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PRESENTACION

La razon maxima de la Gobernacion de Cundinamarca es
servir al ciudadano con eficiencia, calor humano y prontitud;
la ciudadania es la protagonista del valor, sentido y funcion
de lo publico.

Durante la atencion presencial, telefonica o virtual; ocurre
una relacion de interaccion entre servidores publicos vy la
ciudadania; quien solicita el servicio, consulta, peticion,
reclamacion esta ejerciendo el derecho a manifestar su
denuncia, expectativa, necesidad, recomendacion,
inquietud o un hecho Nno aceptable.

Por lo tanto, la atencion al ciudadano es la mayor expresion
de democracia participativa porgque en este espacio
transaccional, de manera libre y fluida la institucion publica
garantiza la prestacion de los servicios de forma agil, cercana
y oportuna; cumpliendo las expectativas y obteniendo una
mejor percepcion del servicio brindado.

Esta apuesta, tiene como antecedente principal el Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano, que define los
lineamientos generales aplicables de atencion, con un nuevo
paradigma que lo hace mas incluyente.

Por lo anterior, la Gobernacion de Cundinamarca, presenta
el Protocolo de Atencion al Ciudadano, como herramienta
facilitadora para servir con excelencia a la ciudadania,
afianzar comportamientos civicos, acercar la gestion a las
personas y ser medio facilitador del desarrollo.

JORGE EMILIO REY ANGEL
Cobernador de Cundinamarca

Secretaria General / Gobernacion de Cundinamarca

4 N hd



V‘I‘I‘

ATENI:IUN AL CIUDADANE)

CONTENIDO

1. PLATAFORMA EST! RATEGICA 5
MISION 5
VISION 5
VALORES ) 5
ALCANCES DEL PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO 5
2. CULTURA DEL SERVICIO 7
2.1 Criterios de calidad en la atencion integral 7
2.2 Pautas de comportamiento y atencion 7
2.3 Atributos del buen servicio 7
2.4 Presentacion personal 8
2.5 Presentacion en los puestos de trabajo 9
2.6 Beneficios de prestar un servicio de excelencia a la ciudadania 9
3.DERECHOS Y DEBERES DEL CIUDADANO 9
‘Articulo 5. Derechos de las personas ante las autoridades. 10
Articulo 6. Deberes de las personas. 10
Articulo 7. Deberes de las autoridades en la atencion al publico. 1
Articulo 8. Deber de informacion al publico. 1
4. ENFOQUES DE ATENCION X 12
5.INGRESO A LA GOBERNACION DE CUNDINAMARCA 13
51 Ingreso 13
52 Registro de ingreso por ventanilla 14
53 Salida X R R R 15
6. INTERACCION Y COMUNICACION CON LA CIUDADANIA POR CANALES DE ATENCION 15
6.1 Atencion presencial 16
611 Centro Integrado de Atencion al Ciudadano - CIAC 18
612 Desconcentracion del servicio 18
6.13 Buzon de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones. 19
6.2 Atencion virtual 20
6.2.]1 Redes sociales corporativas 20
622 Chat 21

2

Secretaria General / Gobernacion de Cundinamarca



CONTENIDO

6.2.3 Canal de denuncias de corrupcion
6.2.4 Correo electronico

6.3 Atencion telefonica

6.3.1 Conmutador

6.4 Informativo

6.4.1 Portal web corporativo

6.42 Uso de carteleras internas

7. RECEPCION PQRSDF

71 Recepcion de peticiones verbales
8. ATENCION DE CASOS ESPECIALES
8.1 Trato a los ciudadanos inconformes
8.2 Respuesta negativa al ciudadano
9. RECOMENDACIONES GENERALES
10. EVALUACION Y SEGUIMIENTO
REFERENTE NORMATIVO

Secretaria General / Gobernacion de Cundinamarca

V‘I‘I‘

ATENI:IUN AL CIUDADANE)

2]

2]
22
25
25
25
24
24
25
26
26
27
27
28
33

G/ﬂ



1.PLATAFORMA ESTRATEGICA

MISION

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

VISION

Cundinamarca seguira siendo, en el 2036, el departa-
mento mejor educado, formando ciudadanos resilien-
tes, tolerantes y felices, compartiendo un territorio orde-
nado, sostenible, integrado y competitivo, con igualdad
de oportunidades para el campo y la ciudad, utilizando
las herramientas que genera el desarrollo inteligente.

VALORES

® Honestidad: actuo siempre con fundamento en la
verdad, cumpliendo mis delberes con transparen-
cia y rectitud, y siempre 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 cual-
quier otra condicion.

e Compromiso: soy consciente de la importancia de
mi rol como servidor publico y estoy en disposicion
permanente para comprendery resolver las necesi-
dades de las personas con las que me relaciono en

Secretaria General / Gobernacion de Cundinamarca

4 N hd

ATENI:ION AL CIUDADAND)

mis labores cotidianas, buscando siempre mejorar
su bienestar.

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

e Justicia: actUo con imparcialidad garantizando los
derechos de las personas, con equidad, igualdad y
sin discriminacion.

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

® Cercania: interiorizo mi condicion de servidor publi-
coy lo enfoco hacia el desarrollo de soluciones ade-
cuadas y oportunas a las necesidades de la comu-
nidad.

ALCANCES DEL PROTOCOLO
DE ATENCION AL CIUDADANO

El Protocolo de Atencion al Ciudadano, orienta y
motiva a los servidores publicos a comprender que
esta funcion es la ventana 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 ciudadano propende por:
- Dignificar y mejorar la vida de los cundinamarqueses.
« Fortalecer la gestion de las instituciones de Cundinamarca.
- Contribuir a la consolidacion de comportamientos
Civicos.

«Promover el desarrollo integral del Departamento.
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ATENCION AL CIUDADANO DE CALIDAD

GCOBERNACION DE CUNDINAMARCA

PRINCIPIOS INSTITUCIONALES, MISION, VISION,
VALORES Y ALCANCES

-
—
- @ ~ CRITERIOS DE CALIDAD, ATRIBUTOS DEL BUEN
SERVICIO Y PAUTAS DE COMPORTAMIENTO

E LEY 1437 DE 2011 - ART5 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 CIUDADANO
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2.CULTURA DEL SERVICIO

Se refiere al conjunto de estrategias, actitudes y valores
gue deben apropiar los servidores publicos en funcion
del cumplimiento de los objetivos, mision vy vision de la
Administracion Departamental, aportando a la gestion
publica y facilitando el acceso del ciudadano a los trami-
tes y servicios de la entidad en los terminos de igualdad
y oportunidad, para lo cual, es indispensable conocer y
apropiar el Protocolo de Atencion al Ciudadano.

2.1 Cri.terigs de calidad enla
atencion integral

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

* Trato digno que reconozca sus derechos como ciudadano.
* Atencion a las necesidades diligentemente sin distincion.
* Que el plazo para la respuesta a sus requerimientos esta
claramente definido.

* Que se garantiza la atencion al publico en los horarios
establecidos por la entidad.

* El servicio recibido de alta calidad.

2.2 Pautas de comportamiento
y atencion

® Actitud: la mejor disposicion 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.
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® Actitud de servicio: comprendida en el despliegue de
las habilidades, recursos vy cualidades de los funcionarios
gue prestan atencion al ciudadano, 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 esponta-
neay sinceramente que un servicio de calidad es tam-
bien Ml responsabilidad.

1.1 Atributos del buen servicio

Son cualidades, habilidades y recursos, que debe
apropiar el funcionario y/o servidor publico para
garantizar atencion ciudadana y prestacion de servi-
cios profesionales, o de apoyo con excelencia, los
atributos propios de la naturaleza del servicio de la
gobernacion de Cundinamarca son:

® Agil: actuaciones oportunas y rapidas ante las diversas
solicitudes de la ciudadania, en tramitacion, asesora-
miento e informacion.

® Confiable: que provenga de personas que generen
seguridad en los ciudadanos, gue 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.
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® Eficiente: alcanzar un mayor acercamiento con la

ciudadania logrando una mejor comprension de sus
necesidades.

