, reduccion, ampliacion o supresion de
actividades de los procesos y procedimientos asociados al tramite u Otros
Procedimientos Administrativos.

e Reduccién de tiempo de duracién del tramite.
Extension de horarios de atencion. Ampliacion de puntos de atencion.
Reduccion de pasos para el ciudadano.
Ampliacién de canales de obtencién del resultado.
Estandarizacion de tramites o formularios: Supone establecer tramites o
formularios equivalentes frente a pretensiones similares que pueda presentar
una persona ante diferentes autoridades. Optimizacion de los procesos o
procedimientos internos asociados al tramite
Tecnolbgica: la oficina de sistemas, el area administrativa y financiera, vy el
programa de gestion documental electronico — Archivo Central tomara Acciones o
medidas de mejora (racionalizacion) que implican el uso de tecnologias de la
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informacion y las comunicaciones para agilizar los procesos y procedimientos que
soportan los tramites, lo que permite la modernizacién interna de la entidad
mediante la adopcién de herramientas tecnoldgicas (hardware, software y
Comunicaciones).

e Pago en linea de los tramites.
Formularios diligenciados en linea.
Envio de documentos electronicos.
Mecanismos virtuales de seguimiento al estado de los tramites.
Documentos con firma electronica.
Tramite realizado totalmente en linea.
Cadenas de tramites o ventanillas Unicas virtuales (interoperabilidad). Si bien
la interoperabilidad esta contemplada en la cuarta fase de la Politica, se
considera como accién tecnoldgica de racionalizacion

Interoperabilidad: La oficina de sistemas debera establecer los canales y rutas
Asociadas para compartir informacion entre las entidades estatales y privadas que
ejerzan funciones publicas a través de medios fisicos o tecnoldgicos, evitando
solicitar dicha informacion al usuario mediante mecanismos de certificacion de
pagos, inscripciones, registros, obligaciones, etc

e Cadenade tramites: la entidad elabora la cadena de tramites, identificando
la Serie de consultas, verificaciones o tramites que deben realizarse
previamente de manera obligatoria, ante otras instituciones o particulares
gue ejerzan funciones administrativas, con el fin de cumplir con los requisitos
de un determinado tramite.

e Ventanilla unica virtual: Sitio virtual es interoperable con el Sistema de
correspondencia aplicado por la entidad, desde el cual se gestiona de
manera integrada la realizacién de trdmites y procedimientos administrativos
de cara al usuario que estan en cabeza de una o varias entidades, dando la
solucién completa al interesado para el ejercicio de actividades, derechos o
cumplimiento de obligaciones

Estrategia de racionalizacién:
La administracion, aplica las siguientes estrategias:

Indicar el nombre del trdmite, proceso o procedimiento de cara al usuario que sera
objeto de racionalizacion.
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e Seleccionar el tipo de racionalizacion a efectuar que puede ser normativa,
administrativa o tecnolégica.

e Seleccionar la accion especifica de racionalizacion, segun el tipo de
racionalizacion elegido.

e Describir de manera concreta la situacion actual del tramite, proceso o
procedimiento a intervenir. Es decir, antes de realizar la mejora a proponer.

e Describir de manera precisa en qué consiste la accibn de mejora o
racionalizacidén que se va a realizar al trAmite, proceso o procedimiento

¢ Indicar el beneficio que obtiene el ciudadano o la entidad con la aplicacion de
la mejora

e implementada, expresada en reduccion de tiempo o costos.

e Indicar el nombre de la dependencia responsable de liderar o adelantar la
accion de racionalizacion.

e Indicar la fecha de inicio y fin de las acciones a adelantar para racionalizar el
tramite, proceso o procedimiento.

Articulacién con los Planes, Programas y Proyectos de Grupos de Valor y de Interés:

El instituto Municipal para el Deporte y la Recreacién destinara recursos para la
Implementacion de Politica del Servicio al Ciudadano, a los grupos de Valor y de
Interés, asi como el Fortalecimientos de la poblacion en Situacién de Discapacidad.

Lo anterior la entidad tendr&a en cuenta:

- Asignacién de Presupuesto para la Sefializacion Inclusiva a largo Plazo

- Incorporacion de recursos al Plan Institucional de Capacitaciones para
aplicacion de Protocolos a los diferentes grupos Poblacionales — Grupos de
Valor

- Incorporacion de Recursos para el fortalecimiento del Relevo

- Incorporacion de Recursos para el fortalecimiento Lenguaje Claro, Lenguaje
de Sefas y Braille.

- Incorporacion de recursos para el fortalecimiento del Front y Portal virtual de
atencion al Ciudadano.

Se proyecta que la incorporacion de recursos se efectuara para cada vigencia, a
largo plazo.

Para el Seguimiento se contard con los planes Indicativos, Plan de Accion
Institucional, Planes Institucionales Decreto 612 de 2018, Informes de Ejecuciones
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Presupuestales y los informes de actividades y supervision de la ejecucion
contractual.

De los informes suministrados trimestralmente se socializaran en el Comité
Institucional de Gestién y Desempefio, para la toma de decisiones y planes de
Mejoramiento, asi como acciones correctivas para mejorar la prestacion del Servicio
del Ciudadano.

EVALUACION A LA METODOLOGIA DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL
CIUDADANO, DIGITURNO, TIEMPO DE ESPERA Y TIEMPO DE RESPUESTA
(HERRAMIENTA TECNOLOGICA PISAMI) E INDICADORES DE ATENCION AL
CIUDADANO

Con el propésito de orientar la implementacién de los estandares de excelencia de servicio
al ciudadano, EL Lider del Proceso de Atencion al Ciudadano, desarroll6 una herramienta
de medicién, en la cual se establece una hoja de ruta el avance del servicio al Ciudadano,
para evaluacion a la metodologia de medicion de la satisfaccion al ciudadano,
digiturno, tiempo de esperay tiempo de respuesta (Herramienta Tecnoldgica PISAMI)
e indicadores de atencion al ciudadano.

Por lo cual se aplicara las directrices de la Politica Publica Eficiente de Servicio al
Ciudadano establecida en el CONPES 3785 de 2013, define una serie de estandares de
excelencia, atributos y medios de verificacion que, con base a las Metodologias
Suministradas por el Modelo Integrado de la Planeacion y Gestion y el Programa Nacional
del Servicio al Ciudadano, deben generar un re-direccionamiento del modelo de gestién con
el fin de que la entidad pase a estar a la vanguardia en la forma en que realiza su servicio
al ciudadano.

EL objetivo de la Medicién es Brindar pautas y lineamientos para el cumplimiento de los
estandares de excelencia en materia de servicio al ciudadano con el fin de que el Instittuo
fortalezca la gestion orientada al servicio y eleven los niveles de satisfaccion de la
ciudadania.

Teniendo en cuenta la matriz de andlisis de los productos que dan aplicabilidad a los
requisitos del Modelo Integrado de la Planeacién y Gestion, NTC 27001:2003, CONPES
3649 DE 2010, CONPES 3785 de 2013, definida por la Entidad, a continuacién se
mencionan las caracteristicas que debe cumplir este producto en cada una de las
entidades, para que sean tenidas en cuenta en el momento de su implementacion.
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1. Determinar el Enfoque o grado de satisfaccion de los Ciudadanos y partes
Interesadas frentes a los servicios, tramites y productos entregados por la entidad.
Identificado, revisado, y aprobado por el Comité Institucional de Gestion y
Desempefio

2. Evaluar la Satisfaccion de los usuarios (Ciudadanos y Grupos de Valor) a través de:
a) Los buzones de quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.

b) Habilitacién en la Pagina Web y enlaces para la calificacion de la satisfaccion de
los ciudadanos frente a la prestacién de los servicios.

¢) Aplicacion de Encuestas de percepcion y los diferentes cliente Incognitos a través
de las diferentes técnicas establecidas herramientas y formatos definidos por el
Programa Nacional del Servicio al Ciudadano.

d) Definir mesas de Trabajo Diferenciales y Focales, que permita discutir, dar alertas
y establecer lineamientos a los mecanismos de Medicion de Satisfaccion y las
necesidades que se ajusten al proceso de Atencion al Ciudadano, para luego ser
socializados en el Comité Institucional de Gestién y Desempefio.

3. Establecer resultados y acciones (Correctivas, preventivas y de mejora) generados
de la Medicion de la Satisfaccién de los Ciudadanos y Encuestas del PNSC. Esto
incluye los resultados de la Medicion que seran publicados en el Informe de PQRSD
en la Pagina Web de la Entidad.

Método de Medicién

Para evaluar la satisfaccion de los ciudadanos que acceden y usan los servicios de la del
Imidri; se puede obtener la informacion de dos maneras diferentes:

e Con la medicién directa se obtiene la percepcion del ciudadano acerca del cumplimiento
de sus requisitos por parte de la institucion.

e Por medio de la medicién indirecta se recopila informacién relacionada con el
cumplimiento de los requerimientos del ciudadano, sin necesidad de preguntarle
directamente a él mismo, a partir de datos recopilados por la herramienta tecnoldgica usada
por la entidad.

