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PRESENTACION

La Constitucion Politica de 1991 establecio como uno de los fines esenciales del Estado Colombiano
el servicio a la comunidad. A su vez, mediante el CONPES 3785 de 2013, el Gobierno Nacional trazé
los lineamientos generales de una gestion publica eficiente, centrada en el fortalecimiento de la
relacion Estado - Ciudadania.

En cumplimiento de este objetivo, el Gobernador de Cundinamarca, Nicolas Garcia Bustos, promovio
el principio de cercania como guia para la accién de la Administracion Publica Departamental
en el Plan Departamental de Desarrollo 2020 - 2023 Cundinamarca, jRegion que Progresal,
estableciendo como sello de gobierno una gobernanza con la gente y para la gente.

Asi, la esencia de la Gobernacion de Cundinamarca se define como la prestacion de un servicio
al usuario caracterizado por la eficiencia, celeridad, certidumbre, trato digno, buena fe y
responsabilidad, reconociendo a nuestros usuarios como protagonistas del valor, sentido y funcién
de lo publico. De esta manera, el incremento de su confianza en la Administracion Departamental
es el principal logro que debe guiar nuestras acciones.

Asi, en cumplimiento de nuestro Plan Departamental de Desarrollo y sus objetivos trazados, la
Secretaria General, como lider del proceso transversal de Atencion al Usuario, se permite presentar
el Protocolo de Atencidn al Usuario, el cual se constituye como una herramienta de apoyo que
permitira a los servidores publicos de la Gobernacion de Cundinamarca atender con excelencia
a los usuarios, afianzar una cultura de servicio, acercar la gestion institucional a la ciudadania y
convertirse en un medio facilitador del desarrollo de nuestro Departamento, todo ello en el marco
de la transparencia, la efectividad y el acceso, siendo conscientes de la diversidad de la poblacion
de Cundinamarca y entendiendo las necesidades particulares de cada territorio.
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Evelia Escobar Perdigon
Secretaria General




SARA

Ella estara acompanandote en todos
los procesos que necesites realizar
dentro y fuera de la Gobernacion de
Cundinamarca. SARA representa
nuestros principales valores y con

ella mostramos la cultura de servicio,
actitud, respeto y amabilidad en la
atencién al usuario. Ademas, te guiara
de forma personalizada en los procesos
de seguimiento a través de todos los
canales de atencion que prestamos
desde la Secretaria General.
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PLATAFORMA ESTRATEGICA

Es misidon del Departamento acercarse a su gente a través
de un buen gobierno, que busca transformar vidas, integrar
comunidades, potencializar el territorio y propender por su
felicidad.

Cundinamarca seguira siendo, en el 2036, el Departamento
mejor educado, formando ciudadanos resilientes, tolerantes
y felices, compartiendo un territorio ordenado, sostenible,
integrado y competitivo, con igualdad de oportunidades para
el campo y la ciudad, utilizando las herramientas que genera
el desarrollo inteligente.

Honestidad: actio siempre con fundamento en la verdad,
cumpliendo mis deberes con transparencia y rectitud, y
favoreciendo el interés general.

Respeto: reconozco, valoro y trato de manera digna a todas
las personas, con sus virtudes y defectos, sin importar su
labor, su procedencia, titulos o cualquier otra condicion.

Compromiso: soy consciente de la importancia de mi rol
como servidor publico y estoy en disposicidon permanente
para comprender y resolver las necesidades de las personas
con las que me relaciono en mis labores cotidianas, buscando
siempre mejorar su bienestar.

Diligencia: cumplo con los deberes, funciones vy
responsabilidades asignadas a mi cargo de la mejor manera
posible, con atencidn, prontitud, destreza y eficiencia, para asi
optimizar el uso de los recursos del Estado.

Justicia: actuo con imparcialidad garantizando los derechos de
las personas, con equidad, igualdad y sin discriminacidn.

Felicidad: irradio bienestar y alegria a mi entorno. Soy
consciente de que, como servidor publico, soy portador de
felicidad para las comunidades.

Cercania: interiorizo micondicion de servidor publicoy lo enfoco
hacia el desarrollo de soluciones adecuadas y oportunas a las
necesidades de la comunidad.

La elaboracién del Protocolo de Atencidén al Usuario de la
Gobernacion de Cundinamarca sigue los lineamientos que
orienta el Departamento Nacional de Planeacion (DNPJ,
mediante la guia de protocolos.

El Protocolo de Atencion al Usuario, orienta y motiva a los
servidores publicosacomprender que esta funcion es laventana
de oportunidades para generar experiencias memorables de
servicio. La razon de ser de la administracion departamental
es la ciudadania, atendiendo a esta premisa:

El servicio al usuario propende por:

e Dignificar y mejorar la vida de los
cundinamarqueses.

e Fortalecer la gestidn de las instituciones
de Cundinamarca.

e Contribuir a la consolidacién de
comportamientos civicos.

e Promover el ejercicio permanente
de la participacion ciudadana.

e Promover el desarrollo integral
del Departamento.




PRINCIPIOS INSTITUCIONALES, MISION, VISION, @
VALORES Y ALCANCES.
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“3? CRITERIOS DE CALIDAD ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO Y

PAUTAS DE COMPORTAMIENTO LEY 1434 DE 2011 - ART 5 A ART 7

ATENCION PRIORIZADA CON ENFOQUE DIFERENCIAL

ATENCION PRESENCIAL VIRTUAL Y TELEFONICA

RECOMENDACIONES GENERALES

ORDENANZA CONSTITUCIONAL Y NORMAS LEGALES
QUE ORIENTAN LA ATENCION AL USUARIO




CULTURADEL SERVICIO

Se refiere al conjunto de estrategias, actitudes y valores
que deben apropiar los servidores publicos en funcion
del cumplimiento de los objetivos, mision y vision de la
administracion departamental, aportando a la gestion publica
y facilitando el acceso del usuario a los tramites y servicios
de la entidad en los términos de igualdad y oportunidad, para
lo cual, es indispensable conocer y apropiar el Protocolo de
Atencion al Usuario.

Quien legitima la calidad de la atencion es el usuario cuando
percibe y recibe:

e Trato digno que reconozca sus derechos como ciudadano.

e Atencion a las necesidades diligentemente sin distincion.

e Que el plazo para la respuesta a sus requerimientos esta
claramente definido.

e (Que se garantiza la atencidn al publico en los horarios
establecidos por la entidad.

e Elservicio recibido de alta calidad.

Actitud: la mejor disposicidn de animo, expresada en lenguaje
verbal y no verbal que genere confianza en quien solicita el
servicio.

Buen trato: comportamiento verbal manifestado en el tono
de voz, trato amable, complaciente y afable para propiciar un
ambiente acogedor.

Actitud de servicio: comprendida en el despliegue de las
habilidades, recursos y cualidades de los funcionarios que
prestan atencion al usuario, teniendo presente que, para la

administracion departamental, el buen servicio al usuario es la
razon de ser.

Actitud de servicio entre servidores: para una cultura del buen
servicio, la solidaridad y el trabajo cooperativo deben ser una
constante en el dia a dia.

La importancia de cumplir con mi “rol”: sentir espontanea
y sinceramente que un servicio de calidad es también mi
responsabilidad.

Son cualidades, habilidades y recursos, que debe apropiar
el funcionario y/o servidor publico para garantizar atencion
ciudadana y prestacion de servicios profesionales, o de apoyo
con excelencia. Los atributos propios naturales del servicio de
la Gobernacion de Cundinamarca son:

Agilidad: actuaciones oportunas y rapidas ante las diversas
solicitudes de la ciudadania, en tramites, asesoramiento e
informacion.

Confiabilidad: que provenga de personas que generenseguridad
en los usuarios, que la informacion que se entrega conste en
documentos cuya vigencia no esté en discusion

y no haya sido suministrada con reservas o
salvedades no estipuladas en la normatividad
vigente.

Eficiencia: alcanzar un mayor
acercamiento con la ciudadania
logrando una mejor comprension de
sus necesidades.



Empatia: es un atributo principal para generar experiencias
memorables de servicio, integra la capacidad de ponerse en la
situacion de otro, comprender las necesidades y afectos de la
ciudadania.

Trato incluyente: la atencidn debe ser de calidad para todos los
usuarios sin distincion ni discriminacidn, de forma imparcial y
equitativa.