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

Incluyente: La atencion debe ser de calidad para
todos los ciudadanos sin distincion ni discriminacion,
de forma imparcial y equitativa.

Informativo: los servidores publicos deben tener infor-
macion vigente y actualizada de la institucion, asi
como apropiar y conocer de forma autonoma,
amplia y suficiente el portafolio de servicios de la enti-
dad, para contribuir a la cualificacion de los ciudada-
nos respecto de sus derechos.

Proximo: que se adapte a las circunstancias concretas
del ciudadano.

Respetuoso: |os servidores publicos y quienes presten
sus servicios profesionales o de apoyo deben dar a los
ciudadanos 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.
Responsable: los funcionarios idoneos debidamente
capacitados y consientes que la labor que desempe-
nan repercute en el bienestar del ciudadano vy la
imagen de la gobernacion.

Transparente: que en todo momento se suministre
informacion precisa sobre el tema que se solicita,
teniendo de presente que hay informacion con reser-
va legal y se debe informar esta novedad al usuario.
Trato digno: la atencion a la ciudadania resalta la
dignidad humana, bajo los términos del enfoque de
derechos vy diferencial, que reconoce a los ciudada-
nos como sujetos de derechos sin diferenciacion de
ningun tipo.
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El servidor publico de la Gobernacion de Cundina-
marca posee habilidades para interactuar con el
ciudadano: la sensibilidad, la comprension, toleran-
Cia, persuasion, capacidad de escucha, autocontrol y
creatividad, aseguran el cumplimiento de las expec-
tativas de los ciudadanos referente al servicio.

2.4 Presentacion personal

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

Asi mismo, se debe portar en un lugar visible el documen-
to 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.

2.5 Presentacion en los puestos
de trabajo

La percepcion de la calidad en el senvicio, ademas esta
influenciada por la imagen vy el cuidado de los espacios
fisicos tales como pasillos, escritorios, puntos de atencion y
oficinas donde se llevan a cabo los momentos de aten-
Cion a los usuarios; entonces el orden, la limpieza, la clasifi-
cacion del archivo de la informacion y pagpeleria, beneficia
los ambientes y contribuye a la mejora en la disposicion e
interaccion entre servidores publicos y usuarios.
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Se recomienda: 2.6 Beneflclos de prestarun

servicio de excelenciaala
ciudadania

- Aprovechar al maximo la luz natural

- Los medios audiovisuales como carteleras deben ser
usados de manera proporcional al lugar de trabajo y
siempre relacionadas con temas institucionales o
laborales.

- Elementos de propiedad del servidor como maleti-
nes, chaquetas, abrigos, bolsos y demas elementos
personales deben ser dispuestos fuera de la vista del
ciudadano.

- Evitar tener elementos distractores tales como:
radios, revistas, fotos, adornos y juegos en el puesto de
trabajo.

- No se deben consumir, ni mantener a la vista de los
ciudadanos comidas y bebidas en los puestos de

F?o%aé}cumgntbos resultamtﬁs dg la irteraccién cortw)lel 3. DERECHUS Y DEBERES
ciudadano deben ser archivados lo antes posible,
DEL CIUDADANO

cuando se trate de un archivo temiporal.

- Se debe contar con los elementos de oficina y equi-
Dentro de los pilares establecidos en la atencion al
ciudadano, la Gobernacion de Cundinamarca, enmar-

Todas las acciones aplicadas, bajo los criterios de un
buen servicio al ciudadano generaran a la Goberna-
cion de Cundinamarca:

- Posicionamiento de la imagen de la entidad.

- Construccion y apropiacion de la calidad en el servicio.
- Oportunidades de mejora continua.

- Aumento de la credibilidad institucional.

POS Necesarios para la prestacion del servicio.
Nota general: cada dia y antes del inicio de la jornada
laboral, el personal de servicios generales de la Gober-
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nacion debera asear la infraestructura fisica y mobilia-
rio de oficina. Los servidores publicos contribuiran a
mantener el orden de estos, su correcto uso y ubica-
cion.

Nota general: cada dia y antes del inicio de la jornada
laboral, el personal de servicios generales de la Gober-
nacion debera asear la infraestructura fisica y molbiliario
de oficina. Los servidores pulblicos contribuiran a man-
tener el orden de estos, su correcto uso y ubicacion.
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ca el cumplimiento de los parametros establecidos
bajo la Ley 1437 de 2011- (Articulo 5 al 8) Codigo 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 al publico. Expuestos asi:
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Articulo 5. Derechos de las
personas ante las autoridades.

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

1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modali-
dades, 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 tecnologico o
electronico disponible en la entidad, aun por fuera de
las horas de atencion al publico.

3. Conocer, salvo expresa reserva 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
terminos previstos por la Constitucion y las leyes.

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

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

7. Recibir atencion especial y preferente si se trata de
personas en situacion de discapacidad, ninos, niNas,
adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y
en general de personas en estado de indefension 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 cum-
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plan 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 valorados y tenidos en cuenta por
las autoridades al momento de decidir y a que estas
le informen al interviniente cual ha sido el resultado
de su participacion en el procedimiento correspon-
diente.

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

Articulo 6. Deberes de las personas

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, albsteniendose
de emplear maniobras dilatorias en las actuaciones, y de
efectuar o aportar, a sabiendas, declaraciones o docu-
mMentos falsos o hacer afiraciones temerarias, entre otras
conductas.

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

4, Observar un trato respetuoso con los servidores publicos.
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Articulo 7. Deberes de las
autoridades en la atenciéon
al publico.

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

1. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a
todas las personas sin distincion.

2. Garantizar atencion personal al publico, como
minimo durante cuarenta (40) horas a la semana, las
cuales se distribuiran en horarios que satisfagan las
necesidades del servicio.

3. Atender a todas las personas que hubieran ingresado
a sus oficinas dentro del horario normal de atencion.

4, 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.

5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una
carta de trato digno al usuario donde la respectiva
autoridad especifigue todos los derechos de los
usuarios y los medios puestos a su disposicion para
garantizarlos efectivamente.

6. Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por
medios electronicos, de conformidad con lo previsto
en el numeral 1 del articulo 50 de este Codigo.

7. Atribuir a dependencias especializadas la funcion de
atender quejas y reclamos, y dar orientacion al publico.
8. Adoptar medios tecnologicos para el tramite y
resolucion de peticiones, y permitir el uso de medios
alternativos para quienes no dispongan de aguellos.

9. Habilitar espacios idoneos para la consulta de
expedientes y documentos, asi como para la aten-
cion comoda y ordenada del publico.
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10. Todos los demas que senalen la Constitucion, la
ley y los reglamentos.

Articulo 8. Deber de informacion
al publico.

Las autoridades delberan mantener a disposicion de toda
persona informacion completa y actualizada, en el sitio de
atenciony en la pagina electronica, y suministrarla a traves de
los medios impresos vy electronicos de que disponga, y por
medio telefonico o por correo, sobre los siguientes aspectos:
1. Las normas basicas que determinan su competencia.

2. Las funciones de sus distintas dependencias y los servicios
que prestan.

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

4, | os actos administrativos de caracter general que expidan'y
los documentos de interés publico relativos a cada uno de
ellos.

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

6. Las dependencias responsables segun la actuacion, su
localizacion, los horarios de tralbajo y demas indicaciones que
sean necesarias para que toda persona pueda cumplir sus
obligaciones o gjercer sus derechos.

7. La dependencia, y el cargo o nomlbre del servidor a quien
deloe dirigirse en caso de una queja o reclamo.

8. 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, delberan
senalar el plazo dentro del cual se podran presentar observa-
ciones, de las cuales se dejara registro publico. En todo caso la
autoridad adoptara autonomamente la decision que a su
juicio sirva mejor el interés general.