Resultados de Datos Estadisticos: se realizara el analisis estadistico de los reportes
arrojados del Histérico almacenados de la herramienta tecnolégica.

Reporte Mensual: la ventanilla de Correspondencia enviara reporte a los Lideres de
Proceso, o lidere asignado de la Herramienta tecnoldgica:
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PQRSD Contestadas

PQRSD con términos legales

PQRSD por anasistencia de las mismas
PQRSD sin entregar Informacién

Modulo de Radicacién de Correspondencia

Consulta de Distribucion de Correspondencia (Dentro del Software y Através de la
Pagina web)

Georeferenciacion de los usuarios de Ingreso

Opcién para cargue de firma digital y mecénica autorizados — QR

Control de Numeracion y registro de Circulares, Memorando, Resoluciones,
Decretos y Acuerdos.

Respuesta de Automaticas al ciudadano de trazabilidad del Radicacion de las
Comunicaciones oficiales y las PQRSD

Medicién de Tiempos de respuestas por dia

Sistema de Alertas automatizado — incluye notificacion a los ausuarios de la
herramiento por correo electrénico

Reporte de alertas — en rojo mensual

Accesos a consulta y prestamos de informacion clasificada y de Reserva
(Autorizaciones y restricciones)

Reporte Estadisitco de Autorizacion de Habeas Data — Proteccion de Datos
Personales

Plantilla — Solicitud de Digiturno — para autorizacién de uso y proteccion de datos
personales.

Reporte Estadistico y Trazabilidad Dafios Juridicos, Antijuridicos y Exceptuadas a
personas Naturalez y Juridicas articulo 18 de la Ley 1712 de 2014

Reporte Estadisticos de Caracterizaci'n de Grupos de Valor y de Interés

Reporte Estadisticos de Atencion Incluyente — Discapacidad, LGBTI, madres
cabeza de hogar, etc.

Reporte Estadistico Total de Solicitudes — Recibidas

Reporte Estadistico Total de Solicitudes — Tiempo de Respuestas 15 dias Habiles
Reporte Estadistico Total de Solicitudes — Tiempo de Respuesta mas de 15 dias
Habiles

Reporte Estadistico Total de Solicitudes Trasaladas Internas

Reporte Estadistico Total de Solicitudes trasaladas a otras entidades

Reporte Estadistico Total de Radicacion, distribucién y Tramite de Veeduria
Ciudadanas

Reporte Estadistico Total de Conflictos de Interés

TOTAL TIPO DE SOLICITUD UNA POR UNA (EJEMPLO DP GENERAL, RAMA
JUDICIAL, COMUNICACION INTERNA, ORGANISMO DE CONTROL ETC)
Reporte Estadistico de Tiempo de Atencién — Recepcion

Reporte Estadistico de Tiempo de Respuesta

Reporte Estadistico de Total de usuarios con turno asignado

Reporte Estadistico de Tiempo de Respuestas — Buzén de Sugerencias
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- Reporte Estadistico Digiturno (Tiempo entre la obtencién del turno y el llamado al
servicio)
- Reporte Estadistico de Toma de Turno para asesoria y Orientacion

- Peticiones verbales

- Peticiones incompletas

- Desistimiento tacito y expreso

- Peticiones irrespetuosas, oscuras y reiterativas
- Falta de competencia

- Términos adicionales

- Informacion reservada

- Andnimos

Los anteriores reportes estadisiticos deberan ser concertados y aprobados por el Comité
Institucional de Gestion y Desempefio, la oficina de sistemas, Equipo MIPG, Oficina de
Archivo Central y la empresa seleccionada (Si aplica). Para cumplir con los estandares
minimos de reportes solicitados por la Ley.

La planificacion de la medicion indirecta de la satisfaccién del Ciudadano debe considerar
un sistema de indicadores manejados dentro de la organizacion (Matriz de Indicadores de
Gestidn y Mapas de Riesgos), escogiendo aquellos que se relacionen con los servicios que
se prestan y los cuales tienen una relacién directa con el cumplimiento de las expectativas
de quien los solicita. Un ejemplo de ellos puede ser el nimero de quejas recibidas

Con lo anterior, el siguiente cuadro aporta informacion para establecer los controles sobre
los riesgos identificados y valorados que puedan afectar la satisfaccion del ciudadano y el
logro de los objetivos de la entidad.

RESUMEN HERRAMIENTA DE MEDICION

ENCUESTA DE
SATISFACCION

le permite a la
entidad conocer
la opinion de los
ciudadanos,
beneficiarios o
destinatarios
luego de la

sitio’, cuando la

entidad presta
un

servicio
mediante la

atencion directa
al ciudadano, es

entrega de un | decir, enel
servicio o de un | momento real
producto que cuando el(la)

la Informacion

ACTIVIDAD QUE ES QUE SE | PERIOCIDAD EVIDENCIA
PUEDE
EVALUAR
Es una | Se puede utilizar | Semestral. Informe de
herramienta que | in situ ‘en el | Recopilacion de | PQRSD
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identifica los | consenso, lo

tipos de | que busca

Usuarios es determinar
las
percepciones,
del ciudadano

con respecto a
un producto,

ciudadano”, esta
herramienta

permite
registrar la
calidad del

servicio y la
atencion

que se ofrece a
los usuarios en
los puntos

de atencién

Ciudadano y
Percepcién del
Servidor

Publico.

La metodologia
para llevar a
cabo este
mecanismo  se
desarroll6  bajo
los formatos
PNSC

servicio u
oportunidades
Evaluacion y | Consiste en la | Realiza la | Informe de | Informe PQRSD
Seguimiento reunion del | Gestion y | Actas
CIGD para | seguimiento del
discutir y opinar | Proceso de
sobre un Atencién al
tema especifico | Ciudadano
0 propuesto.
ENCUESTAS DEL | Segun la “Guia | procura evaluar | Encuesta a | Informe PQRSD
PROGRAMA metodologias de | el ciclo del | realizar
NACIONAL DEL | medicion, servicio de la semestralmente
SERVICIO AL | evaluacién y | Organizacion
CIUDADANO seguimiento del | estudiada para
servicio al la Percepcion al

para el Proceso de Atencién al Ciudadano es importante planear la medicion de la
satisfacciébn de todos los servicios que ofrece la entidad, para que esta actividad se
convierta en parte de la cultura del mejoramiento continuo, por lo cual se propone para cada
vigilancia de los siguientes aspectos:

e Definir la periodicidad de aplicacion de los mecanismos establecidos y realizar la
programacion de las mediciones que se realizaran durante el afio. Para el Caso de
la Gobernacién del Tolima, habra unos instrumentos que se evaluaran trimestral y
otros semestralmente.
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e Incluir en el plan de Accion (Articulado en el MIPG) de las actividades, las fechas y

los responsables relacionados a ejecutar:

PLAN DE ACCION UNIFICADO

elaboracién

Etapa Previa para la formulacion vy
planteamiento de las actividades, asi de las
diferentes herramientas que existan.
Encuestas, Formularios, Formatos Etc.

Aplicacién e implementacion

Mecanismo para la utilizacion de las
Herramientas, evaluacion de los servicios
ofertados y prestados.

Consolidacién y andlisis de resultados

Mecanismos de medicién y seguimiento de la
satisfaccion de los ciudadanos, Grupos de
Valor y partes interesadas, Establecidas por
El MIPG, CONPES y PNSC.

Mecanismo o herramienta definida

Mecanismo o herramienta definida para
evaluar los servicios de la entidad.
- Caracterizacion de los Grupos de
Valor
- Encuesta de Percepcion al
Ciudadano
- Encuesta del Servidor Publico
- Encuestas PNSC (Cliente incdgnito,
etc)
- Encuesta de  Satisfaccion al
Ciudadano
- Encuesta de Cliente Interno
- Matriz de Indicadores de Gestion
- Mapa de Riesgo Anticorrupcion
- Plan de Accién MIPG — Atencion al
Ciudadano

Periodicidad:

La Periodicidad para las Encuestas del PNSC
y Formato de Caracterizacion de Grupos de
Valor — Semestral

La periodicidad de la Matriz de Indicadores,
Mapa de Riesgos, Plan Anticorrupcion y
Atencién al Ciudadano y Planes de Accion y
demas planes — Son Trimestrales.

Fecha de aplicacion del mecanismo

La periocidad de los reportes se realizara de
forma semestral.

Metodologia de Aplicacion de Instrumentos de Medicion y de encuestas:
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b)

c)

d)

Remitir Encuestas: Se Remitira encuestas a la diferentes puntos de Atencion y
dependencias para su contestacion.

