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1. INTRODUCCION

En el marco de la Constitucion Politica de 1991 uno de los pilares fundamentales del Estado se traduce
en la garantia, efectividad de los principios, derechos y deberes y calidad de los servicios brindados al
ciudadano (articulos 2, 20, 123, 209 y 270 de la Constitucion Politica de 1991); en esta medida la razén
de ser de una entidad territorial la constituye la vocacion del buen servicio. En consecuencia, es
fundamental disefiar al interior de la Administracién Municipal de Girardota estrategias o politicas que
permitan generar para el usuario una buena receptividad.

Es por lo que la Alcaldia del Municipio de Girardota presenta un conjunto de consideraciones
establecidas para permitir que la comunicacién y relaciébn con el ciudadano sean consistentes y
satisfactorias, permitiendo generar cambios importantes en la prestacion del servicio, en el marco de
conceptos de calidad, atencion y tiempo.

El presente Protocolo de Atencién y Servicio al Ciudadano abarca los canales de atencion que
actualmente maneja la entidad, buscando que los funcionarios de la Entidad cuenten con una
herramienta funcional y de facil compresion para la interaccién con la ciudadania. Vale la pena aclarar
gue el protocolo de servicio es aplicable tanto a ciudadanos externos como internos.
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2. OBJETIVO

Definir los lineamientos generales que permitan dar uniformidad en el trato y en la atencion a la
ciudadania por medio de los canales habilitados por la Alcaldia del Municipio de Girardota, mejorando
la calidad en los servicios prestados para incrementar la percepcion de la satisfaccion de los usuarios.

3. ALCANCE

Brindar orientaciones basicas dirigidas a todas las dependencias y procesos de la administracion
municipal que permitan un mayor acercamiento con la comunidad e impacten positivamente en los
servicios y tramites prestados, aumentando la satisfaccidbn y mejorar la percepcion ciudadana,
fortaleciendo de esta manera la imagen institucional y la cultura de servicio. Se inicia con el primer
contacto con la ciudadania y finaliza con la respectiva contestacion o solucién a los requerimientos de
esta.

4. NORMATIVIDAD

1. Constitucion Politica de Colombia, articulo 2, son fines esenciales del estado: Servir a la
comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios,
derechos y deberes consagrados en la Constitucion.

2. Constitucion Politica de Colombia, articulo 20, Se garantiza a toda persona la libertad de
expresar y difundir su pensamiento y opiniones, la de informar y recibir informacion veraz e
imparcial, y la de fundar medios masivos de comunicacion.

3. Constitucion Politica de Colombia, articulo 123. Son servidores publicos los miembros de las
corporaciones publicas, los empleados y trabajadores del Estado y de sus entidades
descentralizadas territorialmente y por servicios. Los servidores publicos estan al servicio del
Estado y de la comunidad; ejerceran sus funciones en la forma prevista por la Constitucion, la
ley y el reglamento. La ley determinara el régimen aplicable a los particulares que desempefien
temporalmente funciones publicas y regulara su ejercicio.

4. Constitucion Politica de Colombia, articulo 209. La funcion administrativa esté al servicio de los
intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la
delegacién y la desconcentracion de funciones. Las autoridades administrativas deben
coordinar sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del Estado. La
administracion publica, en todos sus 6rdenes, tendra un control interno que se ejercera en los
términos que sefale la ley.

5. Ley 136 de 1994, Por la cual se dictan normas tendientes a modernizar la organizacion y el
funcionamiento de los municipios.

6. Ley 790 del 27 de diciembre de 2002, Capitulo 111, Articulo 14 la implementacion del programa
Gobierno En Linea. (+57) 4 3224299
contactenos@girardota.gov.co
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7. Ley 962 del 8 de julio de 2005 "Por la cual se dicta disposiciones sobre la racionalizacién de
trdmites y procedimientos administrativos de los organismos, entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos".

8. Decreto 1166 de 2016 "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro
2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacidbn de las peticiones presentadas
verbalmente".