Informacion: los servidores publicos deben tener informacion
vigente y actualizada de la institucion, asi como apropiar y
conocer de forma autéonoma, amplia y suficiente el portafolio
de servicios de la entidad, para contribuir a la cualificacion de
los usuarios respecto de sus derechos.

Proximidad: que se adapte a las circunstancias concretas del
usuario.

Respeto: los servidores publicos y quienes presten sus
servicios profesionales o de apoyo deben dar a los usuarios un
trato cortés, cuidadoso y amable, reconociendo la legitimidad
del otro y el valor de la diferencia para ser, pensar y actuar de
forma distinta.

Responsabilidad: Contar con funcionarios iddneos,
debidamente capacitados y conscientes de la labor que
desempenan repercute en el bienestar del usuario y en la
imagen de la Gobernacidn.

Transparencia: que en todo momento se
suministre informacion precisa sobre el
tema que se solicita, teniendo presente
que hay informacion con reserva legal
y se debe informar esta novedad al
usuario.

Tratodigno:laatencionalaciudadania
resalta la dignidad humana, bajo los

términos del enfoque de derechos y diferencial, que reconoce
a los usuarios como sujetos de derechos sin diferenciacion de
ningun tipo.

El servidor publico de la Gobernacion de Cundinamarca posee
habilidades para interactuar con el usuario: la sensibilidad,
la comprension, la tolerancia, la persuasion, la capacidad
de escucha, el autocontrol y la creatividad, aseguran el
cumplimiento de las expectativas de los usuarios en lo referente
al servicio.

La presentacion personal tiene impacto en la percepcion que
tendra el usuario respecto al servidor publico y a la entidad.
Por tal razon, se resalta la importancia en la imagen que se
proyecta de la apariencia personal de los servidores publicos
que atienden al usuario en la Gobernacion de Cundinamarca. Se
recomienda que la vestimenta sea adecuada, sobria y discreta;
buscando que esta genere confianza y sensacion de orden y
limpieza. Debe ser acorde para el rol que se desempena, que
guarde adecuadamente la imagen institucional.

Asi mismo, se debe portar en un lugar visible el documento o
carnet que lo acredita como servidor de la institucion, en caso
de adoptar una forma institucional de vestir, se debera portar el
uniforme de acuerdo con las politicas institucionales para tal fin.

La percepcion de la calidad en el servicio, ademas esta
influenciada por la imagen y el cuidado de los espacios fisicos
tales como pasillos, escritorios, puntos de atencion y oficinas
donde se lleva a cabo la atencidon a los usuarios; entonces el
orden, la limpieza, la clasificacion del archivo de la informacion
y papeleria, beneficia los ambientes y contribuye a la mejora
en la disposicion e interaccién entre servidores publicos vy
usuarios.
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Se recomienda:

e Aprovechar al maximo la luz natural

e lLos medios audiovisuales como carteleras deben ser
usados de manera proporcional al lugar de trabajoy siempre
relacionadas con temas institucionales o laborales.

e Elementos de propiedad del servidor como maletines,
chaquetas, abrigos, bolsos y demas elementos personales
deben ser dispuestos fuera de la vista del usuario.

e FEvitar elementos distractores tales como: celulares, radios,
revistas, fotos, adornos y juegos en el puesto de trabajo.

e No consumir, ni mantener a la vista de los usuarios comidas
y bebidas en los puestos de trabajo.

e Losdocumentos resultantes de la interaccidn con el usuario
deben ser archivados lo antes posible, cuando se trate de un
archivo temporal.

e Se debe contar con los elementos de oficina y equipos
necesarios para la prestacion del servicio.

Notageneral:cadadiayantesdeliniciodelajornadalaboral,
el personal de servicios generales de la Gobernacidon
deberd asear lainfraestructura fisicay mobiliario de oficina.
Los servidores publicos contribuiran a mantener el orden de
estos, su correcto uso y ubicacion.

Todaslasaccionesaplicadasbajoloscriteriosdeunbuenservicio
al usuario generaran a la Gobernacion de Cundinamarca:

Posicionamiento de la imagen de la entidad.
Construccidn y apropiacién de la calidad en el servicio.
Oportunidades de mejora continua.

Aumento de la credibilidad institucional.
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DERECHOS Y DEBERES DEL CIUDADANO

Dentro de los pilares establecidos en la atencion al usuario, la
Gobernacion de Cundinamarca enmarca el cumplimiento de los
parametros establecidos en la Ley 1437 de 2011 (Articulo 5 al
8) Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, donde se dictan las disposiciones relacionadas
con los derechos de las personas ante las autoridades, deberes
de las personas, deberes de las autoridades en la atencion al
publico y deberes de atencion e informacion.

Expuestos asi:

En sus relaciones con las autoridades toda persona tiene
derecho a:

1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades,
verbalmente, o por escrito, o por cualquier otro medio
idoneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener
informacion y orientacion acerca de los requisitos que las
disposiciones vigentes exijan para tal efecto.

2. Las anteriores actuaciones podran ser adelantadas o
promovidas por cualquier medio tecnoldgico o electrénico
disponible en la entidad, aun por fuera de las horas de
atencion al publico.

3. Conocer,salvoexpresareserva legal, el estado de cualquier
actuacion o tramite y obtener copias, a su costa, de los
respectivos documentos.

4. Salvo reserva legal, obtener informacion que repose en
los registros y archivos publicos en los términos previstos
por la Constitucion y las leyes.

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

6. Ser tratado con el respeto y la consideracidn debida a la
dignidad de la persona humana.

7. Recibir atencion especial y preferente si se trata de
personas en situacién de discapacidad visual, auditiva,

cognitiva, mental, sordo-ceguera, discapacidad multiple,
fisica o motora; ninos, ninas, adolescentes, mujeres
gestantes o adultos mayores, veteranos de la fuerza publica
y en general de personas en estado de indefensidén o de
debilidad manifiesta de conformidad con el articulo 13 de la
Constitucion Politica.

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

9. A formular alegaciones y aportar documentos u otros
elementos de prueba en cualquier actuacion administrativa
en la cual tenga interés, a que dichos documentos sean
valoradosytenidosencuentaporlasautoridadesalmomento
de decidir y a que estas le informen al interviniente cual ha
sido el resultado de su participacion en el procedimiento
correspondiente.

10. Cualquier otro que le reconozca la Constitucion y las leyes.

Correlativamente con los derechos que les asisten, las personas tienen,
en las actuaciones ante las autoridades, los siguientes deberes:

1. Acatar la Constitucion y las leyes.

2. Obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose
de emplear maniobras dilatorias en las actuaciones, y de
efectuaroaportar, asabiendas, declaraciones o documentos
falsos o hacer afirmaciones temerarias,
entre otras conductas.

3. Ejercer con responsabilidad  sus
derechos, y en consecuencia
abstenerse de reiterar solicitudes
evidentemente improcedentes.

4. Observar un trato respetuoso con
los servidores publicos.




Las autoridades tendran, frente a las personas que ante
ellas acudan y en relacidén con los asuntos que tramiten, los
siguientes deberes:

1.

2.

’Tc

Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las

personas sin distincion.

Garantizaratencion personalal publico, comominimo durante

cuarenta (40) horas a la semana, las cuales se distribuiran en

horarios que satisfagan las necesidades del servicio.

Atender a todas las personas que ingresaron a sus oficinas

dentro del horario normal de atencion.

Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades

del servicio y las nuevas tecnologias, para la ordenada

atencion de peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin
perjuicio de lo senalado en el numeral 6 del articulo 50 de
este Codigo.

Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta

de trato digno al usuario donde la respectiva autoridad

especifique todos los derechos de los usuarios y los medios
puestos a su disposicion para garantizarlos efectivamente.

Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios

electronicos, de conformidad con lo previsto en el numeral

1 del articulo 5o de este Codigo.

Atribuir adependencias especializadas la funcidn de atender

quejas y reclamos, y dar orientacion al publico.

Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite y resolucion

de peticiones, y permitir el uso de medios alternativos para
quienes no dispongan de ellos.

9. Habilitar espacios iddneos para la
consultadeexpedientesydocumentos,
asi como para la atencion comoda y
ordenada del publico.