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

Los protocolos de atencion al ciudadano en los diferen-
tes canales de atencion se establecen bajo el enfoque
de derecho y el enfoque diferencial. El primero, se refie-
re al reconocimiento de los derechos del ciudadanoy la
correlacion de responsabilidad que se establece con el
Estado como garante de derechos; por esta razon, la
Gobernacion de Cundinamarca dispone de canales de
atencion al ciudadano como estrategia de interaccion
ciudadanay gjercicio de rendicion de cuentas, vigilancia
y exigibilidad de derechos independientemente de
condiciones sociales, creencias, credo, sexo, nacionali-
dad, edad, etnia y raza.

Desde el enfoque diferencial, se reconoce al ciudadano
como un ser singular, con condiciones y necesidades
particulares, en razon de esto se establece un protocolo
de atencion diferencial y especializada, a personas en
condicion de discapacidad (fisica, sensorial, psiquica,
intelectual o multiple), mujeres gestantes o con meno-
res y personas mayores, NiNos, quienes tendran prela-
cion, y garantias especiales acorde a sus necesidades.

En el marco de lo establecido en el articulo 13 del Decre-
to 019 de 2012, los servidores publicos deben tener clari-
dad respecto a la forma de atender a los ciudadanos
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.
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Paso a paso...

e Estos usuarios tendran prelacion en el turmo.

e El servidor delbera generar contacto visual con el usuario y
seguir los protocolos de saludo y bienvenida, asi: “‘louenos dias
(tardes). mi nombre es (nomlbre y apellido), se encuentra en..
(se menciona el nombre de la dependencia), ;en quée
puedo servirle? Etc.

eAntes de llevar a calbo cualquier accion de ayuda pregunte:
“iDesea recibir ayuda? ;Como desea que le colabore?”.

e Pregunte por el senvicio requerido, use los mecanismos a su
alcance para entender al ciudadano y ayudarle a expresarse
en caso de que se presente alguna condicion de discapaci-
dad gue lo dificulte.

S la condicion particular del ciudadano lo requiere, busgue
una persona gue conozca la lengua de senas o que pueda
darse a entender con mayor facilidad.

e Disponer o 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 ciudadano.

eSi debe retirarse del puesto de tralbajo para realizar alguna
gestion relacionada con la solicitud presentada por el ciuda-
dano, o si la solucion a la solicitud del ciudadano esta en
mManos de otro servidor de la Gobernacion de Cundinamar-
ca, 0 No puede hacerse de forma inmediata o se delbe remi-
tir el ciudadano a otro sitio, agote los pasos previstos en el
nuMeral de atencion personalizada.

Sin importar la condicion diferencial del ciudadano, debe
garantizarse el debido tramite de sus solicitudes y accesibili-
dad a los servicios prestados.
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5.INGRESO A LA GOBERNACION
DE CUNDINAMARCA

El ciclo de atencion al usuario en la Gobernacion de
Cundinamarca da inicio desde el momento en que un
ciudadano ingresa a las instalaciones de la entidad, por
ello, el Protocolo de Atencion al Ciudadano 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 vy vigilan-
cia, quienes en gran medida determinan el primer
momento real de contacto con los ciudadanos.

Acciones vy actitudes como mal humor, mostrar un
caracter fuerte o severo, gritar, No saludar, el uso de audi-
fonos o celulares, muestran falta de respeto y considera-
cion hacia los usuarios y desfavorece las definiciones y
principios, con respecto al servicio al ciudadano.

Por esto, es importante conocery aplicar los criterios descri-
tos en el protocolo para la prestacion de servicios de
calidad, estos no son exclusivos para el personal de recep-
cion y vigilancia, sino en general para los servidores publi-
Cos, 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.

5.1 Ingreso

El ingreso a las instalaciones tiene como objetivo principal
la bienvenida, recepcion y debido registro a los usuarios en
ventanilla, ademas se brinda orientacion al usuario si este
pide informacion acerca de donde dirigirse a realizar un
tramite. El personal encargado de la vigilancia, debe evitar
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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, paguetes
0 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 insta-
laciones de la Gobernacion de Cundinamarca.

El ingreso de equipos de computo, fotografia y video, asi

como herramientas para el uso de trabajos internos, delbe
ser debidamente registrado en la minuta de vigilancia
para evitar ingreso y retiro de elementos No autorizados.
Lo anterior se debbe hacer de manera agil y amable para
evitar represamientos en la entrada y retrasos de los usua-
rios y servidores en el desplazamiento hacia su destino,
mencionando que es por la seguridad y proteccion de
sus propios elementos.

Paso a paso...

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

e Dar saludo de bienvenida, en lo posible sin esperar
que sean los ciudadanos quienes saluden primero.

e Ejemplo: buenos dias, buenas tardes, (mi nombre vy
apellido), bienvenido a la Gobernacion de Cundina-
marca.

® 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 ciudadano a realizar el registro de ingreso
en ventanilla.

® Despedir al ciudadano.
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52 Reglstro de ingreso por
ventanilla

El registro de ingreso, ademas tiene como proposito
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 com-
portamiento, atencion vy atributos del buen servicio.

Se le preguntara al ciudadano hacia donde se dirige y se
le dira en tono amable, si debe esperar, posteriormente,
se le indicara a donde debe dirigirse. Para estos fines, en
la induccion 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 ciudadano desde el
momento en que se acerque a la ventanilla.

e Dar saludo de bienvenida, en lo posible sin esperar
que sean los ciudadanos quienes saluden primero.
Ejemplo: buenos dias, buenas tardes, (mi nombre y
apellido) ;En qué puedo servirle?

e Asegurese que sea un trato formal, espontaneo y
sincero.

e Solicitar al ciudadano un documento preferiblemen-
te la cedula de ciudadania o documento con foto.

e Indicarle al ciudadano el lugar exacto a donde se
debe dirigir y asegurarse que ha comprendido correc-
tamente.
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e Durante la permanencia de los usuarios dentro del
complejo arquitectonico, el personal de vigilancia
les brindara orientacion.

52 Reglstro de ingreso por
ventanilla

La salida corresponde a concluir la visita a la enti-
dad, dandose alli la Ultima orientacion al visitante.

Paso a paso...

e Es de igual importancia que el saludo inicial, dirija-
se a la persona de manera cortes y respetuosa
solicitando permiso para realizar una Uultima
revision a sus pertenecias.

e £En caso de haber ingresado equipos se verificara
de acuerdo al numero de registro.

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

e
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B.INTERACCIGN Y COMUNICACION
CON LA CIUDADANIA POR
CANALES DE ATENCION

Los canales de atencion son los medios y espacios que
utilizan los usuarios para realizar tramites; solicitar servi-
cios, informacion, orientacion o asistencia relacionada
con el quehacer de la gobernacion de Cundinamarca.

Recepcion PQRSDF verbales a traves de cualquiera de

los canales.
Atencion presencial

) e

I
‘ Atencidn telefonica
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ATENCION AL CIUDADAND)

Centro Integrado de Atencion
al Ciudadano -CIAC-

Desconcentracion del servicio
(Unidad mouvil, ferias de servi-
cios, puntos de informacion

Buzon de quejas, reclamos vy
sugerencias

Redes sociales corporativas

Chat

Canal de denuncias de corrupcion
Correo electronico

Conmutador
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La entidad cuenta con canales de informacion e interac-
cion, descritos a continuacion:

6.1 Atencion presencial

La atencion presencial y personalizada se prestara tanto
en las dependencias de la Administracion Departamen-
tal, como en las actividades que apunten a la descon-
centracion del servicio, que incluye: las ferias de servicio,
la unidad moavil y los puntos de orientacion e informa-
cion de la Gobernacion de Cundinamarca (POING), esto
con la finalidad de romper las barreras de acceso, con las
gue se pretende acercar la oferta institucional a la ciuda-
dania. Por medio de esta modalidad se genera un
impacto mayor en la percepcion y prestacion del servi-
cio.