9. Ley 190 de 1995, capitulo IV sistemas de control, B. Control Social.

10. Ley 1474 del 12 de julio 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 puablica”.

11. Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

12. Ley 1755 del 30 de junio de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticidn y se sustituye un titulo del CAdigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo."

13. Ley 1952 de 2019 Por medio de la cual se expide el codigo general disciplinario se derogan la
ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho
disciplinario
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5. CONSIDERACIONES GENERALES PARA LA ATENCION

El presente documento, como guia destinada a los servidores publicos y contratistas de la Alcaldia del
municipio de Girardota, plasma los fundamentos y procedimientos para tener en cuenta en la prestacion
de un buen servicio y atencion de calidad a la ciudadania.

5.1. Atributos Generales Del Buen Servicio

Un servicio de calidad debe cumplir con ciertos atributos relacionados con la expectativa que el
ciudadano tiene sobre el servicio que necesita. Como minimo, el servicio debe ser:

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

- Amable: Cortés pero también sincero.

- Confiable: De la manera prevista en las hormas y con resultados certeros.

- Efectivo: Resuelve lo pedido.

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

- Oportuno: En el momento adecuado, cumpliendo los términos acordados con el ciudadano.

- Empatico: El servidor percibe lo que el ciudadano siente y se pone en su lugar.

- Efectivo: Resolver con exactitud lo pedido por el ciudadano.

- Innovador: La gestion de servicio cambia y se debe reinventar de acuerdo con necesidades de
la persona, los cambios tecnoldgicos y de las oportunidades de mejora.

Prestar un buen servicio es ir mas alla de brindar una simple respuesta a las solicitudes o
requerimientos de los ciudadanos, se debe buscar la satisfaccion de sus necesidades, entendiéndolas
e interpretandolas correctamente y entregando informacién completa, clara y oportuna.

Los ciudadanos necesitan informacién y aprecian que esta les sea dada de manera oportuna, clara y
completa. Respuestas como “No sé...”, “Wuelva manana” o “Eso no me toca a mi...” son vistas por el
ciudadano como un mal servicio. Lo servidores publicos, entonces, deben:

Conocer los tramites y servicios que presta su dependencia, asi como los de la entidad a nivel general,
siguiendo el conducto regular que se haya establecido con aquellos temas que no pueda solucionar.

Sequir el procedimiento o el conducto regular con aquellos temas que no pueda solucionar: ante alguna
dificultad para responder por falta de informacién, informacion incompleta o errada, debe comunicarlo
a su jefe inmediato para que resuelva de fondo.

En ninguna circunstancia se deben recibir pagos, regalos o dadivas a cambio de un buen servicio al
ciudadano, ya que hacerlo rompe con los atributos del buen servicio y conlleva responsabilidad penal
y disciplinaria.
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5.2. Actitud Frente a la Atencion Al Ciudadano

Es importante que los funcionarios encargados de la atencion al ciudadano en cada una de las
dependencias lo hagan con la disposicion de escuchar al otro, y como se enfatizé anteriormente,
entender sus necesidades y peticiones, teniendo presente que cada ciudadano tiene una visién y unas
necesidades diferentes, que exigen un trato personalizado. En este sentido, el servidor publico debe:

Anticipar y satisfacer las necesidades del ciudadano.

Escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla.

Ir siempre un paso mas alla de lo esperado en la atencién.
Comprometerse unicamente con lo que pueda cumplir.

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

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

respetuoso con él

lo atiende de manera amable y agil
Trata de entender sus problemas
lo orienta con claridad y precision.

Por el contrario, se formara una impresion negativa si:

o Lo trata de manera despectiva, condescendiente, indulgente o desinteresada.
e Lo hace esperar innecesariamente o sin ofrecer una explicacion por las demoras.
¢ No tiene la informacion o el conocimiento necesario para atender su solicitud.

De otra parte, si se presenta un ciudadano con actitudes groseras o violentas, se le debe exigir respeto
de manera cortés. Si el ciudadano persiste en su actitud, el servidor debe llamar a su superior y/o
supervisor y cederle el manejo de la situacion.