10. Todos los demas que senalen
la Constitucion, la ley y los
reglamentos.

»

Las autoridades deberan mantener a disposicion de toda
persona informacion completa y actualizada, en el sitio de
atencion y en la pagina electronica, y suministrarla a través
de los medios impresos y electrénicos de que disponga, y por
medio telefénico o por correo, sobre los siguientes aspectos:

1.
2.

3.

Las normas basicas que determlnan su competencia.

Las funciones de sus distintas dependencias y los servicios
gue prestan.

Las regulaciones, procedimientos, tramites y términos a
que estan sujetas las actuaciones de los particulares frente
al respectivo organismo o entidad.

Los actos administrativos de caracter general que expidan
y los documentos de interés publico relativos a cada uno de
ellos.

Los documentos que deben ser suministrados por las
personas segun la actuacion de que se trate.

Las dependencias responsables segun la actuacion, su
localizacidn, los horarios de trabajo y demas indicaciones
que sean necesarias para que toda persona pueda cumplir
sus obligaciones o ejercer sus derechos.

La dependencia, y el cargo o nombre del servidor a quien
debe dirigirse en caso de una queja o reclamo.

Los proyectos especificos de regulacion y la informacion
en que se fundamenten, con el objeto de recibir opiniones,
sugerencias o propuestas alternativas. Para el efecto,
deberansenalarelplazodentrodel cual se podran presentar
observaciones, de las cuales se dejara registro publico.

En todo caso la autoridad adoptara autonomamente la
decision que a su juicio sirva mejor al interés general.

PARAGRAFO. Para obtener estas informaciones en ningun caso
se requerira la presencia del interesado.”
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ENFOQUES DE ATENCION

Los protocolos de atencidn al usuario en los diferentes canales
de atencidn se establecen bajo el enfoque de derecho y el
enfoque diferencial. El primero, se refiere al reconocimiento
de losderechos delusuarioy la correlacion de responsabilidad
que se establece con el Estado como garante de derechos;
por esta razon, la Gobernacién de Cundinamarca dispone de
canales de atencion al usuario como estrategia de interaccion
ciudadana y ejercicio de rendicién de cuentas, vigilancia y
exigibilidad de derechos independientemente de condiciones
sociales, creencias, credo, sexo, nacionalidad, edad, etnia y
raza.

Desde el enfoque diferencial, se reconoce al usuario como un
ser singular, con condiciones y necesidades particulares. Por
esta razon se establece un protocolo de atencidn diferencial
y especializada, a personas en condicion de discapacidad
(visual, auditiva, cognitiva, mental, sordo-ceguera, mdultiple,
fisica o motora), mujeres gestantes o con menoresy personas
mayores, ninos, adolescentes, veteranos de la fuerza publica
quienes tendran prelacion, y garantias especiales acorde a
sus necesidades.

En el marco de lo establecido en el articulo 13 del Decreto
019 de 2012, los servidores publicos deben tener claridad
respecto a la forma de atender a los usuarios que presenten
alguna de las condiciones mencionadas anteriormente. Por
tanto:

El personal encargado de la vigilancia debera hacerlos
ingresar inmediatamente al punto de registro, donde deberan
ser atendidos prioritariamente y dirigidos con la persona que
le brindara atencion.

Paso a paso...
e Estos usuarios tendran prelacion en el turno.

Genere contacto visual con el usuario y siga los protocolos
de saludoy bienvenida, asi: “buenos dias (tardes), minombre
es (nombre y apellido), se encuentra en... (se menciona el
nombre de la dependencial, ;en qué puedo servirle?

Antes de llevar a cabo cualquier accién de ayuda pregunte:
“:Desea recibir ayuda? ; Como desea que le colabore?”.
Pregunte por el servicio requerido, use los mecanismos a su
alcance para entender al usuarioy ayudarle a expresarse en
caso de que se presente alguna condicion de discapacidad
que lo dificulte.

Si la condicidn particular del usuario lo requiere, busque
una persona que conozca la lengua de senas o que pueda
darse a entender con mayor facilidad.

Disponga lo pertinente para dar prioridad en atencion a
la persona. Si el estado fisico particular de la persona lo
requiere, ubiquese cerca para quedar al mismo lado del
usuario.

Si debe retirarse del puesto de trabajo para realizar alguna
gestion relacionada con la solicitud presentada por el
usuario, si la solucion estd en manos de otro servidor de la
Gobernacion de Cundinamarca, no puede hacerse de forma
inmediata o se debe remitir el usuario a otro sitio, agote los
pasos previstos en el numeral de atencion personalizada.
Sin importar la condicion diferencial del usuario, debe
garantizarse el debido tramite de sus solicitudes vy
accesibilidad a los servicios prestados.
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INGRESO A LA GOBERNACION DE CUNDINAMARCA

El ciclo de atencion al usuario en la Gobernacién de
Cundinamarcadainiciodesde elmomentoenqueunciudadano
ingresa a las instalaciones de la entidad, por ello, el Protocolo
de Atencidn al Usuario contempla pautas de comportamiento
aplicadas al periodo de bienvenida, ingreso y orientacion
al usuario. Este proceso donde se determina la primera
imagen con respecto al servicio esta a cargo del personal de
recepcion y vigilancia, quien en gran medida determina el
primer momento real de contacto con los usuarios.

Acciones y actitudes como mal humor, mostrar un caracter
fuerte o severo, gritar, no saludar, el uso de audifonos o
celulares, evidencian falta de respeto y consideracién hacia
los usuarios y desfavorece las definiciones y principios, con
respecto al servicio al usuario.

Por esto, es importante conocer y aplicar los criterios
descritos en el protocolo para la prestacion de servicios de
calidad, estos no son exclusivos para el personal de recepcion
y vigilancia, sino en general para los servidores publicos, a
quienes se da una serie de recomendaciones y de pautas
estandarizadas que aportan a la buena cultura del servicio en
la Gobernacion de Cundinamarca.

El primer paso consiste en la bienvenida, la recepcion vy
el debido registro a los usuarios. Ademas se les brinda
orientacion si piden informacion acerca de donde dirigirse
a realizar un tramite. El personal encargado de la vigilancia
debe evitar preguntar a los visitantes para donde van o a
quién buscan pues esta informacion debera ser suministrada
cuando se haga el registro correspondiente en ventanilla.

Cuando se lleve a cabo la revision de maletines, paquetes
o demas pertenencias personales al ingreso o a la salida de
los ciudadanos, es pertinente informar de manera cordial,
sobre la necesidad de hacerlo, para garantizar la seguridad
de las personas que se encuentran en las instalaciones de la
Gobernacion de Cundinamarca.

El ingreso de equipos de cdmputo, fotografia y video, asi
como herramientas para el uso de trabajos internos, debe ser
debidamente registrado en la minuta de vigilancia para evitar
ingreso y retiro de elementos no autorizados. Lo anterior debe
hacerse de manera agil y amable para evitar represamientos
en la entrada y retrasos de los usuarios y servidores en el
desplazamiento hacia su destino, mencionando que es por la
seguridad y proteccion de sus propios elementos.

Encasodeemergenciasanitariaopandemiaseaplicanlos protocolos
de ingreso, permanencia y atencién presencial establecidos para
dichos casos definidos por la Gobernacion de Cundinamarca.

Paso a paso...
Hacer contacto visual con el ciudadano desde el momento en
que se acerque al sitio de ingreso.

e Darsaludo,enloposiblesinesperarque seanlos ciudadanos
quienes saluden primero. Ejemplo: buenos dias, buenas
tardes, (mi nombre y apellido), bienvenido a la Gobernacién
de Cundinamarca.

e AsegUrese de que sea un trato formal,
espontaneo y sincero.

e Realizar la revision y registro de

equipos e indicar el numero de

registro.

Orientar al usuario a realizar el

registro de ingreso en ventanilla.

e Despedir al usuario




El registro de ingreso ademas tiene como propdsito principal
la primera orientacion al usuario acerca de como y a donde
dirigirse dentro de las instalaciones de la Gobernacion. Se
deben apropiar las pautas de comportamiento, atencién vy
atributos del buen servicio.