La atencion personalizada de los usuarios tiene en
cuenta:

Paso a paso...

e E| servidor debera generar contacto visual con el usuario y
seguir el protocolo de saludo y bienvenida, asi: ‘buenos dias
(tardes). mi nombre es (nombre vy apellido), se encuentra
en.. (se menciona el nombre de la dependencia), ;en queée
puedo servirle? Etc. Sin esperar a que sean ellos quienes
saluden primero.

e Dar al ciudadano una atencion completa y de forma
exclusiva durante el tiempo del contacto.

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

e Manifestar claramente las restricciones sobre la informa-
cion (informacion que no pueda ser entregada, impre-
siones, fechas, etc.).
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e Evitar 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.

eFinalizar el servicio con una despedida cordial, recordan-
dole el nombre de la persona que lo atendio.

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

Evento No.l

Si por cualquier motivo, el servidor debe retirarse del
puesto de trabajo para realizar alguna gestion relaciona-
da con la solicitud presentada por el ciudadano o
alguna situacion externa gue amerite su ausencia, se
debe:

e Explicar al ciudadano su motivo de ausencia, pedirle
gue espere y darle un calculo aproximado del tiempo
gue tendra que esperar.

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

e Realizar la gestion en el menor tiempo posible.

e Al regresar al punto, diga: "Gracias por su amable espera’.

®
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Evento No. 2

Si la solicitud del ciudadano no puede ser resuelta en
este sitio, sino en otra dependencia de la Administracion
Departamental, establezca contacto con el servidor
responsable e informele el nombre del ciudadano vy el
contenido de su solicitud, para que éste lo reciba de
mManera apropiada y acopie los datos necesarios para
resolver su inquietud.

Evento No. 3

Si la solicitud del ciudadano no puede ser resuelta de
forma inmediata:

¢ Explique amablemente y en lbuen tono la razon de la demora.

e|nforme la fecha aproximada en que el ciudadano
recibira respuesta y el medio por el cual se le entregara.

e Finalice el contacto adecuadamente.

*Retroalimente al ciudadano sobre el resultado de la
atencion.

*Pregunte: ";Hay algo mas en que pueda servirle?"

eAgradezca al ciudadano el habernos dado la oportuni-
dad de servirle.

e Deje por escrito las tareas pendientes.

e Haga seguimiento hasta que se de respuesta al ciudadano.

Acto seqguido indigue al ciudadano el sitio al que delbe
dirigirse, la hora y la persona que lo atendera. Si es posi-
ble en el momento, acompane al usuario hasta el lugar
donde sera atendido.
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Evento No. 4

Si la pregunta del ciudadano debe ser respondida por
servidores de un area diferente al grupo de atencion al
ciudadano, estos deben estar en disposicion de sumi-

nistrar 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 ciuda-
dano 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 debera seguir los siguientes pasos:

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

eQuien atiende deberd albstenerse de mostrar molestia
frente al requerimiento que se le hace, o de dar respues-
tas como ‘digale que espere” no obstante esta el plazo
vencido, o ‘estoy ocupado llame mas tarde’, en tanto
gue estas respuestas se reflejan en la disposicion de
quien esta atendiendo al ciudadano.

Nota: Ver "Procedimiento canales de atencion presen-
cial” M-AC-PR-011
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6.1.1 Centrointegradode
Atencioén al Ciudadano - CIAC

Se establece con el objetivo de ofrecer un espacio
moderno y eficiente a los usuarios que visitan la Gober-
nacion para realizar sus tramites y servicios.

Nota: Para mayor informacion del proceso, remitirse a la
Plataforma ISOLUCION. Procedimiento “Direccionamiento
comunicaciones externas recibidas” M-AC-PR-006, "“Admi-
nistracion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denunciasy felicitaciones” M-AC-PR-001 y formato ‘Forma-
to Unico de recepcion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias vy felicitaciones -PQRSDF
M-AC-FR-007.

6.1.2. pesconcentracién del
servicio

La estrategia lleva la oferta institucional de la Goberna-
cion de Cundinamarca a los diferentes municipios del
departamento, en busca de una gestion cercana y acce-
sible a la ciudadania. Por medio de la cual se ofrece
acceso agil, transparente y efectivo a los tramites y servi-
cios; con el fin de aportar a mejorar la calidad de vida y a
promover la real participacion ciudadana en el departa-
mento.

La estrategia de desconcentracion del servicio (unidad
Movil, ferias de servicios, Puntos de Orientacion e Infor-
Macion de la Gobernacion de Cundinamarca) se cinen
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a los protocolos de atencion al ciudadano definidos para
el canal presencial, en el proceso se aplican encuestas
de satisfaccion y sondeos de opinion en aras de conocer
la percepcion del ciudadano frente a la prestacion del
servicio y tener insumaos gue permitan orientar acciones
a la mejora continua.

Nota: Documentos relacionados con la desconcentra-
cion de servicio institucional dispuestos en la Plataforma
ISOLUCION. Procedimiento “Direccionamiento comuni-
caciones externas recibidas” M-AC-PR-006, “Administra-
cion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias vy 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-0T11.

6.1.2.1 Unidad Movil

Con este producto 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.

6.1.2.2 Ferias de servicio

Eventos institucionales, donde tiene participacion la
Gobernacion de Cundinamarca dando a conocer a la
ciudadania el portafolio de servicios y recepcionando
desde alli, los tramites mas demandados por la comuni-
dad visitada.

e
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6.1.2.3 Puntos de Orientacién e
Informacion de la Gobernacion
de Cundinamarca- POING

Como estrategia de desconcentracion de los servicios insti-
tucionales, los Puntos de Orientacion e Informacion de la
Gobernacion de Cundinamarca ubicados en la sede
central y en los municipios, estan puestos a disposicion de
la ciudadania con el propdsito de recepcionar PQRSDF,
brindar informacion, dar a conocer el portafolio de servicios
de la entidad y orientar los tramites demandados por los
usuarios.

6.1.3 Buzonde petlcmnes, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias
y felicitaciones.

La utilizacion del buzén 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.

el a retroalimentacion de los usuarios con el fin de anali-
zar y aplicar correctivas pertinentes y de mejoramiento
continuo.

Caracteristicas generales del buzén:
eDebe estar ubicado en un lugar visible, preferiblemente

cerca a los espacios de atencion al ciudadano de la
Gobernacion de Cundinamarca.
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e Siempre debe estar provisto de un formato estandar de
sugerencias, quejas y reclamos.

e Debe estar provisto de un esfero y un lugar que facilite la
escritura del ciudadano.

eSeran revisados todos los dias por servidores publicos de
la oficina de Atencion al Ciudadano, a fin de conocer las
inquietudes y sugerencias sobre |os servicios que ofrece
la Gobernacion de Cundinamarca.

6.2 Atencioén virtual

Durante la atencion virtual el servidor publico debera
dirigirse al ciudadano de la siguiente manera:

eSaludar al ciudadano de inmediato, de manera cordial,
siguiendo como MiniMmo estas orientaciones: "Buenos
dias (tardes), mi nombre es (nombre y apellido..). ;En
qué puedo servirle?"

eDar al ciudadano una atencion completa y de forma
exclusiva durante el tiempo del contacto.

e caso de no ser de su competencia la respuesta, indi-
car al usuario al lugar donde le daran respuesta efectiva
a su solicitud / inquietud.

e Manifestar claramente las restricciones sobre la informa-
cion. (informacion que no pueda ser entregada, impre-
siones, fechas, etc.).

eLvitar tener charlas con otros servidores, que desvien la

atencion sobre la necesidad especifica del usuario en linea.

e Ser creativo para resolver los inconvenientes que se presenten.

eHacer que los ultimos instantes cuenten para entregar
un servicio satisfactorio.

eFinalizar el servicio con una despedida cordial, recordan-
dole el nombre de la persona que lo atendio.

Nota: Ver “Procedimiento canales virtuales de atencion
al ciudadano” M-AC-PR-012

e



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

6.2.1 Redes sociales corporativas

Las redes sociales de la Gobernacion de Cundinamarca,
son herramientas digitales, que se utilizan para establecer
permanente comunicacion con los 116 municipios del
Departamentoy 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 interes: trabajo, salud, edu-
cacion, agricultura, gobierno en linea, etc.