5.3. Atencién A Personas Alteradas

En aquellos casos donde lleguen a las dependencias ciudadanos inconformes, ofuscados, enojados o
confundidos, a veces por desinformacion, se recomienda lo siguiente:

Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los ojos

No mostrarse agresivo verbalmente con los gestos ni con la postura.

Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente

no interrumpirlo ni entablar una discusién con él.

Evitar calificar su estado de &nimo y no pedirle que se calme.

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

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

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

(+57) 4 3224299
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e Usar frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si”, que demuestran conciencia de la
causa y el malestar del ciudadano.

5.4. Lenguaje (Comunicacion Verbal Y No Verbal)
se sugiere al funcionario poner en practica las siguientes recomendaciones:

o Utilizar siempre un lenguaje respetuoso, claro, sencillo y cortés: frases como “con mucho gusto,
¢en qué le puedo ayudar?” siempre son bien recibidas.

e Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas.

e En caso de tener que utilizar una sigla siempre debe aclararse su significado: por ejemplo, al
referirse a OMAG, se debe aclarar que se trata de la Oficina de Medio Ambiente y Gestion del
Riesgo.

¢ Llamar al ciudadano por el nombre que él utiliza, no importa si es distinto al que figura en la
cédula de ciudadania o al que aparece en la base de datos de la entidad.

o Dirigirse inicialmente al ciudadano como “Sefor” o “Sefora”, sin tutearlo ni utilizar términos
como “Veci”, “Corazon”, “Amigo/a”, “Mi Amor”, etc.

e Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se pueden interpretar como frias y de
afan.

5.5. Cuando La Respuesta a la Solicitud Es Negativa

Es entendible que no siempre se puede una respuesta afirmativa a las solicitudes interpuestas por el
ciudadano. Cuando se niegue una solicitud las cosas deben decirse de manera directa, sin rodeos,
pero ofreciendo todas las explicaciones necesarias para que el ciudadano comprenda la razén y ofrecer
las alternativas que puedan ayudar a solucionar aceptablemente la peticién. Finalmente, asegurarse
de que el ciudadano entendio la respuesta, los motivos que la sustentan y los pasos por seguir, si los
hay.

5.6. Atencion de reclamos

Atencion al Ciudadano es el encargado de recibir las quejas y los reclamos que ingresen a la entidad,
por lo tanto, si algin servidor de la entidad tiene conocimiento que un usuario desea interponer una
gueja o reclamo debe informarle que es el Area de Atencién al Ciudadano el responsable de dicho
tramite.

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

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

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

e Poner de inmediato en ejecucion la solucién ofrecida.
Tener en cuenta los tiempos establecidos para responder, especialmente, en caso de que el

usuario haya interpuesto un derecho de peticion.
(+57) 4 3224299
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e Sies posible, contactar posteriormente al usuario para saber si quedo satisfecho con la
solucion.

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

(+57) 4 3224299
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6. LINEAMIENTOS GENERALES DE ATENCION AL CIUDADANO

6.1. Derechos De Los Ciudadanos

e Ser tratado con respeto y dignidad.

e Presentar solicitudes respetuosas, de forma escrita o verbal, a través de cualquiera de los
medios o canales de atencion habilitados, sin necesidad de intermediarios o terceros, aun

cuando sean nifios o adolescentes.

e Recibir informacion y orientacién de los servicios de la entidad en cualquiera de los canales de
atencion.

e Conocer el estado de sus solicitudes o tramites, y tener copias de los documentos pagando el
valor de estas, excepto cuando los documentos tengan informacion reservada que no pueda
ser compartida segun la Constitucion o la ley.

e Recibir respuestas rapidas a sus solicitudes, segun los tiempos definidos por ley.

e Recibir atencion especial y prioritaria si se trata de personas con discapacidad o en situacion
de indefension, nifios, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores.

e Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los particulares
gue cumplen funciones publicas.

e Declarar y aportar documentos o elementos que sirvan de prueba en cualquier solicitud de su
interés.

e Otros derechos que la Constitucion y las leyes concedan.