Se le preguntara al usuario hacia ddnde se dirige y se le dira
en tono amable, si debe esperar, posteriormente, se le indicara
a dénde debe dirigirse. Posteriormente, en la induccién al
personal de vigilancia y ventanilla se capacitara ampliamente
sobre la distribucion locativa y los servicios de la Gobernacion
de Cundinamarca, para una orientacion inicial efectiva y veraz.

e Hacer contacto visual con el usuario desde el momento en
que se acerque a la ventanilla.

e Darsaludo,enloposiblesinesperarquesean los ciudadanos
quienes saluden primero. Ejemplo: buenos dias, buenas
tardes, (mi nombre y apellido) ;En qué puedo servirle?
Asegurese que sea un trato formal, espontaneo y sincero.

e Solicitar al ciudadano un documento preferiblemente la
cédula de ciudadania o documento con foto.

e Indicarle al usuario el lugar exacto a donde debe dirigirse y
asegurarse que ha comprendido correctamente.

e Durante la permanencia de los usuarios dentro del complejo
arquitectdnico, el personal de vigilancia les brindara
orientacion.

La salida corresponde a concluir la visita a la entidad, dandose
alli la Ultima orientacion al visitante.

Paso a paso...

e Es de igual importancia que el saludo inicial, dirigirse a la
persona de manera cortésy respetuosa solicitando permiso
para realizar una ultima revision a sus pertenencias.

e Encasodehaberingresado equipos se verificara de acuerdo
con el numero de registro.

e Se despedira diciendo: “Muchas gracias por contar con la
Gobernacion de Cundinamarca, fue un gusto atenderlo”.




INTERACCION Y COMUNICACION CON LOS USUARIOS

POR CANALES DE ATENCION

Los canales de atencion son los medios y espacios que
utilizan los usuarios para realizar tramites, solicitar servicios,
informacidon, orientaciéon o asistencia relacionada con el
quehacer de la Gobernacion de Cundinamarca.

Recepcion de PQRSDF verbales a través de cualquiera de los

canales:

ATENCION PRESENCIAL

Centro Integrado de Atencion al Usuario
- CIAU

Desconcentracion del servicio (Unidad
movil - ferias de servicios en territorio)
Buzon de quejas, reclamos 'y
sugerencias

ATENCION VIRTUAL

Ferias virtuales

Redes sociales corporativas

Chat

Canal de denuncias de corrupcion
canaldedenuncias(dcundinamarca.gov.co
Canal contactenos correo institucional
contactenos(dcundinamarca.gov.co

ATENCION TELEFONICA

"

Contact Center PBX 749 0000

6.1 Atencion presencial

La atencion presencial y personalizada se prestara tanto en las
dependencias de la administracion departamental, como en las
actividades que apunten a la desconcentracion del servicio, que
incluye: las ferias de servicio en territorio, la unidad mavil, esto
con la finalidad de romper las barreras de acceso, con las que
se pretende acercar la oferta institucional a la ciudadania. Por
medio de esta modalidad se genera un impacto mayor en la
percepcion y prestacion del servicio.

La atencion presencial a los usuarios tiene en cuenta:

Paso a paso...

Elservidor debera generar contacto visual con el usuario y seguir

el protocolo de saludo y bienvenida, asi: “buenos dias (tardes), mi

nombre es (nombre y apellido), se encuentra en... [se menciona

el nombre de la dependencial, ;en qué puedo servirle? etc. Sin
esperar a que sean ellos quienes saluden primero.

e Daralciudadanounaatencion completay de forma exclusiva
durante el tiempo del contacto.

e Encasode no ser de sucompetencia la respuesta, orientar
y de ser posible acompanar al usuario al lugar donde le
daran respuesta efectiva a su solicitud /inquietud.

e Manifestarclaramente lasrestriccionessobre lainformacion
(informaciéon que no pueda ser entregada, impresiones,
fechas, etc.).

e FEvitar tener charlas con otros servidores,
que desvien la atencion sobre la
necesidad especifica del usuario.

e Ser creativo para resolver los
Inconvenientes que se presenten.

e Hacer que los ultimos instantes
cuenten para entregar un servicio
satisfactorio.

L



e Finalizarelservicio con una despedida cordial, recordandole
el nombre de la persona que lo atendid.

e Realizar la atencion al usuario de manera presencial de
acuerdo con los protocolos de bioseguridad en caso de
emergencia sanitaria.

Manejo efectivo de las situaciones que se puedan presentar
durante la atencion personalizada al ciudadano.

Evento No.1

Si por cualquier motivo, el servidor debe retirarse del puesto
de trabajo para realizar alguna gestion relacionada con la
solicitud presentada por el usuario o alguna situacion externa
que amerite su ausencia, se debe:

Explicar al usuario su motivo de ausencia, pedirle el favor de
esperar y darle un calculo aproximado del tiempo que tendra
que esperar.

Antes de retirarse aguarde a que el usuario conteste sobre la
excusa presentada por usted.

Realizar la gestion en el menor tiempo posible.
Al regresar al punto, decir: “Gracias por su amable espera”.

Evento No. 2

Si la solicitud del usuario no puede ser resuelta en este
sitio, sino en otra dependencia de
la  administracion  departamental,
establecer contacto con el servidor
responsable e informarle el nombre
del wusuario y el contenido de su
solicitud, para que éste lo reciba de
manera apropiada y acopie los datos
necesarios para resolver su inquietud.

Evento No. 3

Si la solicitud del usuario no puede ser resuelta de forma

inmediata:

e Explique amablementeyenbuentono larazondelademora.
Informe la fecha aproximada en que el usuario recibira
respuesta y el medio por el cual se le entregara. Finalice el
contacto adecuadamente.

e Retroalimente al usuario sobre el resultado de la atencion.
Pregunte: “; Hayalgo masen que puedaservirle?” Agradezca
al usario el habernos dado la oportunidad de servirle.

e Deje por escrito las tareas pendientes.

Haga seguimiento hasta que se dé respuesta al usuario.

Acto segquido indique al usuario el sitio al que debe dirigirse,
la hora y la persona que lo atendera. Si es posible en el
momento, acompanelo hasta el lugar donde sera atendido.

Evento No. 4

Si la pregunta del visitante debe ser respondida por servidores
de un areadiferente al grupo de atencién al usuario, éstos deben
estar en disposicion de suministrar la informacion especifica
que la persona requiere.

Es importante senalar que una de las alternativas para evitar
que los servidores del grupo de atencion al usuario deban acudir
a los responsables de la informacion, es la puesta en marcha
de sistemas de informacion y sistemas de gestion documental,
actualizados y de facil accesibilidad.

Cuando sea necesario trasladar la persona o la consulta, se

deben seguirse los siguientes pasos:

e Si se trata de comunicacion telefonica interna, en la
dependencia destinataria de la consulta, se debera
contestarse antes del tercer timbre, maxime si se cuenta
con la opcidn de llamada en espera que permite identificar
a quien llama.

e Quien atiende deberad abstenerse de mostrar molestia
frente al requerimiento que se le hace, o de dar respuestas
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como “digale que espere” no obstante esta el plazo vencido,
o “estoy ocupado llame mas tarde”, en tanto que estas
respuestas se reflejan en la disposicion de quien esta
atendiendo al usuario.

Nota: Ver “Procedimiento canales de atencion presencial”
M-AC-PR-011

Se establece con el objetivo de ofrecer un espacio moderno y
eficiente a los usuarios que visitan la Gobernacion para realizar
sus tramites y servicios. El Centro Integrado de Atencién al
Usuario (CIAU) es la entidad encargada de hacer recepcion
y radicacion de las PQRSDF presentadas por el ciudadano,
direccionarlas a las dependencias correspondientes vy
supervisar el cumplimiento de los términos para dar respuesta.
Nota: Para mas informacion del proceso, remitirse a la
Plataforma ISOLUCION.

Procedimiento “Direccionamiento comunicaciones externas
recibidas” MAC-PR-006, “Administracion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones” M-AC-
PR-001 y formato “Formato Unico de recepcion de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones
-PQRSDF” M-AC-FR-007.

La estrategia lleva la oferta institucional de la Gobernacién de
Cundinamarca a los diferentes municipios del departamento,
en busca de una gestidn cercanay accesible a la ciudadania. Por
medio de la cual se ofrece acceso agil, transparente y efectivo
a los tramites y servicios; con el fin de contribuir a mejorar la
calidad de vida y a promover la real participacion ciudadana en
el departamento.

La estrategia de desconcentracion del servicio (unidad mavil,
ferias de servicios en territorio y virtuales) se cifien al protocolo
de atencion al usuario definidos para el canal presencial, en
el proceso se aplican encuestas de satisfaccion y sondeos de
opinion en aras de conocer la percepuon del usuario frente a la
prestacion del servicio y tener insumos que permitan orientar
acciones a la mejora continua.