Revisar: la ventanilla revisara encuesta(s) que se ha venido utilizando y establecer
si se debe cambiar, ajustar o crear una nueva para garantizar una aplicacion efectiva
de la misma en el periodo planeado. Si la encuesta es la misma 0 es nueva,
determinar el objetivo, es decir, el “qué” y el “para qué”, teniendo en cuenta las
caracteristicas del bien o servicio que requiere evaluar y, asimismo, determinar la
poblacién objetivo. Se debera socializar para su ejecucion y definir los plazos de
Entrega.

La Ventanilla de Correspondencia realizara socializacion y simulacros del conjunto
de preguntas de acuerdo al objetivo que se busca.

las dependencias aplicaran la encuesta de medicién a los ciudadanos definidos
segun el punto anterior.

La oficina de Correspondencia y equipo MIPG son los responsables de Consolidar
y Tabular la informacién de acuerdo a los rangos de aceptacion definidos.
Analizar los datos obtenidos: En el Informe de PQRSD de determinara los
resultados, la(s) accion(es) (de mejora, correctiva o preventiva), que se detecte en
el analisis. Estos deberan incluirse en el plan de Acciény mejoramiento del Proceso
de Atencién al Ciudadano, para que tengan un tratamiento adecuado de
implementacién y seguimiento.

Calificacion de la prestacion de servicio:

La herramienta tecnolégica o formato Excel formulado (con apoyo de la oficina de Sistemas)
evaluard la prestacion del servicio de los funcionarios de atencion al ciudadano:

Encuesta de Satisfaccion al Ciudadano
Encesta de Satisfaccion del Cliente Interno

Se evaluara y dara calificacion a largo plazo (10 afio) con la inversion tomada por la alta
direccion del servicio al Ciudadano, en cualquiera de estas herramienta la entidad utilizara
para la calificacion y evaluacién de la prestacion del servicio:

1.

Chat en Linea: calificacion de servicio cuando se acabe la sesion de chat. Los
clientes: comentarios, sugerencia.

sistemas de tickets como Help Scout: se evalla las respuesta del servicio desde
la bandeja de entrada del Correo Institucional.

soporte telefénico: se realizar las pregunta de satisfaccion con la prestaciéon del
servicio.

Calificacion con estereotipos: califican un servicio como "asombroso”, "terrible",
"bueno” o "no tan bueno”. Uso de mecanismos Help scout (genial - bueno — malo),
smileys (enojado - decepcionado - bien - genial) o el sistema USERLIKE (un sistema
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de 5 estrellas o Simbolos de Colores como rostros que va del Excelente al Mas
Malo.

Encuesta de seguimiento: se evalla la calidad del servicio a través de una
encuesta por correo electronico, por ejemplo, a través de Google Forms.

Encuesta en App: encuesta realizada en la APP y correo electrénico.

Puntuacion del esfuerzo del cliente (CES): se evalla la satisfaccion del cliente
que mide la facilidad de una experiencia con servicio prestado. Puede utilizar
tecnologia como la IA y los chatbots para mejorar la eficiencia y crear
experiencias mas personalizadas para los clientes.

Monitoreo de Redes Sociales: opiniones no filtradas de tus clientes, si tienes las
herramientas adecuadas. Instagram, Facebook y Twitter de la entidad.

Analisis de la documentacién: Evaluacion cualitativo de la lectura o registros de por
grabaciones o escritos.

Métricas de servicio objetivas:

La entidad utilizar cualquiera la siguiente metricas estadisticas para el andlisis objetivo y
cuantitativo del servicio. Estas métricas no son suficientes para juzgar la calidad de tu
servicio por si mismas, pero juegan un papel crucial para mostras las areas en las que
debes mejorar.

Volumen por canal: Esto rastrea la cantidad de consultas por canal.
Primer tiempo de respuesta: Esta métrica rastrea la rapidez con la que un cliente
recibe una respuesta a su consulta. Esto no significa que su problema esté resuelto,
pero es la primera sefial de vida: notificarles que han sido escuchados.
Tiempo de respuesta: tiempo total promedio entre respuestas. Tieniendo en
cuenta el radico de la Correspondencia o turno asginado:

- correo electronico — Términos establecidos en la Ley,

- Redes Sociales: 60 minutos.

- El teléfono: 60 minutos

- chat en vivo requieren una respuesta inmediata, es decir, menos de 2

minutos.

indice de resolucion al primer contacto: evaluacién cuantitativa y cualitativa de
los problemas que que se resuelven en una espuesta entre el numero de problemas
que requieren mas respuestas.
Respuestas por ticket: Digiturno o nimero de radicado asignado por distribucion.
Casos pendientes entrantes/cerrados: numero de casos entrantes en
comparacion con el nimero de casos cerrados. Un nimero creciente indica que
tiene que ampliar el equipo de servicio.
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e Indice de éxito de los clientes: llevar registro del niumero de clientes que
encontraron lo que buscaban frente aquellos que no, puede reflejar si los clientes
tienen ideas correctas acerca las ofertas y servicios prestados.

¢ ‘Transferencias’ por caso: Traslado por competencias

e Cosas que han salido mal: Andlisis de nimero de quejas/fallos por consulta del
cliente.

e Tiempo medio de espera en cola. El tiempo promedio que los clientes que hacen
cola o esperan su turno tienen que esperar para ser atendidos.

¢ Abandono de espera. El nimero de clientes que abandonan la cola o proceso de
espera por servicio. Esto cuenta como una oportunidad de servicio perdida.

e Tiempo de resolucion de problemas. El tiempo promedio antes de que se
resuelva un problema.

¢ Minutos gastados por llamada: Evaluacion del tiempo de espera en linea
telefénica.

MEDICION DEL DIGITURNO:

Para que la atencion al Ciudadano se realice de manera ordenada y los tiempos de atencion
sean monitoreados, la entidad a largo plazo dispondara de digiturno Virtual y/o presencial
gue permitird clasificar a los ciudadanos segun sus caracteristicas de Grupos de Valor,
para la prestacion de servicios al Interior de la Entidad.

Elturno asignado es el que indica el orden de llamado y posterior atencion, pues la prioridad
esta dada por el sistema de clasificacion realizado en el SOFTWARE de la Entidad, de
acuerdo caracteristicas (nifios, ancianos, mujeres en embarazo, personas con
discapacidad, Victimas DDHH, Veedurias, Etc) que se acercan a la Ventanilla de
Correspondencia, y bajo la asesoria de un profesional.

Seleccionador del Digiturno — FRONT PRESENCIAL :

- En el front de Atencién, la entidad contara con equipo de CoOmputo tactil y orientador
(Conocimiento del Portafolio de Servicios) para guiar al ciudadano en el registro y
solicitud del Turno.

- Seregistra en el Sistema acogido por la entidad y seleccionaréa al grupo de atencion
o de valor al que pertenece

- Digitar el NIT (si es una empresa juridica) o cedula de ciudadania (si es persona
natural) luego damos click como indica la imagen de Sistema

- Seleccionar el tipo de Servicio al Cliente

- Enla pantalla seleccionar tipo de servicio a solicitar (Preestablecido por el Sistema
y la entidad)
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Toma del turno impreso por el selector

Espera en pantalla de los turnos que se muestran

Indicador en Pantalla del nimero de la ventanilla que lo atendera

Llamado y recibimiento del Turno, en la ventanilla correspondiente

Entrega y registro del Turno: Turno distraido, Candelado o Atendido — El sistema
registra hora, y cantidad de minutos en espera.

Registro de atencion

Calificacion del Servicio recibido

Cierre del Turno: El sitema registra el tiempo de Atencion, calificacion y cierre del
mismo.

Seleccionador del Digiturno Virtual

Ubicarnos en la pagina web www.tolima.gov.co , y ubicar el boton a Ingresar opcion
Turnos

En la pantalla encontrard los tipos tramites, chat, foro de la Gobernacion del Tolima,
que desea ingresar

Al desplazarnos con la barra espaciadora de la derechaYy llegar al final, encontramos
la opcién, se marca en el recuadro el Tramite, y luego se procede a Solicitar Turno
en el cual damos click

Diligenciar los campos: Datos personales, nit, rut, cedula, correo electrénico,
teléfono movil y tipo de usuario (Grupo de Valor o de Interés)

Dar ingresar

Paso siguiente seleccionar el tipo de tramite mas en detalle que desea adelantar o
solicitar

Selecciones la ventanilla o punto de atencién que desea adelantar el servicio

En Pantalla el sistema indica que si desea tomar el turno, y dar click en aceptar
Simultdneamente al tener el turno, se debe enviar a la cuenta de correo Institucional
correspondiente (la solicitud del servicio

Al ciudadano en reenvio al correo electronico suministrado, se detallara el tiempo
de espera, nombre del funcionario que lo atendera y el punto de atenciéon al
ciudadano al que pertenece. En el caso demoras en la atencién, a través de
mesnajes de texto en chat virtual se notificard la demora en la atencion.