6.2. Deberes de los ciudadanos

e  Cumplir la Constitucién y las leyes
e Actuar con honestidad y sinceridad.
o Entregar documentos verdaderos.

e Evitar comportamientos que demoren los procesos como, por ejemplo, afirmaciones o juicios
sin fundamento o amenazas.

e Tratar con respeto a los servidores publicos.

e Respetar las filas y turnos asignados en los puntos de servicio al ciudadano.

(+57) 4 3224299
contactenos@girardota.gov.co
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e Cuidar las oficinas o puntos de atencion y demas elementos usados para su servicio,
comodidad y bienestar.

e Actualizar su informacién de contacto y novedades del nacleo familiar.

6.3. Deberes de la administracién municipal de Girardota-Antioquia en la atencion al
publico

Segun La ley 1437 del 2011, articulo 7° las autoridades (determinadas en el articulo 2 de la misma ley)
tendran, frente a las personas que ante ellas acudan y en relacién con los asuntos que tramiten, los
siguientes deberes:

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

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

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

e [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 sefialado en el numeral 6 del articulo 5° de este Cédigo.

e 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
disposicién para garantizarlos efectivamente.

e Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electrénicos, de conformidad con lo
previsto en el numeral 1 del articulo 5° de este Cadigo.

e Atribuir a dependencias especializadas la funcion de atender quejas y reclamos, y dar
orientacion al publico.

e Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite y resolucién de peticiones y permitir el uso de
medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

e Habilitar espacios idéneos para la consulta de expedientes y documentos, asi como para la
atencion cémoda y ordenada del publico.

e Habilitar espacios idéneos para la consulta de expedientes y documentos, asi como para la
atencion comoda y ordenada del publico.

Todos los demés que sefialen la Constitucion, la ley y los reglamentos.
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6.4. Derechos de los servidores publicos

De acuerdo con la Ley 1952 de 2019, articulo 37, ademas de los contemplados en la Constitucion, la
ley y los reglamentos, son algunos derechos de todo servidor publico:

¢ Recibir capacitacion para el mejor desempefio de sus funciones.
¢ Recibir tratamiento cortés con arreglo a los principios béasicos de las relaciones humanas.
e Los derechos consagrados en la Constitucion, los tratados internacionales ratificados por el

Congreso, las leyes, las ordenanzas, los acuerdos municipales, los reglamentos y manuales de
funciones, las convenciones colectivas y los contratos de trabajo.

6.5. Deberes de los servidores publicos

De acuerdo con la Ley 1952 de 2019, articulo 38, Son algunos deberes de todo servidor publico:

e Cumplir con diligencia, eficiencia e imparcialidad el servicio que le sea encomendado y
abstenerse de cualquier acto u omisién que cause la suspensién o perturbacioén injustificada de
un servicio esencial, o que impliqgue abuso indebido del cargo o funcién.

e Tratar con respeto, imparcialidad y rectitud a las personas con que tenga relacion por razén del
servicio.

o Desempefiar el empleo, cargo o funcién sin obtener o pretender beneficios adicionales a las
contraprestaciones convencionales

o Dedicar la totalidad del tiempo reglamentario de trabajo al desempefio de las funciones
encomendadas, salvo las excepciones legales.

e Ejercer sus funciones consultando permanentemente- los intereses del bien comun y teniendo
siempre presente gque los servicios que presta constituyen el reconocimiento y efectividad de un
derecho y buscan la satisfaccion de las necesidades generales de todos.

¢ Recibir, tramitar y resolver las quejas y denuncias que presenten los ciudadanos en ejercicio de
la vigilancia de la funcion administrativa del Estado.