Encuéntranos en: YouTube, Facebook, Instagram y Twitter.

Nota: Ver "‘Protocolo para el uso de redes sociales de la
Gobernacion” E-CO-PRO-006.

6.2.2 Chat

LEl Sistema de Atencion en Linea (CHAT) de la Goberna-
cion de Cundinamarca permite a la ciudadania estable-
cer contacto en tiempo real con servidores de la enti-
dad, en los horarios establecidos.

El chat se encuentra en el portal web corporativo
www.cundinamarca.gov.co opcion “Servicio al ciudada-
no” clic "Atencion en linea”

Brinda informacion referente a:

e Dependencias y horarios de atencion.

efFUNCiONarios y extensiones.

e Informacion bésica sobre requisitos de Trdmites/Servi-
cios y las dependencias que los prestan.

e Divulgacion del portafolio de servicio

Secretaria General / Gobernacion de Cundinamarca

4 N hd

6.2.3 Canal de denuncias de
corrupcion

Espacio gue promueve la transparenciay la lucha contra
la corrupcion; este canal recibe y hace visible las denun-
cias ciudadanas relacionadas con irregularidades que se
presenten en la prestacion y gestion de las atenciones y
servicios. Tenga en cuenta que las denuncias que entran
por este canal delben evidenciar una practica de abuso
de poder, de funciones, los recursos fisicos, de informa-
cion para sacar un provecho economico o en beneficio
particular en detrimento del interés colectivo.

Nota: Para acceder al canal de denuncias de corrupcion,
dirijase al portal web www.cundinamarca.gov.co, link
canal de denuncias, lea detenidamente, descargue vy
envié el formulario diligenciado adjuntando las pruebas
correspondientes, al correo: canaldedenuncias@cundi-
namarca.gov.co.. Para conocer el procedimiento dirijase
a la plataforma ISOLUCION “Procedimiento atencion de
denuncias de corrupcion” M-AC-PR-004

6.2.4 Correo electrénico

La Gobernacion de Cundinamarca con el objeto brindar
a la ciudadania medios para interactuar con la Adminis-
tracion Departamental dispone del correo institucional
contactenos@cundinamarca.gov.co.

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

ATENI:ION AL CIUDADANG)
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6.3 Atencion telefénica

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

Paso a paso...

e Asegurese gue su teléfono tenga el volumen adecuado.

e Se debe contestar el telefono antes del tercer timbre.

e Salude a quien llama con la siguiente formula: "Goberna-
cion de Cundinamarca. Buenos dias/tardes, habla (nom-
bre y apellido) ... ;en qué puedo servirle?

e Dediquese exclusivamente a la atencion del ciudadano,
no lo interrumpa constantemente, ni hable con sus com-
paneros mientras conversa con su interlocutor.

e El area de atencion 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 ciudadano que se
esta comunicando con la Gobernacion.

e No "entre en confianza" con el usuario en la otra linea, espe-
cialmente si se trata de un desconocido, y nunca le diga
palabras afectuosas o familiares; dirijase a quien le habla
telefonicamente: “usted..”

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

e Plantee su respuesta en téerminos claros y positivos.

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

e Trate a sus companeros de tralbajo (usuarios internos) con la
misma cortesia telefonica que lbrinda a sus usuarios externos.
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6.2.3 Canal de denuncias de
corrupcion

Espacio gue promueve la transparenciay la lucha contra
la corrupcion; este canal recibe y hace visible las denun-
cias ciudadanas relacionadas con irregularidades que se
presenten en la prestacion y gestion de las atenciones y
servicios. Tenga en cuenta que las denuncias que entran
por este canal delben evidenciar una practica de abuso
de poder, de funciones, los recursos fisicos, de informa-
cion para sacar un provecho economico o en beneficio
particular en detrimento del interés colectivo.

Nota: Para acceder al canal de denuncias de corrupcion,
dirijase al portal web www.cundinamarca.gov.co, link
canal de denuncias, lea detenidamente, descargue vy
envié el formulario diligenciado adjuntando las pruebas
correspondientes, al correo: canaldedenuncias@cundi-
namarca.gov.co. Para conocer el procedimiento dirijase
a la plataforma ISOLUCION “Procedimiento atencion de
denuncias de corrupcion” M-AC-PR-004

6.2.4 Correo electrénico

La Gobernacion de Cundinamarca con el objeto brindar
a la ciudadania medios para interactuar con la Adminis-
tracion Departamental dispone del correo institucional
contactenos@cundinamarca.gov.co.

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

=0



Nota: Para mayor informacion del proceso, remitirse a la
Plataforma ISOLUCION. Procedimiento “Canales virtua-
les de atencion al ciudadano” M-AC-PR-012, ‘Direcciona-
miento comunicaciones externas recibidas’
M-AC-PR-006, "Administracion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones’
M-AC-PR-001y formato ‘Formato Unico de recepcion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias vy
felicitaciones -PQRSDF" M-AC-FR-007.

6.3 Atencion telefénica

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

Paso a paso...

e Se debe contestar el teléfono antes del tercer timbre.
Salude a quien llama con la siguiente formula: “Gober-
nacion de Cundinamarca. Buenos dias/tardes, habla
(nombre y apellido) ... ;en qué puedo servirle?
Dediguese exclusivamente a la atencion del ciudadano,
no lo interrumpa constantemente, ni hable con sus
companeros mientras conversa con su interlocutor.

e E| area de atencion 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 ciudadano que se
esta comunicando con la Gobernacion.

* No "entre en confianza" con el usuario en la otra linea,
especialmente si se trata de un desconocido, y nunca le
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e AsegUrese gue su teléfono tenga el volumen adecuado.

ATENBION AL CIUDADANC:

diga palabras afectuosas o familiares; dirijase a quien le
habla telefonicamente: “usted..”

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

e Plantee su respuesta en términos claros y positivos.

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

eTrate a sus companeros de trabajo (usuarios internos)
con la misma cortesia telefonica que brinda a sus usua-
ros externos.

Manejo efectivo de las situaciones que

se puedan presentar durante la atencion

telefonica al ciudadano éumcamente
para llamadas transferi

Evento No.1

Si en desarrollo de la llamada delbe hacer que el ciuda-
dano espere:
Expliguele la razon y de un calculo aproximado del
tiempo que tendra que esperar.

eExcUsese y solicite permiso antes de hacerlo esperar.

eEspere a que el ciudadano le conteste.

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

eSj la espera es de uno (1) a tres (3) minutos, dé la opcion
al ciudadano de esperar en la linea o devolverle usted la
llamada posteriormente.

asalas oficinas)
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e Si la espera es de mas de tres (3) minutos, pida al ciuda-
dano su numero telefonico y digale que lo llamara

¢ Sj el ciudadano acepta esperar un tiempo largo en la
linea, retome la llamada cada cierto tiempo prudencial
y expliquele que esta siguiendo el curso de su necesi-
dad.

Evento No. 2

Transferencia de llamadas:

e Explique al ciudadano la razon para transferir la llamada.

e Preguntele al ciudadano si tiene o No inconveniente en
que lo haga.

® Digale a la persona a quien le transfiere la llamada el
nomlbre de quien llamay el asunto.

® | a 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.

e Termine la llamada adecuadamente.

e Resumale al ciudadano lo que se va a hacer, si queda
alguna tarea pendiente y preguntele ";Hay algo mas en
que pueda servirle?"

® Agradezca al ciudadano el haber dado la oportunidad
de servirle.

e Permita al ciudadano colgar primero.

® Deje por escrito las tareas pendientes.

® Haga seguimiento hasta que se dé respuesta al ciuda-
dano.

6.3.1 Conmutador

El conmutador telefonico, esta dispuesto para el ciudada-
No que se comunica a la linea principal de la Gobernacion
PBX 7490000 en busca de informacion de tramites y servi-
cios, alli se enrutan y direccionan las llamadas que ingresan
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hacia las extensiones telefdnicas de las diferentes
dependencias de la Administracion Departamental,
quienes son competentes dar respuesta u orientacion
a la solicitud del usuario.