Saludo protocolario por parte del funcionario que atiende de la entidad

Se procede al registro del Turno: Turno distraido o Atendido — El sistema registra
hora, y cantidad de minutos en espera.

Registro de atencién

Calificacién del Servicio recibido

Cierre del Turno: El sitema registra el tiempo de Atencion, calificacion y cierre del
mismo
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Responsable de la medicién: Ventanilla de Correspondencia y Oficina de Control Interno

Origen de datos: Matriz de Indicadores, Buzén de sugerencias y datos estadisticos de la
herramienta tecnolégica.

Frecuencia: SEMESTRAL
Responsable andlisis de datos: Con el apoyo y orientacion del Equipo MIPG y Planeacion

Técnica estadistica o gréfica a utilizar: para dar a conocer los datos y el resultado de
este indicador se dispuso la utilizacion de barras. El resultado de los indicadores se dara a
conocer a través los informes de PQRSD , publicados en el Portal Institucional de la entidad.

BUZON DE SUGERENCIAS:

Analisis del Formato de Buzén de Sugerencia, como una herramienta (en Linea o fisica),
de uso exclusivo de los ciudadanos, que hace parte de un proceso de comunicacion interna
y externas que nos permite conocer la opinién de los ciudadanos y clientes internos de la
entidad.

e Tipo de entrada (queja, sugerencia o consulta)

e Grupo de Valor y de Interés al que pertenecen: quienes realizan las quejas o
sugerencias (Alumnos, docentes, Igbti, etc)

e ¢Se hareenviado la queja 0 sugerencia a la persona u organismo responsable?

e ¢Se han tomado medidas para resolver la queja o sugerencia? - ¢Se ha producido
reincidencia en las quejas?

e Clasificacion por temas

e Clasificacion de la sugerencia escritas o observaciones dejadas en los puntos de
atencion-

Resultados Estadistico y sumatarios de datos analizados se corresponden con un total de
registros, considerando como registro a cada tema distinto planteado por un usuario
concreto.

Reincidencia sobre ese tema se han encontrado diversos correos, Buzon de sugerencia

virtual y Fisico, que se procesaran en un anico registro

Formula:
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VTS= (St -St-1) / St-1 x 100

VTS: Variacion total de sugerencias

St: Sugerencias totales recibidas en la entidad en el periodo actual

St-1: Sugerencias totales recibidas en la entidad en el periodo anterior

Responsable De La Medicién: Ventanilla de Correspondencia y Oficina de Control Interno.

Origen de datos: Para obtener informacion que alimente este indicador, se dispone de la
matriz de Indicadores que consolida las sugerencias por procesos y por temas, en
concordancia con los informes mensuales de PQRSD allegados por cada punto de
Atencion.

Frecuencia: SEMESTRAL
Responsable andlisis de datos: Con el apoyo y orientacion del Equipo MIPG y Planeacion

Técnica estadistica o gréfica a utilizar: para dar a conocer los datos y el resultado de
este indicador se dispuso la utilizacion de barras. El resultado de los indicadores se dara a
conocer a través los informes de PQRSD , publicados en el Portal Institucional de la entidad.

Encuestas del Programa Nacional del Servicio al Ciudadano

Las encuestas disefias por el Programa Nacional del Servicio al Ciudadano, es una
herramienta brindad a las entidades publica para conocer la percepcion de los ciudadanos
y del Servidor publico frente a la calidad y accesibilidad de los tramites y servicios del
Estado, asi como sus intereses, expectativas y necesidades sobre la interaccidn que tienen
con las entidades publicas. Esta encuesta es la Unica fuente de informacion existente sobre
la percepcién del servicio y de tramites puntuales en Colombia y es utilizada para orientar
politicas, evaluar el impacto de intervenciones como los CIS1, contribuir con la medicién
del Cddigo de integridad y realizar seguimiento a las metas en SINERGIA y al CONPES
3785 de 2013.

El estudio busca recoger informacion de primera mano para actualizar la politica de servicio
a los ciudadanos y dentro de sus objetivos busca construir con las entidades los ajustes

El siguiente Registro fisico/digital es autorizado por el responsable del proceso y del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién, para
garantizar el uso de la version vigente. La copia o impresién diferente a lo publicado, serd considerada como documento no controlado
y de uso indebido, exime de responsabilidad de la Entidad. COPIA CONTROLADO

Instituto Municipal Para el Deporte y la Recreacion de Ibagué Nit: 900 406 856-6
Q@ Km 1 Via Aeropuerto Perales - IBAGUE - TOLIMA Q 318 349 77 57 & imdri.ibague@imdri.gov.co £}
@ www.imdri.gov.co



PROCESO: GESTION Codigo: FOR-GA(GD)-

Version: 01

B IMDRI ADMINISTRATIVA 003
ACTIVIDAD: Gestion Documental

V" 706 Mecrecicn e oged FORMATO: MANUAL DE ATENCION | Fecha: 01/2022

AL CIUDADANO Pagina: 1 de 2

que requiera la Politica de Servicio al Ciudadano para que responda a las necesidades y
expectativas reales de la ciudadania.

Através de esta herramienta se podran conocer las experiencias de las Entidades Publicas
para la implementacion de la Politica Nacional del Servicio al Ciudadano, asi como su vision
y expectativas de cambio y mejora en el servicio, considerando la realidad de territorios, asi
como las caracteristicas de diversos sectores de la administracion publica.

El Instituto Municipal para el Deporte y la Recreacién de Ibagué, a largo plazo y
gradualmente, adoptara e implementara de los instrumentos, que busca la identificacién
de las necesidades, lineamientos, para mejorar el servicio en las entidades publicas.

Para aplicar las encuestas a los ciudadanos y clientes, se tomara el paso a paso
metodolégico y Formulas Integradas para arrojar los resultados de las Mismas.

Una vez arrojados los resultados de Cada Tipo de Encuestas, esto podra genera espacios
de construccién conjunta mediante una metodologia de cocreaciéon para implementar
accione preventivas y Correctivas en todos los Puntos del servicio al ciudadano y en
consultas con los ciudadanos y usuarios del servicio publico.

Responsable De La Medicién: Ventanilla de Correspondencia y Oficina de Control
Interno.

Origen de datos: Para obtener informacién que alimente este indicador, se dispone de la
matriz presentada por el PNSC que consolida los datos por procesos y por temas, en
concordancia con los informes mensuales de PQRSD allegados por cada punto de
Atencion.

Frecuencia: SEMESTRAL

Responsable analisis de datos: Con el apoyo y orientacion del Equipo MIPG y Planeacion
Equipo MIPG y planeacion

Técnica estadistica o grafica a utilizar: para dar a conocer los datos y el resultado de
este indicador se dispuso la utilizacion de barras. El resultado de los indicadores se dara a
conocer a través los informes de PQRSD , publicados en el Portal Institucional de la entidad.

MEDICION DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD
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La herramienta tecnolégica arrojara resultados estadisticos de las personas en situacion de
discapacidad que radican sus PQRSD en la ventanilla de Correspondencia y Portal WEB
PQRSD.

Para la medicion de la Satisfaccion de las Personas con Discapacidad se debera tener en
Cuenta:

Accesibilidad Fisica (Af): Recoge toda accion que genere el desplazamiento o traslado
de una persona de un punto a otro

Accesibilidad Sensorial (As): Tiene que ver con toda accion que implique el uso de los
sentidos para efectos de comunicacion, desplazamiento o relaciones sociales. Involucra
personas con sordera o ceguera.

Accesibilidad Comunicativa (Ac): Involucra la posibilidad de emitir, recibir o intercambiar
informacion de manera directa o0 indirecta a través del lenguaje (hablado, escrito,
gesticulado o signado). Se incluye en esta dimensién todo lo relativo al uso de simbolos y
signos destinados a la sefializacion.

Accesibilidad De Comprension (Acm): Tiene que ver con la capacidad de entender la
informacion que se da durante el proceso de comunicacion, ya sea de persona a persona
0 a través de medios fisicos, electronicos o virtuales.

Accesibilidad Actitudinal (Aac): Involucra la manera en como los individuos y la sociedad
se definen, valoran y actian frente a las Personas en Situacion de Discapacidad. Esto
implica las relaciones que se establecen con base en experiencias anteriores, factores
culturales, creencias e imaginarios acerca de la discapacidad.

Barreras: Cualquier obstaculo, estorbo o tropiezo que limite o impida el acceso, la libertad
de movimiento, la permanencia, la circulacion, la comunicacion y la prestacién de servicios
alas personas con discapacidades fisicas, sensoriales, cognitivas, intelectuales o mentales.

Identificacién de Discapacidad y/o limitacién Fisica: El ciudadano o cliente interno describira
dentro de la encuesta de caracterizacion de grupos de valor y de interés su grado de
discapacidad o limitacion fisica.