Nota: Documentos relacionados con la desconcentracion de
servicio institucional dispuestos en la Plataforma ISOLUCION.
Procedimiento “Direccionamiento comunicaciones externas
recibidas” M- AC-PR-006, “Administracion de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones”
M-AC- PR- 001 y “Formato Unico de recepcion de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones”

M-AC-FR-007. Formato, “Encuesta de satisfaccion de los
usuarios de la Gobernacion de Cundinamarca” M-AC-FR- 005,
“Sondeo de opinion” M-AC-FR-011.

Con esta estrategia la entidad llega a los 116 municipios
de Cundinamarca, con el objeto de divulgar el portafolio de
servicios y orientar los tramites mas demandados por la
comunidad visitada.

Eventos de tipo institucional presencial
y virtual donde se oferta el portafolio de
serviciosdelnivel centralydescentralizado
de la Gobernacion de Cundinamarca
y se deja registro de las PQRSDF
expuestas por los ciudadanos.

)




La utilizacidn del buzon se orienta a:

e Generar espacios de participacion a la Ciudadania.

e Conocer la percepcion de la ciudadania acerca de la
calidad de los servicios ofrecidos en la Gobernacion de
Cundinamarca.

e Laretroalimentacion de los usuarios con el fin de analizary
aplicar correctivas pertinentes y de mejoramiento continuo.

Durante la atencion virtual, el servidor publico debera:

Saludaralciudadanodeinmediato,de maneracordial, siguiendo
como minimo estas orientaciones: “Buenos dias (tardes), mi
nombre es (nombre y apellido...). ;En qué puedo servirle?”

Dar al usuario una atencién completa y de forma exclusiva
durante el tiempo del contacto.

En caso de no ser de su competencia la respuesta, indicar al
usuario al lugar donde le daran respuesta efectiva a su solicitud
/ inquietud.

Manifestar claramente las restricciones sobre la informacion.
(informacidn que no pueda ser entregada, impresiones, fechas,
etc.).

Evitar tener charlas con otros
servidores, que desvien la atencidn
sobre la necesidad especifica del
usuario en linea. Ser creativo para
resolver los inconvenientes que se
presenten.

instantes

Hacer que los ultimos

cuenten para entregar un servicio satisfactorio.

Finalizar el servicio con una despedida cordial, recordandole el
nombre de la persona que lo atendid.

NOTA: Ver “Procedimiento canales virtuales de atencion al
ciudadano”M-AC-PR-012"elcualse encuentraen la plataforma
ISOLUCION.

Los canales de atencion virtual con los que cuenta la
Gobernacion de Cundinamarca son:

Las redes sociales de la Gobernacion de Cundinamarca
son herramientas digitales que se utilizan para establecer
permanente comunicaciéon con los 116 municipios del
departamento y con las personas que, de una u otra forma,
desean acercarse a la entidad, para obtener informacion de los
servicios que se prestan, ademas, interactua con la ciudadania
con contenidos de interés trabajo, salud, educacidn, agricultura,
gobierno en linea, etc.

Encuéntranos en: YouTube, Facebook, Instagram y Twitter.

Nota: Ver “Protocolo para el uso de redes sociales de la
Gobernacion” que se encuentra en la plataforma ISOLUCION
E-CO-PRO-006.

El Sistema de Atencidn en Linea (CHAT) de la Gobernacion de
Cundinamarca permite a la ciudadania establecer contacto
en tiempo real con servidores de la entidad, en los horarios
establecidos.
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El chat se encuentra en el portal web corporativo
www.cundinamarca.gov.co opcidon “Servicio al ciudadano”
clic “Atencidn en linea”

Brinda informacion referente a:

e Dependencias y horarios de atencidn. Funcionarios vy
extensiones.

e Informacion basica sobre requisitos de Tramites/Servicios y
las dependencias que los prestan.

e Divulgacion de los servicios ofertados por la Gobernacion
de Cundinamarca.

Espacio que promueve la transparencia y la lucha contra la
corrupcion. Este canal recibe y hace visibles las denuncias
ciudadanas relacionadas con irregularidades que se presenten
en la prestacion y gestidon de las atenciones y servicios. Tenga
en cuenta que las denuncias que entran por este canal deben
evidenciar una practica de abuso de poder, de funciones, los
recursos fisicos, de informacién para sacar un provecho
econdmico o en beneficio particular en detrimento del interés
colectivo.

Nota: Paraaccederal canal de denuncias de corrupcidn, dirijase
al portal web www.cundinamarca.gov.co, enlace canal de
denuncias, lea detenidamente, descargue y envie el formulario
diligenciado adjuntando las pruebas correspondientes al
correo: canaldedenuncias(dcundinamarca.gov.co

Para conocer el procedimiento dirijase a la plataforma

ISOLUCION “Procedimiento atencién de denuncias de
corrupcién” M-AC-PR-004.

La Gobernacién de Cundinamarca con el objetivo de brindar a

la ciudadania medios para interactuar con la administracion
departamental dispone del correo institucional
contactenos(dcundinamarca.gov.co

Contactenos, brinda a los usuarios informacion general
sobre requisitos de tramites, dependencias, horarios de
atencion y servicios ofertados. Direcciona a las dependencias
competentes la PQRSDF por medio del Sistema de Gestidn de
Correspondencia Mercurio.

La Gobernacion de Cundinamarca con el objeto de facilitar y
acercarlosserviciosque prestalaadministraciondepartamental
y dentro de su estrategia de desconcentracidon del servicio ha
implementado las Ferias Virtuales en las cuales el ciudadano
puede interactuar con los funcionarios de la Gobernacion,
realizar tramites, consultas, solicitar informacion empleando
los medios electrdnicos.

Estrategia puesta a disposicion para la interaccion con usuarios
internos y externos, permite ofrecer un servicio agil, oportuno,
efectivo, amabley con alta posibilidad de lograr una satisfaccion
significativa del usuario.

Paso a paso...

e Asegurese de que su teléfono tenga el
volumen adecuado. Debe contestar el
teléfono antes del tercer timbre.

e Salude a quien llama con la siguiente
formula: “Gobernacion de
Cundinamarca. Buenos dias/ +
tardes, habla (nombre y apellido) T
..., ,€n qué puedo servirle?

e Dediquese exclusivamente a la




atencion del ciudadano, no lo interrumpa constantemente,
ni hable con sus companeros mientras conversa con su
interlocutor.

El area de atencidn telefonica debe estar desprovista de
elementos que generen ruido, que sean distractores o
generen interrupciones como radios, celulares, ya que se
constituye en falta de respeto hacia el usuario que se esta
comunicando con la Gobernacion.

No “entre en confianza” con el usuario al otro lado de la
linea, especialmente si se trata de un desconocido, y nunca
le diga palabras afectuosas o familiares; dirijase a quien le
habla telefonicamente: “usted...”

La actitud también se percibe telefonicamente, use un tono
de voz moderado.

Plantee su respuesta en términos claros y positivos.

Evite proporcionar informacion no solicitada y entrar en
conversaciones innecesarias, informele al usuario a donde
le va a transferir la llamada.

Trate a sus companeros de trabajo (usuarios internos) con
la misma cortesia telefonica que brinda a sus usuarios
externos.

Manejo efectivo de las situaciones que pueden presentarse
durante la atencion telefénica al ciudadano (Unicamente
para llamadas transferidas a las oficinas)

Evento No. 1
Siendesarrollo de la llamada debe hacer que el usuario espere:

’Tc

Expliquele la razén y de un calculo aproximado del tiempo
que tendra que esperar.

e Excusese y solicite permiso antes
de hacerlo esperar. Espere a que el
usuario le conteste.

e Al volver a tomar la llamada diga:
“Muchas gracias por esperar”.

e Sjla espera es de uno (1) a tres (3)
minutos, dé la opcidén al usuario
de esperar en la linea o devolverle
usted la llamada posteriormente.

y

Si la espera es de mas de tres (3] minutos, pida al usuario
su numero telefonico y digale que lo llamara
Si el usuario acepta esperar un tiempo largo en la linea,
retome la llamada cada cierto tiempo prudencialy expliquele
que esta siguiendo el curso de su necesidad.