6.4 Informativo
6.4.1 Portal web corporativo

El portal welb corporativo de la Gobernacion de Cundi-
namarca dispuesto en la pagina institucional, www.-
cundinamarcagov.co, se enmarca en la estrategia de
gobierno digital; con el objeto de usar las tecnologias de
informacion para descongestionar las instituciones vy
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 entida-
des; el portal web propende por resolver las necesida-
des de informacion; en sus contenidos puede encontrar
noticias, normatividad, estadisticas, politicas, tramites,
servicios etc.

6.4.2 Uso de carteleras internas

&



4 N hd

e Quién comunica: Secretaria de Prensa y Comunicaciones.

e Quién se comunica: informacion o noticias de interés
general.

® Cuando se comunica: cada vez que se requiere actualiza-
cion.

e Medio: carteleras internas.

e A quiénes: servidores, publico en general.

Las cartelas contienen:

e |nformacion clara y graficos de rapida y amena lectura.

e Servicios e instituciones de la Gobernacion de Cundina-
marca.

e Direccionamiento estratégico (mision, vision, y estructura
axiologica).

e Noticias de la Administracion Departamental.

¢ Deberes y derechos de la ciudadania.

e Espacios de participacion ciudadana.

e Divulgacion de nuevos métodos y medios de atencion al
usuario

® Publicacion de los horarios de atencion al usuario y asegu-
rar la prestacion continuada del servicio en horario estable-
cido por la entidad.

Nota: Para mayor informacion remitirse a la Plataforma
ISOLUCION.  "Protocolo  carteleras  institucionales’
E-CO-PRO-005.

7.RECEPCIGN PQRSDF

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

7.1 Recepcion de peticiones
verbales

En el marco del articulo 15 del Codigo de Procedimien-
to Administrativo y de lo Contencioso Administrativo -
(CPACA), indica que “podran presentarse verbalmente
y debera quedar constancia de la misma, o por escrito,
y a traves de cualquier medio idoneo para la comunica-
Cion o transferencia de datos”.

Adicionalmente el paragrafo 3 del articulo menciona-
do, indica que debe existir una oficina o dependencia
gue la entidad definida para dichos efectos, en conse-
cuencia, la Gobernacion de Cundinamarca dispone
del Centro Integrado de Atencion al Ciudadano CIAC.

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 ciudadano de modo verbal, orientar
a la radicacion del documento y asegurar gue al ciuda-
dano se le informe el numero de radicado con el que
guedo registrado en el sisterma Mercurio.

Para la recepcion de peticiones verbales se dispone del
‘Formato Unico de recepcion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones-
PQRSDF"
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Debera tenerse en cuenta:

e Cualquier persona sea letrada o analfabeta podra
presentar peticiones verbales.

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

e Antes de iniciar con la respectiva constancia delbe
preguntarle al peticionario qué desea solicitar, pues en
caso que para dicha solicitud se requieran documen-
tos 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.

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

El servidor o encargado delbe levantar una constancia
donde se establezcan los datos minimos requeridos de
acuerdo al articulo 16 del CPACA

® Dicha constancia debe ser firmada por el servidor que
la realiza como también por el peticionario.

e En el caso que el peticionario manifieste no saber
firmar se dejara constancia y se le pedira coloque la
huella

e Se le debe expedir copia de la constancia de la recep-
cion del derecho de peticion verbal.

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

Nota: el trato a la recepcion de peticiones verbales se

dara de acuerdo al Procedimiento que se encuentra
en la plataforma ISOLUCION "Administracion de
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peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones” M-AC-PR-0O01 - "Direccionamiento
comunicaciones externas recibidas” M-AC-PR-006,
‘Formato Unico de recepcion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias vy felicitaciones-
PQRSDF M-AC-FR-007.

8. ATENCION DE CASOS
ESPECIALES

8.1 Trato a los ciudadanos
inconformes

Un ciudadano o usuario inconforme con la prestacion
de los servicios o con las respuestas recibidas a sus
solicitudes, es un ciudadano que podra llevarse una
percepcion errada de la gestion. Es importante recor-
dar que una respuesta desfavorable hacia los ciudada-
nos, No necesariamente implica una prestacion 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 sequir, y de esta manera asegurar la efec-
tividad y el asertividad en la interaccion.

Para el efecto, lo primero que se debe hacer, es identifi-
car el estado de animo vy de inconformidad del ciuda-
dano para definir el tratamiento que debe darse.

Estado animico del ciudadano y tratamiento: El ciuda-
dano estd inconforme con la informacion suministrada
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9. RECOMENDACIONES
GENERALES

Del servicio

e Asegurese que desde la entrada exista suficiente sena-
lizacion, que permita a la ciudadania ingresar directa-
mente sin perder tiempo ni dar vueltas innecesarias.
Ilgualmente, cerciorarse que esté senalizado el ingreso
a banos y salidas de emergencia.

e Mantener visible, actualizada y completa la informa-
cion de los servicios, programas, talleres, foros, conferen-
cias y demas actividades en que la ciudadania puede
participar, en los diferentes canales de atencion.

e Utilizar medios de comunicacion, claros e ilustrativos
sobre la razon de ser institucional, permitiendole a la
ciudadania conocer informacion acerca de los servicios
de la Gobernacion de Cundinamarca, su gestion, a qué
sector pertenece, su mision y vision.

e Portar siempre el carné en un lugar visible, permite Ia
sensacion de un servicio confiable y personal a la ciuda-
dania.

Del servidor

Cada Secretaria debe disponer de un delegado para la
induccion sobre el espacio de trabgjo, lo cual corres-
ponde a un conjunto de orientaciones enfocadas prin-
cipalmente a recibir, incorporar y adaptar adecuada-
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mente a las personas que ingresan a la organizacion,
pero tambien, para aquellas que estando dentro de la
organizacion, son trasladadas, ascendidas o cambiadas
de cargo.

Lo anterior, permite a las personas conocer sus condi-
ciones de trabajo, movilizarse con facilidad dentro de
los espacios y cumplir mejor con los objetivos institucio-
nales.

Paso a paso...

e Dar una bienvenida al nuevo servidor publico.

® Especificar los tramites para la obtencion de los documen-
tos que le permiten identificarse como servidor de la institu-
cion. (came, tarjeta de acceso, correo electronico, ete).

e Dar orientaciones basicas acerca del espacio, sitios de
interés, localizacion de oficinas, ubicacion geografica,
tramites y servicios prestados por las diferentes Secretarias.

e Describir de manera clara cual es su espacio de trabajo,
los elementos con los que cuenta para el mismo (com-
putador, telefono, fax, fotocopiadora, etc.).

e Entregar las claves de acceso a los equipos como com-
putadores, buzon de voz, nimero de extension telefo-
nica, etc. y un inventario de los elementos recibidos por
el servidor.

e |dentificar quiénes son sus companeros de trabajo en
el mismo espacio fisico.

e Describir los accesos de ingreso vy salida, las rutas de
evacuacion y demas normas de seguridad.
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por considerar que es una injusticia. La entiende, pero
esta en desacuerdo, se aprecia malhumoradoy levanta
la voz, puede incluso llegar a ser grosero.

e Permita que el ciudadano se desahogue, sin interrum-
pirlo, mantenga la mirada y asiente de vez en cuando,
para que se sienta comprendido.

e Cuando termine, digale que “entiende su situacion’, vy
enmargue las razones por las que No es posible atender
su solicitud desde la Gobernacion de Cundinamarca.

e £n lo posible, otra persona del grupo debera acercarse
al ciudadano, para mostrarle solidaridad y disposicion
para ayudarle en su problema.

* Sj el ciudadano persiste en su malestar, debera escalar-
se el problema a otra instancia con mayor poder deci-
SOrio, experiencia y conocimiento en este tipo de asun-
tos, para que alli se finalice adecuadamente la conver-
sacion con el ciudadano.