Responsable de la medicion: Oficina de Ventanilla de Correspondencia y Oficina de
Control Interno.
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Origen de datos: Para obtener informacién que alimente este indicador, se dispone de la
matriz de Indicadores que consolida los tiempos de espera y respuesta del Digiturno por
procesos y por temas, en concordancia con los informes mensuales de PQRSD allegados
por cada punto de Atencion.

Para originar los datos de Medicién la Entidad establecera el Modelo SERVQUAL fue
disefiado como un instrumento para medir la calidad en el servicio mediante la aplicacion
del cuestionario a los ciudadanos — clientes

DIMENSION ASPECTO VALORADO

Tangibles *Equipamiento de aspecto moderno *Instalaciones fisicas
visualmente *Apariencia pulcra de los colaboradores
*Elementos tangibles atractivos

Fiabilidad *Cumplimiento de las promesas

*Interés en la resolucion de problemas *Realizar un
servicio a la primera

*Concluir en el plaza prometido

*No cometer errores

Capacidad de | *Colaboradores comunicativos

respuesta *Colaboradores rapidos

*Colaboradores dispuestos a ayudar

*Colaboradores que respondan

Seguridad *confianza

*Clientes seguros son su proveedor

*Colaboradores amables *Colaboradores bien formados
Empatia *Atencion individualizada al cliente

*Horario conveniente

*Atencion personalizada de los colaboradores
*Preocupacioén por los intereses de los clientes
*Comprensién por las necesidades de los clientes

Tamafio De La Muestra: El total mes a mes de identificados del Grupo Poblacional.

Desarrollo Metodolégico: el resultado estadistico serda suministrado por la herramienta
tecnoldgica adquirida por la entidad, para la prestacién del servicio al Ciudadano.

Frecuencia: SEMESTRAL

Responsable analisis de datos: Con el apoyo y orientacion del Equipo MIPG y Planeacion
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Técnica estadistica o gréafica a utilizar: para dar a conocer los datos y el resultado de
este indicador se dispuso la utilizacion de barras. El resultado de los indicadores se dara a
conocer a través los informes de PQRSD , publicados en el Portal Institucional de la entidad.

MEDICION DE LA POLITICA DE CONFLICTO DE INTERES — PAAC

La entidad dara aplicaciéon a la ESTRATEGIA PARA LA DECLARACION Y TRAMITES DE
LOS CONFLICTOS DE INTERESES, que dentro de la Politica de Servicio al Ciudadano
gue debera ser evaluada en concordancia entre la razén de ser, el propésito de la Entidad
los intereses de sus directivos, funcionarios y contratistas, a través de alto nivel de
compromiso organizacional, teniendo en cuenta que el conflicto de intereses se puede
presentar en todos los momentos en los que se encuentra involucrada la toma de decisiones
y por tanto se relaciona con la materializacion de actos de corrupcion.

Con este objetivo, se debe dar cumplimiento a la medicién teniendo como base el Mapa de
Riesgos de Corrupcién, con las siguientes directrices:

+ La alta Direccion o cualquier funcionario que ocupe cargos de liderazgo o coordinacion,
se encuentra impedido de utilizar su capacidad de decision, para la obtencién de beneficios
personales.

* No se autoriza la realizacion de actividades de proselitismo politico o religioso
aprovechando cargos o posiciones con algun tipo de autoridad.

« Ningun funcionario, se encuentra autorizado para dar o recibir remuneracion o
compensacion en dinero o en especie por parte de personas juridicas o naturales, en razon
del trabajo o servicio prestado a la Entidad o a sus grupos de interés.

* Ningun funcionario, puede hacer uso indebido de informacién privilegiada o confidencial
para obtener provecho o beneficio propio o de terceros.

* No se encuentra permitido a ningin miembro de la Entidad, la realizaciéon de negocios que
le representen ventajas personales o a terceros y/o lesionen los intereses de la Entidad.

* Es deber de todos funcionarios, la denuncia de cualquier tipo de practica que atente contra
la integridad y la transparencia de la gestidn de la Entidad, en contra del buen uso de los
recursos publicos o el privilegio para la realizacion de tramites.
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Origen de datos: Formato de Declaracion de Renta y Conflictos de Interés, Buzén de
Sugerencias y PQRSDD.

teniendo en cuenta la percepcion de la mediacion de la resolucion de Conflicto de Interés
de forma cualitativa se evalu:

Imparcial Creatividad Comprension

Paciencia capacidad de Experiencia en
resoluciéon de conflictos

Escucha

Tolerante Objetivo Claridad en el abordaje
de la situacion

Analitico / | Confidencialidad capacidad de

sintético/Asertivo comunicarse
adecuadamente

Desarrollo Metodolégico: Matriz de Riesgo Institucional por proceso y Mapa de Riesgo.
Responsable De La Medicién: Ventanilla de Correspondenciay Oficina de Control Interno.
Frecuencia: SEMESTRAL

Responsable andlisis de datos: Secretaria de Planeaciony TIC y todas las dependencias
Responsables.

Técnica estadistica o gréfica a utilizar: para dar a conocer los datos y el resultado de
este indicador se dispuso la utilizacion de barras. El resultado de los indicadores se dara a
conocer a traveés los informes de PQRSD , publicados en el Portal Institucional de la entidad.

MEDICION DE LOS MODULOS DE GESTON VIRTUAL
Se definira a largo plazo los lineamientos de asistencia al cliente para que a través de los
canales de servicio institucionales, en este caso especifico el Modulo de Gestién Virtual, se

garantice la prestacién de un servicio agil, oportuno y eficiente

e Medicion cualitativa (competencias) y cuantitativa (objetivos).

*Rol del lider: direccionamiento, acompafiamiento, articulacién y compromiso.
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eRetroalimentacion periddica formal (minimo tres veces al afio) e informal (en el
momento).

eRetroalimentacion multidireccional (ascendente, entre pares).

eAplicacion de herramientas analiticas para la prediccién del desempefio y su
intervencion.

eArticulacion con otros procesos de talento como: formacion, desarrollo de
competencias, acciones de gestion del talento, liderazgo y calibracién con los
retos estratégicos.

Medicién Objetiva

Se utiliza data objetiva y métricas sobre el comportamiento y lealtad de los consumidores
correlacionada con mejoras en la empresa. La data que se mide generalmente es, entre
otra:

e Tiempo de estadia en la pagina web
e Ratios de salida
e Tiempo de vida del cliente

Estos datos son obtenidos a través de plataformas de control y trazabilidad de la operacion
logistica, los cuales ofrecen otra perspectiva para la medicion de la satisfaccion del cliente.

Medicién Subjetiva

Aqui se utiliza data relacionada con el comportamiento de los clientes y sus sentimientos
acerca de la empresa. Herramientas como encuestas online o entrevistas telefénicas son
utilizadas para entender de mejor forma los puntos de vista personales de los
consumidores.

Las preguntas mas utilizadas son, ejemplo:

e En general, ¢ cuan satisfecho estas con el servicio que te hemos entregado?

La herramienta aplicada es el Modelo SERVPERF, SERVQUAL Y LIKERT

CANAL DEL SERVICIO
VIRTUALES | Portal web
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Buzones electrénicos
Chat
Foro

Desarrollo Metodolégico: Se desarrolla con la herramienta de la Encuesta del Cliente
IncAgnito del PNSC. Igualmente la entidad podra disefiar una herramienta de medicién bajo
distintos enfoques de PREGUNTAS, que agrupa en dos tipos: segun el contexto y segun la
forma de la pregunta. Para reconocer las necesidades de los clientes existen dos tipos de
preguntas:

Preguntas de contexto: Preguntas de situacion: son preguntas sobre los hechos y
la forma como se recibe el servicio al usuario.

Preguntas de problema: son preguntas acerca de las dificultades, descontentos o
guejas del usuario.

Preguntas de ganancia: son aquellas que sondean que tipo de accién concreta
espera el usuario observar para sentir que recibe un buen setrvicio.

Preguntas de forma:

Preguntas abiertas: la respuesta explica y da informacién desde la perspectiva del
usuario, requiere respuestas amplias que no pueden responderse con un si 0 con
un no.

Preguntas cerradas: da un si, un no, o un dato como respuesta. Eco dirigido: repetir
las Ultimas palabras o sobre las palabras que desea hacer alguna exploracion o
énfasis.

La entidad establecera a largo plazo una estrategia de registro, a través del desarrollo del
Modelo automatizados y Tecnoldgico para la medicion Gestién Virtual

» Contar con las herramientas informaticas de alta tecnologia y en constante actualizacion
gue permitan la agilidad en los procesos de atencion.

* Instalar los paquetes software necesario en cada puesto de trabajo para el desarrollo
efectivo de la labor asignada.