Evento No. 2

Transferencia de llamadas:

Explique al usuario la razon para transferir la llamada y
preguntele si tiene o no inconveniente en que lo haga.
Digale a la persona a quien le transfiere la llamada el
nombre de quien llamay el asunto.

La persona que recibe la llamada debe abstenerse de
contestar de mal humor o de suministrar respuestas
equivocadas o que desconcierten.

Asegurese de no colgar hasta que alguien conteste la
llamada transferida, lo que debe suceder antes del tercer
timbre.

Termine la llamada adecuadamente.

Resumale al usuario lo que se va a hacer, si queda alguna
tarea pendiente y preglntele “; Hay algo mas en que pueda
servirle?”

Agradezca al usuario el haber dado la oportunidad de
servirle.

Permita al usuario colgar primero. Deje por escrito las
tareas pendientes.

Haga seguimiento hasta que se dé respuesta al usuario.

El contact center, estd dispuesto para el ciudadano que se
comunica a la linea principal de la Gobernacion PBX 7490000
en busca de informacion de tramites y servicios, alli se enrutan
y direccionan las llamadas que ingresan hacia las extensiones

N EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE U000



telefdnicas de las diferentes dependencias de la administracion
departamental, quienes son competentes para dar respuesta u
orientacion a la solicitud del usuario.

El portal web corporativo de la Gobernacién de Cundinamarca,
dispuesto en la pagina institucional, www.cundinamarca.gov.co
se enmarca en la estrategia de gobierno digital con el objeto, de
usar las tecnologias de informacion para descongestionar las
instituciones y lograr mayor efectividad en los procesos.

Por tal razon, ofrece al usuario de forma facil e integrada, el
acceso a informacion de servicios relacionados con la gestion
administrativa del departamento y sus entidades. El portal
web propende por resolver las necesidades de informacion;
en sus contenidos puede encontrar noticias, normatividad,
estadisticas, politicas, tramites, servicios etc.

Mediante el uso de carteleras informativas dispuestas en los
espacios adecuados y permitidos, se difunde informacion de
caracter importante a los servidores publicos y usuarios de la
Gobernacion de Cundinamarca.

Quién comunica: Secretaria de Prensa y Comunicaciones vy
demas dependencias de la Gobernacidn.

Qué se comunica: informacidn o noticias de interés general.

Cuando se comunica: cada vez que se requiere actualizacion.
Medio: carteleras internas.

A quiénes: servidores, publico en general.

Las cartelas contienen:

e Informacién clara y graficos de rapida y amena lectura.
ServicioseinstitucionesdelaGobernacionde Cundinamarca.

e Direccionamiento estratégico (misién, vision, y estructura
axioldgical.

e Noticias de la administracion departamental. Deberes y
derechos de la ciudadania.

e Espacios de participacion ciudadana.

e Divulgacidon de nuevos métodos y medios de atencion al
usuario

e Publicacidonde los horarios de atencion al usuarioy asegurar
la prestacion continuada del servicio en horario establecido
por la entidad.

NOTA: Para mas informacion remitirse a la Plataforma
ISOLUCION. “Protocolo carteleras institucionales” E-CO- PRO-
005.







RECEPCION PQRSDF

Los canales de atencion a la ciudadania establecidos por la
Gobernaciéon de Cundinamarca, (presencial, virtual y telefonico),
estan dispuestos para la recepcion de PQRSDF (peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones), incluso cuando
el usuario no cuente con documento fisico para radicary se dirija a
cualquiera de los medios con el fin de establecer una solicitud ante
la entidad.

ELl Articulo 15 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo (CPACA), indica que “podran
presentarse verbalmente y debera quedar constancia de esta, o por
escrito, y a través de cualquier medio iddneo para la comunicacion
o transferencia de datos”.

Adicionalmente, el paragrafo 3 del articulo mencionado, indica que
debe existir una oficina o dependencia que la entidad definida para
dichos efectos, en consecuencia, la Gobernacion de Cundinamarca
dispone del Centro Integrado de Atencion al Usuario CIAU.

Por tanto, ninguna autoridad/ dependencia podra negarse a recibir
peticiones verbales. El servidor se encuentra en la facultad de
recepcionar la PQRSDF interpuesta por el usuario de modo verbal,
orientar a la radicacion del documento y asegurar que al usuario se
le informe el ndmero de radicado con el que quedo registrado en el
sistema Mercurio.

Para la recepcion de peticiones verbales se dispone del “Formato
Unico de recepcion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones- PQRSDF M-AC-FR-007.

Debera tenerse en cuenta:
Cualquier persona sea letrada o analfabeta podrd presentar
peticiones verbales.

Debe establecerse un lugar, servidory los carteles respectivos donde
se indique que se recepcionan derechos de peticion verbales.

Antes de iniciar con la respectiva constancia debe preguntarle al
peticionario qué desea solicitar, pues en caso de que para dicha
solicitud se requieran documentos que la ley exija se le debe indicar
que regrese cuando tenga dichos documentos, para poderlos anexar.
Si este insiste en que se radique, asi se hara dejando constancia de
los requisitos o documentos faltantes. Si quien presenta una peticion
verbal pide constancia de haberla presentado, el funcionario la
expedira en forma sucinta.

El servidor debe pedir la cédula de ciudadania del peticionario para
evitar suplantacion.

El servidor o encargado debe levantar una constancia donde se
establezcan los datos minimos requeridos de acuerdo con el articulo
16 del CPACA. Dicha constancia debe ser firmada por el servidor que
la realiza como también por el peticionario.

En el caso que el peticionario manifieste no saber firmar se dejara
constancia, se le pedira poner la huellay se procedera a expedir copia
de la constancia de la recepcion del derecho de peticion verbal.

Debe darsele el tramite convencional de un derecho de peticion escrito.

Nota: el trato a la recepcion de peticiones verbales se
darade acuerdo con el procedimiento que se encuentra
en la plataforma ISOLUCION “Administracion
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones”™ M-AC-PR-001
-"Direccionamiento comunicaciones
externas recibidas” M-AC-PR-006, W\
“Formato Unicoderecepcionde peticiones, T
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias

y felicitaciones- PQRSDF” M-AC-FR-007.







ATENCION DE CASOS ESPECIALES

Un ciudadano o usuario inconforme con la prestacion de los
servicios o con las respuestas recibidas a sus solicitudes,
es un usuario que podra llevarse una percepcion errada
de la gestion. Es importante recordar que una respuesta
desfavorable hacia los usuarios no necesariamente implica
una prestacidn del servicio deficiente. Para asegurar mayor
objetividad en la prestacion de los servicios, los usuarios
inconformes deben tener un trato especial, para lo cual todos
los servidores publicos deben estar preparados, conocer las
acciones a seguir, y de esta manera asegurar la efectividad y
el asertividad en la interaccion.

Para el efecto, lo primero que se debe hacerse, es identificar
el estado de animoy de inconformidad del usuario para definir
el tratamiento que debe darse.

Estado animico del usuario y tratamiento:

Elciudadano estainconforme con lainformacion suministrada

por considerar que es una injusticia. La entiende, pero esta en

desacuerdo, se aprecia malhumorado y levanta la voz, puede
incluso llegar a ser grosero.

e Permita que el usuario se desahogue, sin interrumpirlo,
mantenga la mirada y asiente de vez en cuando, para que
se sienta comprendido.

e Cuando termine, digale que “entiende su situacion”, y
enmarque las razones por las que no es posible atender
su solicitud desde la Gobernacion de Cundinamarca.

e En lo posible, otra persona del grupo deberd acercarse
al usuario, para mostrarle solidaridad y disposicion para
ayudarle en su problema.

e Si el usuario persiste en su malestar, debera escalarse
el problema a otra instancia con mayor poder decisorio,
experiencia y conocimiento en este tipo de asuntos, para que
alli se finalice adecuadamente la conversacion con el usuario.

e Solicite cordialmente al usuario que mantenga la calma,
mientras usted expone de manera precisa las alternativas
que puede tomar hacia la solucion de su peticidn.

e De ser necesario, se hara un recuento de la conversacion
cuantas veces se requiera, para lograr el entendimiento por
parte del usuario. En caso de ser posible, usara lapiz y papel
para ir ilustrando al usuario sobre la respuesta conferida.