® Solicite cordialmente al ciudadano que mantenga la
calma, mientras usted expone de manera precisa las
alternativas que puede tomar hacia la solucion de su
peticion.

® De ser necesario, se hara un recuento de la conversa-
cion cuantas veces se requiera, para lograr el entendi-
miento por parte del ciudadano. En caso de ser posible,
usara lapiz y papel para ir ilustrando al ciudadano sobre
la respuesta conferida.

Siempre tenga en cuenta, lo siguiente:

* Nunca deje de pensar: ;Qué necesita este ciudadano?
.Como puedo satisfacer esa necesidad? Pida al ciuda-
dano gque se calme.

e Asuma objetivamente la situacion, entienda que lo
gue sucede no es en contra suya, Ni €s uN asunto perso-
nal.
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e £n la solucion al inconveniente NUNCA se comprome-
ta con algo que no pueda cumplir.

e S| usted mMmantiene una posicion serena vy respetuosa,
podra dar un mejor manejo a la situacion y calmar al
ciudadano, siempre bajo los principios de la cultura del
buen servicio.

8.2 Respuesta negativa al
ciudadano

Los ciudadanos por lo general acuden a la Administra-
cion Departamental buscando una respuesta positiva
para la solucion de sus requerimientos. No obstante, en
Muchas ocasiones esta opcion no es posible porque la
solucion no depende directamente de la Gobernacion,
sino que requiere de la intervencion de otras instancias,
0 incluso de oftras instituciones.

En estos casos, el funcionario realizara el siguiente
procedimiento:

e Ofrecer disculpas al ciudadano por los inconvenientes
gue la imposibilidad de respuesta positiva le puedan
ocasionar.

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

® Exponer alternativas, que, aungque No sean exactamen-
te lo que el ciudadano quiere, puedan ayudar a dar
una solucion aceptable a la situacion.

e Agradecer al ciudadano su comprension.

e Para dar una respuesta negativa se delbe tener plena
claridad del asunto sometido a su consideracion, asi como
de la certeza de que no haya altemativa de solucion.
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10. EVALUACION Y SEGUIMIENTO

El proceso de seguimiento tiene lugar durante la aten-
cion al ciudadano por cualquiera de los canales de
atencion: presencial, telefonico o virtual: para alertar a
tiempo las dificultades, identificar los cuellos de botella
y tomar las medidas correctivas necesarias para mejo-
rar la atencion.

El proceso de evaluacion se realiza al cierre de la aten-
cion, se evalua el grado de satisfaccion del ciudadano,
gestion del tramite; peticion, queja, recurso, solicitud;
requerido en términos de oportunidad e idoneidad de
la respuesta.

Para este procedimiento la Gobernacion de Cundina-
marca dispone de procedimientos, formatos y guias de
evaluacion a la atencion presencial, telefonica o virtual,
mediante la realizacion de encuestas a los ciudadanos
aplicada de manera general asi:
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Glosario

ATENCION AL CIUDADANO: en la Gobernacion de
Cundinamarca se plantea como un servicio integrado,
dotado de valores para facilitar el cumplimiento de los
derechos y deberes civicos. Esfuerzo se dirige a la satis-
faccion 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 pertenen-
Cia a una determinada comunidad politica. Esta otorga
una serie de derechos y obligaciones que delben ser
respetados. Entre los derechos puede citarse el dere-
cho avotary elegir a las autoridades que se consideren
pertinentes.

DEFINICION DE CANALES DE ATENCION POR PRO-
CESO: |os canales de atencion son los medios y espa-
cios que utilizan los usuarios para realizar tramites;
solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia
relacionada con el quehacer de la Gobermnacion de
Cundinamarca, para la entidad se han establecido tres
canales: presencial, telefonico y virtual.

DEMOCRACIA EN LINEA: es |5 fase final de la estrate-
gia Gobierno en Linea en la cual el ciudadano participa
activa y colectivamente en la toma de decisiones de un
Estado totalmente integrado en linea, que ha interiori-
zado en sus practicas el Gobierno en Linea, siendo éstas
de uso cotidiano para el ciudadano. El Gobierno incen-
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tiva 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 decisio-
nes vy, en general, esta dispuesto a involucrar a la socie-
dad en un dialogo abierto de doble via. En esta fase las
entidades ofrecen especificamente informacion, servi-
cios y tramites en linea para incluir a las poblaciones
mas vulnerables.

DENUNCIA: es la puesta en conocimiento ante una
autoridad competente de una conducta posiblemen-
te irregular, para que se 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 interes general o particular
y a obtener pronta resolucion (Constitucion Politica de
Colombia, ART. 23, Ley 1474 de 201).

DISCAPACIDAD: s un termino general que abarca las
deficiencias, limitaciones de la actividad y restricciones
de una persona para gjercer su plena participacion en
sociedad en igual condiciones de los demas. Las
deficiencias son problemas que afectan a una estruc-
tura 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.

e 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.
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e Mental/ cognitiva: es la deficiencia que pueda presen-
tar una persona para realizar actividades intelectuales
que impliquen aprender, pensar y memorizar, razona-
miento, pensamiento albstracto o para relacionarse con
las demas personas y el entorno. Es una alteracion
biogquimica que afecta la forma de pensar, los senti-
mientos, el humory el comportamiento.

e MUltiple: es cuando se presentan dos o mas deficien-
cias de orden fisico, sensorial, mental, emocional o de
comportamiento, que afectan significativamente la
comunicacion, la interaccion social y el aprendizaje.

e 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 se refiere a la dificultad para
escuchary hablar, mientras que la visual es la dificultad
para percibir la luz, forma, tamano o color de los objetos
Yy personas.

EFICIENCIA Y OPORTUNIDAD: |[a Administracion
Publica presta un servicio basado en procesos y proce-
dimientos agiles y répiolos disminuyendo los costos vy
las cargas innecesarias sobre los ciudadanos.
INFORMACION: datos esenciales para la satisfaccion
de una necesidad expresada por un usuario.
PROGRAMA GOBIERNO EN LiNEA: es una politica de
Estado que busca contribuir con un sector productivo
mas competitivo, un Estado moderno y una comuni-
dad con mayores oportunidades para el desarrollo,
mediante el aprovechamiento de las ventajas que
ofrecen las nuevas tecnologias.

PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANGO: linea-
mientos para la estandarizacion de la prestacion del
servicio al ciudadano, en todas las dependencias de la
Gobernacion de Cundinamarca.
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QUEJA: es la manifestacion de protesta, censura,
descontento o inconformidad que formula una perso-
na en relacion con una conducta que considera irregu-
lar de uno o varios servidores publicos en desarrollo de
sus funciones (Ley 1474 de 201).

RECLAMO: es el derecho gue tiene toda persona de
exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya sea por
motivo general o particular, referente a la prestacion
indebida de un servicio o a la falta de atencion de una
solicitud (Ley 1474 de 2011).

REDES SOCIALES: son sitios web dirigidos a comuni-
dades de usuarios en las que se les permite relacionar-
se e intercambiar informacion, admite la comunica-
cion enlineay en tiempo real.

SERVICIO: s el conjunto de acciones o actividades de
caracter misional disenadas para incrementar la satis-
faccion del usuario, dandole valor agregado a las
funciones de la entidad.

SERVIDORES PUBLICOS: son todos aqguellos que
ejercen funciones publicas, quienes estan vinculados al
estado para el cumplimiento de las tareas establecidas
y los particulares investidos de la autoridad del estado
para desempenar funciones publicas de manera tran-
sitoria en los casos previstos por la ley. (Constitucion
Politica de Colombia, ARTS. 118, 123, 210, 267). Este
concepto amplio consagrado en el articulo 123, incluye
entonces a todas las personas que accedan al gjercicio
de funciones publicas y cumplen tareas estatales,
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: £| Sistema de
Cestion de Calidad busca garantizar que los procesos y
procedimientos que se adelanten en las entidades del
Estado cumplan las normas, logren los objetivos de las
entidades, y satisfagan cabalmente las expectativas de
los beneficiarios del servicio.
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SUGERENCIA: s |a manifestacion de una idea o
propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la
entidad (Ley 1474 de 201).