Responsable De La Medicion: Ventanilla de Correspondencia, Oficina de Control Interno,
Herramienta tecnoldgica.
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Origen de datos: Para obtener informacién que alimente este indicador, se dispone de la
los resultados arrojados por la Encuesta del Cliente Incégnito, o la herramienta tipo
encuesta generada por la Entidad bajo el Modelo SERVPERF, SERVQUAL y LIKERT.

Frecuencia: SEMESTRAL

Responsable analisis de datos: Con el apoyo y orientacion del Equipo MIPG y Planeacion
Técnica estadistica o gréafica a utilizar: para dar a conocer los datos y el resultado de
este indicador se dispuso la utilizacién de barras. El resultado de los indicadores se dara a

conocer a través los informes de PQRSD , publicados en el Portal Institucional de la entidad.

MEDICION DE LAS CARACTERISTICAS Y PREFERENCIAS DE LOS CIUDADANOS

A Largo plazo la entidad pretende Identificar y categorizar el tipo de usuario de los servicios
y procesos buscando identificar las necesidades y asi poder ofrecer un servicio, pertinente,
oportuno, efectivo y de calidad que permita mejorar la relacién del ciudadano con cada
proceso del Instituto Municipal para el Deporte y la Recreacion de lbagué IMDRI.

identificar las caracteristicas intereses y necesidades de los ciudadanos a nivel Nacional,
Departamental, Local (ciudad de Ibagué)

identificar las caracteristica Interna (Dependencias) para mejorar cada uno de los tramites
y servicios ofrecidos.

Desarrollo Metodoldgico: A través de una Herramienta como la Encuesta de
Caracterizacion de Grupo de Valor y de Interés, se pretende identificar un segmento de la
poblacién con caracteristicas diversas que permiten su medicion. En esta caracterizacion
se busca determinar con los diferentes tipos de variables el tipo de usuario que accede a
cada uno de los tramites y servicios, especificados por la entidad

Variables de medicién de la caracterizacion definidas en la Encuesta por la entidad se tuvo
en cuenta:

e geograficas

e Demograficas
e Genero

e Edad
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e actividad econémica
e Vulnerabilidad

e Intrinsecas

e acceso a canales

e conocimiento

Responsable De La Medicién: Ventanilla de Correspondenciay Oficina de Control Interno.
Origen de datos: Encuesta de Caracterizacién de Grupos de Valor y de Interés
Frecuencia: SEMESTRAL

Responsable analisis de datos: Con el apoyo y orientacion del Equipo MIPG y Planeacion

Técnica estadistica o gréfica a utilizar: para dar a conocer los datos y el resultado de
este indicador se dispuso la utilizacién de barras. El resultado de los indicadores se dara a
conocer a través los informes de PQRSD , publicados en el Portal Institucional de la entidad.

MEDICION DE ATENCION ITINERANTE:

Canal itinerante de atencion para que los ciudadanos accedan a la oferta institucional y del
sector, como las ferias, unidades moviles, etc.

Mobdulos de autogestiéon (totems o similares) en los puntos de atencién presencial y con
posibilidad de itinerancia.

Desarrollo Metodolégicos: A través de una Herramienta como las diferentes Encuestas
enfocadas al Ciudadano se ralizara:

- Evaluacion de las Capacitaciones

- Evaluacién de la rendicién de Cuentas,

- Evaluacion de Satisfaccion en las diferentes actividades externas de la entiad.

- Evaluacion de satisfaccion de la atencidon de reuniones Institucionales externas
realizada por los lideres de procesos.

Responsable De La Medicion: Ventanilla de Correspondenciay Oficina de Control Interno.
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Origen de datos: Para obtener informacién que alimente este indicador, se dispone de la
los resultados arrojados por las diferentes encuestas definidas por la entidad dirigida al
Ciudadano.

Frecuencia: SEMESTRAL
Responsable analisis de datos: Con el apoyo y orientacion del Equipo MIPG y Planeacion

Técnica estadistica o gréfica a utilizar: para dar a conocer los datos y el resultado de
este indicador se dispuso la utilizacion de barras. El resultado de los indicadores se dara a
conocer a través los informes de PQRSD , publicados en el Portal Institucional de la entidad.

MEDICION DE LOS INDICADORES EN EL USO DE CANALES

Este componente cuenta con 10 estandares clasificados en dos médulos tematicos: acceso
a partir de multiples canales integrados y estrategias de gestion en la atencién a través de
canales virtuales.

El comité Institucional de Gestién y Desempeiio a Largo Plazo definira la aplicacion gradual
de los estandares mencionados a continuacion, para la medicidn del uso de canales.

Desarrollo Metodolégico: La herramienta debe contener 10 estandares clasificados en
dos moddulos tematicos: acceso a partir de multiples canales integrados y estrategias de
gestion en la atencidn a través de canales virtuales, a partir de los siguientes lineamientos

a) Lineas de identificacion y socializacion de oferta de tramites y servicios.

b) Lineas de adecuacion de canales de acuerdo con la identificacién realizada de
oferta y demanda de trdmites y servicios.

¢) Lineas de integracion de canales para unificar la informacién a entregar a los
ciudadanos.

d) Lineas de seleccién y cualificacion de talento humano de acuerdo con los
requerimientos de servicios por parte de los ciudadanos.

e) Lineas de adecuacién de espacios fisicos pensando en el servicio al ciudadano

f) Lineas de procedimientos en términos de tramites, servicios e informacion de
acuerdo con la normativa vigente y aplicable.

4. g)Lineas de seguimiento a la politica.

g) Establecer los canales de atencién de la entidad, su horario de atencién, sus
responsables segln su categoria y establecer su interoperabilidad dentro del
proceso.
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e Canal virtual: Chat y Redes sociales: Oficina de Prensa
e Canal Presencial y Telefonico: Ventanilal de Correspondencia y Dependencias.
e Canal Correspondencia: Ventanilla de Correspondencia

- Personalmente, ya sea por escrito o verbalmente, en los espacios fisicos o puntos
de atencion destinados para el recibo de la solicitud.

- Via telefénica al nimero destinado para la atencién de la solicitud.

- Correo fisico o postal en la direccion destinada para el recibo de la solicitud.

- Correo electrénico institucional destinado para el recibo de la solicitud.

- Formulario electronico establecido en el sitio web oficial de la entidad, segun los
lineamientos sefialados por el Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, a través de la estrategia de Digital.

- Chaten linea para la atencion a la ciudadania en tiempo real.

- Otro que determine la entidad y ponga a disposicion de la ciudadania.

Estandara 1. Generalidades para la entidad: Asignar el equipo de servicio necesario para
todos los canales de atencion

Estandar 2 . Alistamiento de servidores en canales de atencidn: Disefiar e implementar
un proceso de induccién y reinduccién para la gestion de servicio a la ciudadania:
Programas de Cualificacion.

e Aplicar protocolos y procedimientos de servicio a la ciudadania establecidos por la
entidad.

e Realizar un andlisis periddico de la suficiencia del talento humano asignado a cada
uno de los canales de atencion, basado en la oferta y la demanda de la entidad que
permita prestar un servicio con calidad, oportunidad y eficiencia

e Implementar acciones que permitan reconocer e incentivar la labor desarrollada por
los servidores asignados a los diferentes canales de atencion, con el fin de fortalecer
la cultura de servicio a la ciudadania.

¢ Garantizar las condiciones y los insumos requeridos para desarrollar la labor y
actividades relacionadas con la operacion de los canales de servicio

Estandar 3. Cobertura y fortalecimiento de canales de acceso: Corresponde a la
gestion y al fortalecimiento de los canales de servicio con los que cuenta la entidad para
interactuar con la ciudadania, usuarios o grupos de interés.

Estandar 4. Acceso a partir de multiples canales integrados: Garantizar y promover
estrategias de multiples canales dispuestos por la entidad para el acceso y la prestacion de
los servicios.
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e Garantizar el acceso a la informacion a las personas que hablen una lengua nativa
o dialecto oficial en Colombia u otro idioma para la poblacién objeto de la entidad de
acuerdo con los ejercicios de caracterizacion adelantados

e Establecer puntos de servicio presencial que faciliten el acceso de la poblacién a los
tramites y servicios de la entidad conforme a lo establecido en la NTC 6047

e Contar medios telefénicos y PBX para que los ciudadanos puedan obtener
informacion sobre trAmites, servicios, informacion general y eventos de especial
tratamiento y atencién por parte de la entidad.

e Contar con herramientas tecnolégicas para garantizar e incentivar el acceso por
parte de los usuarios con discapacidad auditiva a la informacion de su interés

ESTANDAR 5. ACCESIBILIDAD TELEFONICA — PLATAFORMA TELEFONICA EN
OPERACION: Contar con un medios telefénicos y PBX para que los ciudadanos puedan
obtener informacion sobre tramites, servicios, informacion general y eventos de especial
tratamiento y atencién por parte de la entidad.