Siempre tenga en cuenta, lo siguiente:

e Nunca deje de pensar: ;Qué necesita este usuario? ;Cémo
puedo satisfacer esa necesidad? Pida al usuario que se
calme.

e Asuma objetivamente la situacidn, entienda que lo que
sucede no es en contra suya, ni es un asunto personal.

e En la solucidn al inconveniente nunca se comprometa con
algo que no pueda cumplir.

e Siusted mantiene una posicion serena y respetuosa, podra
dar un mejor manejo a la situacion y calmar al usuario,
siempre bajo los principios de la cultura del buen servicio.

Los ususarios por lo general acuden a la administracion
departamental buscando una respuesta positiva para la
solucidon de sus requerimientos. No obstante, en muchas
ocasiones esta opcion no es posible porque la solucidén no
depende directamente de la Gobernacion,
sino que requiere de la intervencion de otras
instancias, o incluso de otras instituciones.

En estos casos, el funcionario
realizara el siguiente procedimiento:
Ofrecer disculpas al usuario por los
inconvenientes que la imposibilidad de
respuesta positiva le puedan ocasionar.




Es preciso, exponer con claridad los argumentos por los
cuales no esviable realizar su tramite o tener una respuesta
inmediata a su solicitud.

Exponer alternativas, que, aunque no sean exactamente lo
que el usuario quiere, puedan ayudar a dar una solucién
aceptable a la situacion.

Agradecer al usuario su comprension.

Para dar una respuesta negativa se debe tener plena
claridad del asunto sometido a su consideracion, asi como
de la certeza de que no haya alternativa de solucion.




RECOMENDACIONES GENERALES DEL SERVICIO

e Asegurese que desde la entrada exista suficiente
senalizacion, que permita a la ciudadania ingresar
directamente sin perdertiemponidarvueltasinnecesarias.
Igualmente, cercidrese de que esté senalizado el ingreso a
banos y salidas de emergencia.

e Mantenga visible, actualizada y completa la informacidn
de los servicios, programas, talleres, foros y demas
actividades en que la ciudadania puede participar en los
diferentes canales de atencidn.

e Utilice medios de comunicacion, claros e ilustrativos
sobre la razén de ser institucional, permitiéndole a la
ciudadania conocer informacidn acerca de los servicios de
la Gobernacion de Cundinamarca, su gestidn, a qué sector
pertenece, su mision y vision.

e Porte siempre el carné en un lugar visible, permite
la sensacion de un servicio confiable y personal a la
ciudadania.

e Encaso de emergencia sanitaria o pandemia seguir todos
los lineamientos establecidos por el Gobierno Nacional y
autoridades locales para garantizar la atencidén oportuna
al ciudadano.

Del servidor

Cada secretaria debe disponer de un delegado para la
induccion sobre el espacio de trabajo, lo cual corresponde
a un conjunto de orientaciones enfocadas principalmente a
recibir, incorporar y adaptar adecuadamente a las personas
que ingresan a la organizacion, pero también, para aquellas
que estando dentro de la organizacién, son trasladadas,
ascendidas o cambiadas de cargo.

Lo anterior, permite a las personas conocer sus condiciones
de trabajo, movilizarse con facilidad dentro de los espacios y
cumplir mejor con los objetivos institucionales.

Paso a paso...

Dar una bienvenida al nuevo servidor publico. Especificar
los tramites para la obtencion de los documentos que le
permiten identificarse como servidor de la institucion.
(carné, tarjeta de acceso, correo electronico, etc.).

Dar orientaciones basicas acerca del espacio, sitios de
interés, localizacién de oficinas, ubicacién geografica,
tramitesy servicios prestados por las diferentes secretarias.
Describir de manera clara cual es su espacio de trabajo, los
elementos con los que cuenta para el mismo (computador,
teléfono, fax, fotocopiadora, etc.)

Entregar las claves de acceso a los equipos como
computadores, buzén de voz, numero de extensidn
telefdnica, etc., y un inventario de los elementos recibidos
por el servidor.

Identificar quiénes son sus companeros de trabajo en el
mismo espacio fisico.

Describir los accesos de ingreso y salida, las rutas de
evacuacion y demas normas de seguridad.







SEGUIMIENTO Y EVALUACION

El proceso de seguimiento y evaluacion de la atencion al
ciudadano se realiza a través de los indicadores de respuesta
oportuna PQRSDF vy satisfaccion al usuario con la aplicacion
de la encuesta M-AC-PR-001 para detectar a tiempo las
dificultades y fortalecer el proceso de mejora continua de
atencion al usuario.







GLOSARIO

ATENCION AL USUARIO: en la Gobernacién de Cundinamarca
se plantea como un servicio integrado, dotado de valores para
facilitar el cumplimiento de los derechos y deberes civicos;
esfuerzo que se dirige a la satisfaccion de las necesidades de
la ciudadania y sus expectativas para garantizar su bienestar
individual y colectivo.

CALIDAD: es el grado en el que se cumple con los requisitos,
entendiendo por requisito la “necesidad o expectativa
establecida, generalmente implicita u obligatoria”

CIUDADANIA: se denomina ciudadania a la pertenencia a
una determinada comunidad politica. Esta otorga una serie
de derechos y obligaciones que deben ser respetados. Entre
los derechos puede citarse el derecho a votar y elegir a las
autoridades que se consideren pertinentes.

CONTACT CENTER: area de una empresa que gestiona todas
las comunicaciones establecidas con los clientes.

DEFINICION DE CANALES DE ATENCION POR PROCESO:
los canales de atencion son los medios y espacios que
utilizan los usuarios para realizar tramites; y solicitar
servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada
con el quehacer de la Gobernacién de Cundinamarca. Para la
entidad se han establecido tres canales: presencial, telefdnico
y virtual.

DEMOCRACIA EN LiNEA: es la fase final de la estrategia
Gobierno Digital en la cual el ciudadano participa activa
y colectivamente en la toma de decisiones de un Estado
totalmente integrado en linea, que ha interiorizado en sus
practicas el Gobierno digital, siendo éstas de uso cotidiano
para el ciudadano. El gobierno incentivo a la ciudadania a
contribuir en la construccion y seguimiento de politicas,

planes, programas y temas legislativos, asi como a participar
en la toma de decisiones y, en general, esta dlspuesto a
involucrar a la sociedad en un didlogo abierto de doble via. En
esta fase las entidades ofrecen especificamente informacidn,
servicios y tramites en linea para incluir a las poblaciones mas
vulnerables.

DENUNCIA: es la puesta en conocimiento ante una autoridad
competentede unaconductaposiblementeirregular, paraquese
adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria,
fiscal, administrativa sancionatoria o ético profesional (Ley
1474 de 2011).

DERECHO PETICION: peticiones respetuosas a las autoridades
por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion (Constitucion Politica de Colombia, ART. 23, Ley
1474 de 201).

DISCAPACIDAD: es un término general que abarca las
deficiencias, limitaciones de la actividad y restricciones de una
persona para ejercer su plena participacion en sociedad enigual
condiciones de los demas. Las deficiencias son problemas que
afectan a una estructura o funcion corporal; las limitaciones
de la actividad son dificultades para ejecutar acciones o tareas,
pueden ser de tipo fisico, mental, intelectual o sensorial a largo
plazo.

EMERGENCIA SANITARIA: se define como un
evento extraordinario que se determina en
la constitucion de un riesgo para la salud
publica de otros estados a través

de la propagaciéon internacional de s —

la enfermedad y que potencialmente T
requiere una respuesta internacional

coordinada. b




FERIA VIRTUAL: es una plataforma desarrollada para la
implementacion de espacios virtuales, centros de negocios
y ferias que pueden aplicar para realizar eventos donde se
presenten portafolios de servicios y productos a clientes y
usuarios.

DISCAPACIDAD MENTAL COGNITIVA: es la deficiencia que
pueda presentar una persona para realizar actividades
intelectuales que impliquen aprender, pensar y memorizar,
razonamiento, pensamiento abstracto o para relacionarse con
las demas personas y el entorno. Es una alteracidn bioquimica
que afecta la forma de pensar, los sentimientos, el humory el
comportamiento.

DISCAPACIDAD MULTIPLE: es cuando se presentan dos o
mas deficiencias de orden fisico, sensorial, mental, emocional
o de comportamiento, que afectan significativamente la
comunicacion, la interaccion social y el aprendizaje.