TRAMITE: es e conjunto, serie de pasos O acciones
reguladas por el Estado, que deben efectuar los usua-
rios para adquirir un derecho o cumplir con una obliga-
cion prevista o autorizada por la Ley. El tramite se inicia
cuando este particular activa el aparato publico a traves
de una peticion o solicitud expresa y termina (como
tramite) cuando la Administracion Publica se pronun-
Cia sobre éste, aceptando o denegando la solicitud.
TRANSPARENCIA: se refiere al seguimiento facil y en
tiempo real a la gestion de las entidades y a la efectivi-
dad de sus procesos y procedimientos.

USUARIOS EXTERNOS: usuarios en general que
requieran un servicio asociado a cualquiera de las
dependencias de la Gobernacion de Cundinamarca.
USUARIOS INTERNOS: se entiende por usuarios inter-
nos o servidores publicos que ejecutan los procesos vy
procedimientos en cualquiera de las areas de la Gober-
nacion de Cundinamarca, y que requieren informa-
cion, la prestacion de un senvicio o la realizacion de
actividades de caracter institucional o interinstitucional.
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DOCUMENTOS APLICABLES

sugerencias, denuncia y
felicitaciones PQRSDF

DOCUMENTO CODIGO APLICAA
Formato encuesta de satisfaccion b d |
usuarios de la Gobernacion de M-AC-FR-005 | FIScesadle svaluaciony
Cundinamarca
o Atencién presencial /
Formato sondeo de opinion M-AC-FR-O11 Proceso de evaluacion y
seguwmlento

Formato unico de reclepdén de

eticiones, quejas, reclamos, Todos los canales de
b guss M-AC-FR-007 | 135108 [oc

Cuia de medicion de la satisfaccion
los usuarios

M-AC-GUI-002

Proceso de evaluaciony

seguimiento

Procedimiento Administracion de
peticiones, quejas, reclamos,

de la Gobernacion

Todos | les d
sugerencias, denuncia y M-AC-PR-001 | 2508 08 canaies ae
felicitaciones PQRSDF
Procedimiento atencion de
denuncias corrupcion M-AC-PR-004 | Atencién virtual
Procedimiento canales atencion
presencial M-AC-PR-OT Atencion presencial
Procedinmiento canales atencionvirtual | M-AC-PR-O12 | Atencion virtual
Procedimiento direccionamiento Todos los canales de
comunicaciones externas recibidas| M-AC-PR-006 | atencion
Procedimiento redes sociales M-AC-PR0OO0O7 | Atencidn virtual
Procedimiento tramites y OPA (Otros Inf i
procedimientos administrativos) M-AC-PR-003 | 'nformativo
Protocolo carteleras institucionales | E-CO-PRO-005] Informativo
Protocolo para el uso de redes sociales E-CO-PRO-006 | Atencidn virtual
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DOCUMENTOS APLICABLES

En este referente normativo se enumeran las disposi-
ciones constitucionales y legales gue rigen la Atencion
al Ciudadano desde la Constitucion Politica de 1991

e Documento “PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATEN-
CION AL CIUDADANO 2019” del DNP, Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de la Republica, DAFP.

* Documento “BASES DEL PLAN NACIONAL DE DESA-
RROLLO 2018 -2022: “pacto por Colombia, pacto por
la equidad”. Expedido por el Congreso de la Republica.

*MANUAL DE GOBIERNO DIGITAL Implementacion
de la Politica de Gobierno Digital Decreto 1008 de 2018
(Compilado en el Decreto 1078 de 2015, capitulo 1, titulo
9, parte 2, libro 2). Expedido por el Gobierno de Colom-
bia Min Tic (Ministerio de las Tics).

¢ 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 Comuni-
caciones. Titulo 9 politicas y lineamientos de tecnolo-
gias de la informacion, capitulo 1 estrategia de gobierno
en linea, SECCION1a la 4. Expedido por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones.

+«DECRETO 1083 DE 2015, ‘Por medio del cual se expide
el Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcion
Publica’
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* DECRETO 2573 DE 2014, Por el cual se establecen los
lineamientos generales de |a Estrategia de Gobierno en
linea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y
se dictan otras disposiciones. El Presidente de la Repu-
blica de Colombia, en gjercicio de sus facultades consti-
tucionales y legales.

e Manual Técnico del Modelo Estandar de Control
Interno para el Estado Colombiano MECI 2014. Expe-
dido por el Departamento Administrativo de la
Funcion Pdblica.

«DECRETO NUMERO 1317 DE 2013 'Por el cual se regla-
menta 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, procedi-
mientos y tramites innecesarios existentes en la Admi-
nistracion Publica’, Expedida por Departamento
Administrativo de la Funcion Publica.

¢ LEY 1437 DE 2011, ‘por el cual se expide el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

¢ LEY 1474 DE 2011 por la cual se dictan normas orienta-
das a fortalecer los mecanismos de prevencion, investi-
gaciony sancion de actos de corrupcionyy la efectividad
del control de la gestion publica.

e CONPES 3649 de 2010, Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano. Expedido por Departamento Nacional de
Planeacion.

&



e DECRETO 2623 DE 2009, cor el cual se crea el Sisterma
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 43 y 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 vy 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
Codigo 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
gue 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 a las personas adultas mayores.”

e LEY 982 DE 2005, ‘por la cual se establecen normas
tendientes a la equiparacion de oportunidades para las
personas sordas y sordociegas y se dictan otras disposi-
ciones’”

e LEY 962 DE 2005, Por la cual se dictan disposiciones
sobre racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del
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Estado y de los particulares que ejercen funciones
publicas o prestan servicios publicos. Expedida por el
Congreso de Colombia.

o 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 Publica: Hacia un Estado Comunitario”.
En su Numeral 113 Servicio al ciudadano y participa-
cion de la sociedad civil, enuncia las politicas macro
gue 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 Presi-
dencia de la Republica.

* LEY 790 DE 2002, 'Por la cual se expiden disposiciones
para adelantar el programa de renovacion de la admi-
nistracion publica y se otorgan unas facultades Extraor-
dinarias al Presidente de la Republica’.

¢ LEY 594 DE 2000, ‘Por medio de la cual se dicta la Ley
Ceneral de Archivos y se dictan otras disposiciones.”

e 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 |a 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 gjercicio de las atribuciones
previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la
Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones”

®



e LEY 361 DE 1997, ‘Por la cual se establecen mecanis-
mos de integracion social de la personas con limitacion
y se dictan otras disposiciones’”

® LEY 324 DE 1996, ‘Por el cual se crean algunas normas
a favor de la poblacion sorda’

e DECRETO 2232 DEL 18 DE DICIEMBRE DE 1995 ‘por
medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en
Materia de declaracion de bienes y rentas e informe de
actividad economica y asi como el sistema de quejas y
reclamos.” Expedido por el Presidente de la Republica
de Colombia, en uso de sus facultades reglamentarias
gue le confiere el articulo 189 numeral 11 de la Constitu-
cion Politica.

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

e LEY 190 DEL 6 DE JUNIO DE 1995 ‘por la cual se dictan
normas tendientes a preservar la moralidad en la admi-
nistracion 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 obligacion
de dar publicidad a los bienes y servicios contratados;
articulo 53, el deber de las entidades publicas de tener
una dependencia encargada de recibir, tramitary resolver
las quejas y reclamos que los ciudadanos formulen. Expe-
dido por el Congreso de Colombia.

e LEY 87 DE 1993 ‘Por la cual se establecen normas para
el gjercicio del control interno en las entidades y orga-
nismos del estado y se dictan otras disposiciones.”
Expedido por el Congreso de Colombia.
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o LEY 57 DE 1985, ‘Por |a cual se ordena la publicidad de
los actos y documentos oficiales”

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

« Bloque de constitucionalidad.
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