Contar con herramientas tecnoldgicas para garantizar e incentivar el acceso por parte de
los usuarios con discapacidad auditiva a la informacién de su interés.

Estandar 6. Accesibilidad canales virtuales: Requisitos de accesibilidad de pagina web
implementados

e Cumplir con los requisitos de accesibilidad que deben implementar las entidades en
pagina web de acuerdo con la NTC 5854

¢ Revisar la informacién con la que cuenta la entidad en la pagina web y hacerla
accesible para las poblaciéon identificada de acuerdo con los ejercicios de
caracterizacion de la entidad. Tener en cuenta que el contenido de la web debe ser
“accesible a personas con discapacidades visuales, auditivas, fisicas, de habla,
cognitivas, de lenguaje, de aprendizaje o neurolégicas, permitiendo que pueden
percibir, entender, navegar, interactuar y contribuir con los sitios web(NTC 5854, ”.
Garantizar los principios de la Norma NTC 5854 en pagina web.

e Promover el acceso a la informacién para la poblacion en situacion de discapacidad
visual o auditiva; por medio de la implementacion herramientas de accesibilidad del
MINTIC — CONVERTIC y Herramientas de accesibilidad de MINTIC Centro de
Relevo / SIEL

Estandar 8. Estrategias de gestion en la atencion a través de canales virtuales:
Disponer en su sitio web de un acceso a la sede de acuerdo con su tamafio, estructura y
capacidad, a través del cual la ciudadania pueda:
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e Diligenciar un formulario de registro y crea cuenta de usuario con la entidad.

e Gestionar tramites, peticiones y servicios a través de su cuenta con la entidad.

¢ identificar el perfil de cada ciudadano, sus caracteristicas, preferencias, habitos,
niveles de satisfaccion, frecuencias de uso, expectativas, canales de comunicacion
y autorizacién para el uso de sus datos personales, para oferta automatica de
informacion o ajuste de tramites y servicios, entre otros.

e Cumplir con los atributos de la informacién que para el efecto determine el Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones. Consultar su historial de
trAmites, peticiones y servicios.

¢ Recibir notificaciones de la entidad

e Establecer protocolos de atencidn en los multiples canales de atencién

o Disefiar y desarrollar esquemas de interoperabilidad que le permitan el intercambio
de datos con otras entidades y soportar la virtualizacién de los tramites.

e Establecer y divulgar procedimientos institucionales para la produccion y la
generacion de informacion de los distintos canales: identifica responsables y
periodicidad de actualizacion de los flujos de informacion, que permita generar
unidad de criterio en la entidad

Estrategia 9. Lenguaje claro: Implementar estrategias de lenguaje claro orientadas a
mejorar la comunicacién con sus clientes internos y externos.

¢ Adelantar un diagnéstico en materia de lenguaje claro en la entidad de tal manera
gue se identifiquen las brechas existentes y de esta manera, establecer el plan de
accion en la materia.

e Una vez realizado el diagnadstico, la entidad debe identificar las caracteristicas del
receptor de la informacién, para determinar su perfil (edad, género, grado de
escolaridad, filiaciébn a grupos minoritarios, nivel socioeconémico, etc.), asi como
sus intereses, necesidades, expectativas y nivel de conocimiento.

e Aplicar el esquema general para construir textos en lenguaje claro, establecido en
la Guia de Lenguaje Claro para servidores publicos de Colombia del DNP
(organizar, escribir, revisar y validar).

e Llevar a cabo laboratorios de simplicidad (ejercicios de validacion de documentos)
con ciudadania o publico objetivo, que permitan reconocer la claridad y el nivel de
comprension de la informacion. 5. Establecer estrategias de comunicacién que
permitan apropiar los principios de lenguaje claro, dentro de las entidades

Estretegia 10. Seguimiento al servicio: Identificar y establecer la promesa de valor de la
entidad con el ciudadano.
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Aplicar herramientas tales como encuestas, buzén de sugerencias, entre otros, para
interactuar con los ciudadanos e identificar si la promesa de valor se esta
cumpliendo o no

Adelantar procesos de medicién y retroalimentaciéon para el mejoramiento del indice
de satisfaccidon de acuerdo con la estrategia de servicio, promesa de valor y
objetivos de la promesa de valor

Establecer herramientas de analisis de datos de vision 360° que permitan articular
y evidenciar las interacciones de la entidad con el ciudadano por cualquier canal de
servicio.

Establecer e implementar mecanismos de control que permitan evidenciar la
homogeneizacion de la informacién que se entrega a la ciudadania, a través de los
diferentes canales de atencion.

Mantener actualizado el médulo de preguntas frecuentes a partir de las inquietudes
ciudadanas o los temas mas solicitados por los ciudadanos.

Producir y difundir peridodicamente en el sitio web, las estadisticas de peticiones
presentadas a la entidad de acuerdo a los Lineamientos de la Ley 1712 de 2014: a)
El nimero de solicitudes recibidas. b) EI nimero de solicitudes que fueron
trasladadas a otra institucion. c) El tiempo de respuesta a cada solicitud. d) El
numero de solicitudes en las que se nego el acceso a la informacién

Adoptar estrategias de interactividad con el ciudadano a través del sitio web y redes
sociales de la entidad (Facebook, Twitter, entre otras).

Definir a través de un mapa del ciclo del servicio, la secuencia de los momentos

de la verdad con el ciudadano. Es decir, Describir cada uno de los momentos de la
verdad antes, durante y después de la interaccién con el ciudadano e identificar
aquellos que generen mayor impacto en el ciudadano.

Responsable De La Medicion: Ventanilla de Corespondencia y Oficina de Control Interno

Origen de datos: Para obtener informacidén que alimente este indicador, se dispone de la
los resultados arrojados por las diferentes encuestas definidas por la entidad dirigida al
Ciudadano.

Herramienta del Software
Encuestas PNSC,
Encuestas Grupo de Valor y demas indicadores establecidos en este manual.

Frecuencia; SEMESTRAL
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Responsable analisis de datos: Ventanilla de Correspondencia y Oficina de Control
Interno.

Técnica estadistica o grafica a utilizar: para dar a conocer los datos y el resultado de
este indicador se dispuso la utilizacion de barras. El resultado de los indicadores se dara a
conocer a través los informes de PQRSD , publicados en el Portal Institucional de la entidad.

MEDICION MECANISMOS DIGITALES PARA HACER SEGUIMIENTO AL ESTADO DE
LAS PQRSD

Se fundamenta en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 para dar cumplimiento al marco
normativo con referente a las funciones de las Oficinas de Control Interno, en cuanto
verificar , vigilar y realizar seguimiento a los mecanismos de participacion ciudadana en
cuentos a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.

Desarrollo Metodoldgico: Informe de seguimiento a las PQRSD oficina de Control Interno;
Por otro la el reporte generado en la Matriz de Reportes realizadas por las Diferentes
Dependencias en la Herramienta Tecnoldgica, y el Informe PQRSD semestral publicado en
el enlace de Transparencia pagina web de la entidad.

e Solicitud de la Informacién

e Parametrizacién con base a la Ley 1712 de 2014

e Reuvision y Clasificacion de la Informacién

e Consolidacién y Analisis de la Informacién

e Gestion de las PQRSD que implica: Recepcion, enlace web, Formato electrénico,
Reporte Estadistico Matriz generada por la herramienta tecnolédgica, canales de
comunicacion,

e Reporte de Alertas de Incumplimiento de respuestas

e Clasificacion de las PQRSD radicadas por semestre

Responsable De La Medicién: Ventanilla de Correspondencia y Oficina de Control Interno
Origen de datos: Herramienta tecnolégica, Informe PAAC, e Informe PQRSD.

Responsable andlisis de datos: Con el apoyo y orientacion del Equipo MIPG y Planeacion
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Técnica estadistica o grafica a utilizar: para dar a conocer los datos y el resultado de
este indicador se dispuso la utilizacion de barras. El resultado de los indicadores se dara a
conocer a través los informes de PQRSD , publicados en el Portal Institucional de la entidad.

MEDICION DE LOS MODULOS DE AUTOGESTION:

La entidad debera establecer a largo plazo la entrada en produccion de mddulos de
autogestion que permitirdn al ciudadano tener acceso a los diferentes servicios y tramites
ofertados ejemplo: pago de servicios publicos, descargos y pagos de facturas, descargo y
pagos de estampillas electrdnicas, etc.

Estos nuevos desarrollos a futuro le permitird a la entidad hacer operaciones como la
confirmacion y aplicacién inmediata de pagos; la generacion de ordenes y expedicion del
documentos para ser efectuado a manera virtual.

Los médulos de autogestién se suman a otros canales digitales: las App, tiendas App Store,
para los sistemas operativos I0S y Google Play para los teléfonos que operan con Android.