SENSORIAL: hace referencia a las dificultades que pueda
presentar una persona en los sentidos; se define de acuerdo
con las deficiencias en cada uno de ellos. Asi, la discapacidad
auditiva serefierealadificultad paraescucharyhablar, mientras
que la visual es la dificultad para percibir la luz, forma, tamano
o color de los objetos y personas.

EFICIENCIA Y OPORTUNIDAD: la administracion publica
presta un servicio basado en procesos y procedimientos agiles
y rapidos, diggninuyendo los costos y las cargas innecesarias
sobre los ciudadanos.

INFORMACION: datos esenciales para la
satisfaccion de una necesidad expresada
por un usuario.

PANDEMIA: enfermedad epidémica que
se extiende a muchos paises o que ataca a
== = Casl todos los individuos de una localidad o
region.

PBX: central telefonica de una empresa que recepciona
llamadas y las transfiere a otra dependencia.

LIMITACION FISICA O MOTORA: dificultad expresa, en
limitacion del movimiento, ausencia o paralisis de una, dos,
tres o las cuatro extremidades. Alteracion a nivel muscular,
articulaciones o movimientos involuntarios.

SUGERENCIA: es la manifestacion de una idea o propuesta para
mejorar el servicio o la gestion de la entidad (Ley 1474 de 2011).

TRAMITE: es el conjunto, serie de pasos o acciones reguladas
por el Estado, que deben efectuar los usuarios para adquirir
un derecho o cumplir con una obligacion prevista o autorizada
por la Ley. El tramite se inicia cuando este particular activa el
aparato publico a través de una peticion o solicitud expresa y
termina (como tramite) cuando la Administracion Publica se
pronuncia sobre éste, aceptando o denegando la solicitud.
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DOCUMENTOS APLICABLES

En este referente normativo se enumeran las disposiciones
constitucionales y legales que rigen la Atenciéon al Ciudadano
desde la Constitucion Politica de 1991:

LEY 1755 DE 2015, por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

DECRETO 1078 DEL 26 DE MAYO DE 2015, por medio del
cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones. Titulo
9 politicas y lineamientos de tecnologias de la informacion,
capitulo 1 estrategia de gobierno en linea, SECCION 1 a la 4.
Expedido por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones.

DECRETO 1083 DE 2015, “Por medio del cual se expide el
Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcién Publica.”
DECRETO 2573 DE 2014, Por el cual se establecen los
lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en linea,
se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se dictan
otras disposiciones. El presidente de la Republica de Colombia,
en ejercicio de sus facultades constitucionales y legales.
Manual Técnico del Modelo Estandar de Control Interno para el
Estado Colombiano MECI 2014. Expedido por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica.

DECRETO NUMERO 1317 DE 2013 “Por el cual se reglamenta
parcialmente la Ley 1581 de 2012.”

LEY ESTATUTARIA 1581 DE 2012, Por la cual se dictan
disposiciones generales para la proteccion de datos
personales.

DECRETO LEY 19 DE 2012. “Por el cual se dictan normas para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracion Publica.”,
Expedida por Departamento Administrativo de la Funcidn
Publica.

LEY 1437 DE 2011, “por el cual se expide el Cddigo

de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo™.

LEY 1474 DE 2011, por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica.

CONPES3649de 2010, PoliticaNacionalde Servicioal Ciudadano.
Expedido por Departamento Nacional de Planeacion.

DECRETO 2623 DE 2009, por el cual se crea el Sistema Nacional
de Servicio al Ciudadano - SNSC-. Expedida por el presidente
de la Republica de Colombia en uso de sus facultades
constitucionales y legales, en especial de las conferidas en los
articulos 43y 45 de la Ley 489 de 1998.

LEY 1341 DE 2009, Por la cual se definen principios y conceptos
sobre la sociedad de la informacion y la organizacion de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones - TIC-,
se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras
disposiciones. Expedida por el Congreso de Colombia.

LEY 1287 DE 2009, “Por la cual se adiciona la Ley 361 de 1997.
Bahias de estacionamiento. Movilidad reducida. Accesibilidad.”
LEY 1275 DE 2009, “Por medio de la cual se establecen
lineamientos de Politica Publica Nacional para las personas que
presentan enanismo y se dictan otras disposiciones.”

LEY 1273 DE 2009, por medio de la cual se modifica el Cddigo
Penal, se crea un nuevo bien juridico tutelado - denominado
“de la proteccion de la informacion y de los datos”- y se
preservan integralmente los sistemas que
utilicen las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, entre otras disposiciones.
Expedida por el Congreso de Colombia.

LEY 1171 DE 2007, “Por medio de la

cual se establecen unos beneficios W

a las personas adultas mayores.” T
LEY 982 DE 2005, “por la cual se

establecen normas tendientes a la b




equiparacion de oportunidades para las personas sordas y
sordociegas y se dictan otras disposiciones.”
LEY 962 DE 2005, Por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos
de los organismos y entidades del Estado y de los particulares
que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.
Expedida por el Congreso de Colombia.
LEY 872 DE 2003, Por la cual se crea el sistema de gestion de
la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras
entidades prestadoras de servicios. Expedida por el Congreso
de Colombia.
DIRECTIVA PRESIDENCIAL NO. 10 DEL 20 DE AGOSTO DE
2002 “Programa de Renovacion de la Administracion Pudblica:
Hacia un Estado Comunitario”. En su Numeral 1.1.3 Servicio
al ciudadano y participacion de la sociedad civil, enuncia las
politicas macro que se deberan adoptar en todas las entidades
del Estado para garantizar un facil y efectivo acceso de los
ciudadanos a la administracion. Expedido por la Presidencia de
la Republica.
LEY 790 DE 2002, “Por la cual se expiden disposiciones para
adelantar el programa de renovacion de la administracion
publica y se otorgan unas facultades Extraordinarias al
presidente de la Republica”.
LEY 594 DE 2000, “Por medio de la cual se dicta la Ley General
de Archivos y se dictan otras disposiciones.”
LEY 527 DE 1999 “Por medio de la cual se define y reglamenta el
acceso y uso de los mensajes de datos, del comercio electronico
y de las firmas digitales, y se establecen las entidades de
certificacion y se dictan otras
disposiciones.”
e LEY 489 DE 1998 “Por la cual se
dictan normas sobre la organizacion
y funcionamiento de las entidades
del orden nacional, se expiden las
disposiciones, principios y reglas
generales para el ejercicio de
las atribuciones previstas en los

Y G

numerales 15y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica y
se dictan otras disposiciones.”

LEY 361 DE 1997, “Por la cual se establecen mecanismos de
integracion social de las personas con limitacion y se dictan
otras disposiciones.”

LEY 324 DE 1996, “Por el cual se crean algunas normas a favor
de la poblacién sorda.”

DECRETO 2232 DEL 18 DE DICIEMBRE DE 1995 “por medio del
cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de declaracién
de bienes y rentas e informe de actividad econémica y asi como
el sistema de quejas y reclamos.” Expedido por el presidente
de la Republica de Colombia, en uso de sus facultades
reglamentarias que le confiere el articulo 189 numeral 11 de la
Constitucion Politica.

DECRETO 2150 DE 1995, Por el cual se suprimen y reforman
regulaciones, procedimientos o tramites innecesarios existentes
en la Administracion Publica.

LEY 190 DEL 6 DE JUNIO DE 1995

“Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la administracion publica y se fijan disposiciones
con el fin de erradicar la corrupcion administrativa.” en su
articulo 48 se define el control social a la gestion publica, diseno
de indicadores de gestion, eficiencia y calidad; en el articulo 49,
la obligacion de toda entidad de tener una linea gratuita para
la comunidad; en el articulo 51, la obligacién de dar publicidad
a los bienes y servicios contratados; articulo 53, el deber de
las entidades publicas de tener una dependencia encargada
de recibir, tramitar y resolver las quejas y reclamos que los
ciudadanos formulen. Expedido por el Congreso de Colombia.
LEY 87 DE 1993 “Por la cual se establecen normas para el
ejercicio del control interno en las entidades y organismos
del estado y se dictan otras disposiciones.” Expedido por el
Congreso de Colombia.

LEY 57 DE 1985, “Por la cual se ordena la publicidad de los actos
y documentos oficiales.”

Constitucion Politica de Colombia, en sus articulos 2, 23, 46, 47,
74,83, 123y 369.

Bloque de constitucionalidad.
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