En la App los usuarios pueden efectuar los tramites, reportar dafios en los servicios o0 no
acceso a tramites, consultar las Oficinas de Atencion al Cliente, la ubicacion
georreferenciada de los puntos de atencién, seguir los eventos, leer las noticias de la
empresa, reportar fraudes y denunciar actos indebidos de funcionarios y/o contratistas de
la entidad. Otro canal digital articulado con la Direccion Administrativa Financiera y Ténica
es moédulo de Factura Web para cancelar de forma practica y segura, 24/7, la factura de
los tramites y servicios que accede el ciudadano.

Desarrollo Metodolégico: Informe de seguimiento a las PQRSD
Desarrollo Metodolégico: Como minimo se debe contar con tres niveles, asi:

a) a). Primer nivel de atencion: la entidad debe desarrollar instrumentos de autogestiéon
a través de los diferentes canales, con el objeto de que la ciudadania acceda de
manera facil y rapida a los trdmites y servicios.

b) b). Segundo nivel de atencion: a partir de la caracterizacion realizada, se realizara
la atencion y la orientacion de consultas generales, peticiones, solicitudes, quejas o
reclamaciones de baja complejidad. El ciudadano puede optar por cualquiera de los
canales multiples ofertados por la entidad tales como el canal presencial, telefénico
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0 a través del sitio web. Cuando se evidencie que el tramite o servicio demandado
requiere atencion especializada, la ciudadania es remitida al nivel 3.

c). Tercer nivel de atencién: se realizard la atencion y la asesoria de consultas
especializadas, peticiones, solicitudes, quejas o reclamaciones de mayor nivel de
complejidad correspondiente a programas de gobierno mas especificos, las cuales seran
atendidas por servidores especializados

Realizar ejercicios de capacitacion periddica a los servidores publicos encargados de la
atencion de la ciudadania en los diferentes canales de atencion con el propdsito de que
estos estén altamente entrenados para orientar la ciudadania y proveer servicios de
excelencia y conozcan claramente el portafolio de servicios y la estructura de la entidad.

Ademas debera tener en cuenta:

e Solicitud de la Informacion

e Parametrizacién con base a la Ley 1712 de 2014

e Reuvision y Clasificacion de la Informacién

e Consolidacién y Analisis de la Informacion

e Gestion de las PQRSD que implica: Recepcidn, enlace web, Formato electrénico,
Reporte Estadistico Matriz generada por la herramienta tecnolédgica, canales de
comunicacion,

e Reporte de Alertas de Incumplimiento de respuestas

e Clasificacion de las PQRSD radicadas por semestre

Responsable De La Medicién: Oficina de Sistemas, Ventanilla de Correspondencia y
Oficina de Control Interno.

Origen de datos: Para obtener informacién que alimente este indicador, se dispone de la
los resultados arrojados por la parametrizacion definida y los resultados estadisticos
generado en la Herramienta tecnolégica.

Frecuencia: SEMESTRAL

Responsable analisis de datos: Con el apoyo y orientacion del Equipo MIPG y Planeacion
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Técnica estadistica o gréafica a utilizar: para dar a conocer los datos y el resultado de
este indicador se dispuso la utilizacion de barras. El resultado de los indicadores se dara a
conocer a través los informes de PQRSD , publicados en el Portal Institucional de la entidad.

MEDICION PROGRAMA DE CUALIFICACION EN ATENCION PREFERENCIA E
INCLUYENTE

La entidad establecera a largo plazo el cumplimiento a la Ley Antitramites (Decreto 19 de
2012), dispuso en el articulo 13 como deber de las entidades del Estado que cumplan
funciones administrativas, “establecer mecanismos de atencion preferencial a personas con
algun tipo de discapacidad”. Por esta razén, se adoptaran medidas que generen una serie
de ajustes razonables, con el fi n de eliminar cualquier barrera que impida a una persona
con discapacidad acceder a un bien o servicio que se encuentra disponible para los demas
ciudadanos.

Desarrollo Metodolégico: Efectuar verificacion y cumplimiento a la Ley a Ley 1346 de
julio 31 de 2009 y la NTC 6047, como minimo, de las siguientes acciones para ajustar sus
servicios:

e Deberes para garantizar accesibilidad a los espacios fisicos

e Deberes para garantizar accesibilidad al canal virtual

e Deberes para garantizar accesibilidad al canal telefonico

e Deberes para la Reconozca las diferentes discapacidades

¢ Deberes para la adecuada atencién de emergencias y desastres

e Tipos de Discapacidad

e Servicios de apoyo que favorecen la inclusién

e Utilice una terminologia apropiada, lenguaje claro, herramientas de traducciéon para
la poblacién Indigenas o en discapacidad Visual o auditiva

e Atencién adecuada de acuerdo al canal por el cual interactte

e Canal presencial Por tipo de discapacidad: Canal telefénico, Virtual y Presencial}

e Atencidn de peticiones, quejas y reclamos

Responsable De La Medicion: Ventanilla de Correspondencia, Oficina de Control Interno

Origen de datos: Para obtener informacion que alimente estos reportes estadistico, se
dispone de la los resultados arrojados por la parametrizacion definida y los resultados: os
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e Herramienta tecnolégica y diferentes aplicativos,

¢ descargue de la informacion y tramite en linea, Pagina Web, Traductores,

e Diagnostico NTC 6047, Resultados Estadisticos de la induccion y Reinduccion,
e Evaluaciones de Desempefio

e Informe PQRSD Semestral.

Frecuencia: SEMESTRAL
Responsable analisis de datos: Con el apoyo y orientacion del Equipo MIPG y Planeacion

Técnica estadistica o gréfica a utilizar: para dar a conocer los datos y el resultado de
este indicador se dispuso la utilizacion de barras. El resultado de los indicadores se dara a
conocer a través los informes de PQRSD, publicados en el Portal Institucional de la entidad.

Nota: Para la medicién de los datos estadisticos, la entidad debera concertar con el
operador del Software las necesidades internas, para efectuar seguimiento al
comportamiento del servicio al Ciudadano. Las Necesidades y requisitos de
parametrizacion deberan quedar consignada dentro del acto contractual, siendo aprobado
por el Comité Institucional de Gestidon y Desempefio y por la alta direccion.

La ventanilla de Correspondencia, archivo Central, equipo MIPG y Planeacion escogera
cual de los mecanismos de medicion mencionados son pertinentes para la medicién del
Servicio al Ciudadano dentro de la entidad, y seran notificados al operador del Software
para que proceda su configuracion. Teniendo en cuenta el presupuesto asignado para la
programacion, instalacion y puesta en marcha de los médulos requeridos.
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https://www.defensajuridica.gov.co/servicios-al-
ciudadano/participacion ciudadana/documentos 2020/quia lenquaje claro 10112

0.pdf

https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418537/616038/Estrategias+para+la
+construcci%25C3%25B3n+del+Plan+Anticorrupci%25C3%25B3n+y+de+atenci%
25C3%25B3n+al+ciudadano.pdf/7ea56bcc-82b1-49eb-b71a-
8215964d32cc?version=1.1

https://www.funcionpublica.gov.co/web/eva/abc-para-la-construccion-del-plan

http://ccmagangue.org.co/pdf/pdftransparencia/ ATENCIONALCIUDADANO/Manua
19%620de%20Atenci% C3%B3n%20al%20Cliente.pdf

Cursos diapositivas de Servicio al Cliente SENA 2019.

https://www.fng.gov.co/ES/Documentos%20%20Informes%20cliente/Manual%20d
€%20Servicio%20al%20Cliente%20V5.pdf

https://minciencias.gov.co/sites/default/files/e202m01 manual de servicio al ciud
adano v00.pdf

https://www.archivogeneral.gov.co/sites/default/files/Estructura Web/3 Transpare
ncia/6.1.5%20ServicioAlCiudadano/ManualServicioAlCiudadano 2020.pdf

https://www.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/28587902/7+GUI%C2%B
4A+SUIT+2015+VII+-+Racionalizacio%C2%B4n++v2.pdf/abd77046-2516-718f-
610d-3ff985f9d903

https://www.funcionpublica.gov.co/documents/28586175/28586225/Gestio%C2%B
4n+de+Usuarios.pdf/438f849e-ba7a-e124-86a3-5a02caf79ba2?t=1549048560213

https://www.empopamplona.com.co/suit/

https://www.youtube.com/watch?v=YTBcVIosOwM

HISTORIAL DE CAMBIOS:
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Feqf)ade - Version L :

aprobacion version o Descripcion del cambio
modificada
actual
-Elaborado con base al Manual Operativo del MIPG

Diciembre de 2021 1 - Guia de Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano 2015.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Nombre: EQUIPO MIPG Nombre: Jorge Lozano Nombre: Alejandro Ortiz
Cargo: Contratista - Cargo: Director  Administrativo | Cargo: Gerente
administrativa y financiera. Financieray Técnica Fecha: Diciembre 2021
Fecha: Noviembre 2021 Fecha: Diciembre 2021
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