¢ Dictar los reglamentos o manuales de funciones de la entidad, asi como los internos sobre el
tramite del derecho de peticion.

e Poner en conocimiento del superior los hechos que puedan perjudicar el funcionamiento de la
administracion y proponer las iniciativas que estime Utiles para el mejoramiento del servicio.

e Publicar en las dependencias la respectiva entidad, en sitio visible, y en la pagina web, una vez

por mes, en lenguaje sencillo y accesible al ciudadano comun, una lista de las, licitaciones
(+657) 4 3224299

contactenos@girardota.gov.co
Centro Administrativo Simoén Bolivar
Cra. 15 N°6-35 Codigo Postal 051030 Girardota- Antioquia
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declaradas desiertas y de los contratos adjudicados, que incluira el objeto y su valor y el nombre
del adjudicatario.

o Dictar los reglamentos o manuales de funciones de la entidad, asi como los internos sobre el
tramite del derecho de peticion.

o Capacitarse y actualizarse en el area de su funcion.

e Creary facilitar la operacién de mecanismos de recepcion y emision permanente de informacion
a la ciudadania, que faciliten el conocimiento peridédico de la actuaciéon administrativa, los
informes de gestion y los mas importantes proyectos a desarrollar.

e Acatar y poner en practica los mecanismos que se disefien para facilitar la participacion de la
comunidad en la planeacion del desarrollo, la concertacién y la toma de decisiones en la gestion
administrativa de acuerdo a lo ordenado en la ley.

(+57) 4 3224299

contactenos@girardota.gov.co
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7. CANALES DE ATENCION

Con el fin de prestar un mejor servicio, la Alcaldia del Municipio de Girardota cuenta con diversos
Canales de Atencion donde los ciudadanos pueden solicitar la informacion de su interés, tramites y
servicios. Los canales de atencién facilitan una comunicacién e interaccion mas efectiva entre la
administracion municipal y el ciudadano:

Los servicios de atencion al ciudadano en la Administracion Municipal de Girardota - Antioquia, se
estructuran a partir de tres canales, con el objeto de garantizar la eficacia de la atencién, oportunidad
y capacidad de respuesta a la ciudadania.

7.1. Canal telefénico

Por este canal es posible la interaccion en tiempo real entre el servidor publico y el ciudadano a través
de las redes de telefonia fija. Pertenecen a este canal los teléfonos fijos y conmutadores del Municipio
de Girardota - Antioquia.

La Administracion Municipal de Girardota - Antioquia cuenta con un conmutador a través del cual se
reciben y remiten las llamadas a las diferentes dependencias que requiera el usuario. En este sentido,
todos los teléfonos de las dependencias de la Administracion deben ser contestados de manera rapida
y oportuna en el menor tiempo.

- Linea de servicio a la ciudadania municipio de Girardota: (+57) 604 3224299

7.1.2. Recomendaciones generales

Al momento de contestar el teléfono, hacerlo de manera amable y respetuosa, asegurandose de retirar
de la boca cualquier objeto que dificulte la vocalizacion y la emision de la voz, como esferos, dulces,
chicles, etc, cuidando el tono de voz, que este sea vivaz y enérgico demostrando seguridad en el
mensaje y disposicidn a servir. Asi mismo, El volumen de la voz debe ser mediano; si se vocaliza bien,
el ciudadano podra escuchar adecuadamente sin necesidad de subir el volumen excesivamente. Otra
recomendacién es evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada.

7.1.3. Pasos en la atencién telefénica

No. Actividad Observaciones

1 Acciones de anticipacién e Revisar que los elementos (computador,
teléfono, diadema) y los documentos para
la atencién estén disponibles.

e Ante cualquier dificultad en la plataforma,
reportelo de inmediato al Departamento de
Sistemas y TIC's.

2 En el contacto inicial e Contestar la llamada antes del tercer timbre.
foipE= LT
e  Saludar al ciudadano de acuerdo all*hbf&rfb 224299
_ _ diciendo “Bueﬁ&hmﬁﬁmrrMmgc?m
I |__?T_-_r:_| I 9 Centro Administrativo simon Bolivar

Cra. 15 N°6-35 Codigo Postal 051030 Girardota- Antioquia
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Buenas noches, le habla (diga su nhombre),
de la Oficina de (indique su dependencia)
¢con quién tengo el gusto de hablar?”

Establecido el nombre del ciudadano,
dirigirse nuevamente a él por su nombre
antecedido de “Sefior”, “Sefiora” y preguntar
¢En qué puedo ayudarle?

En el desarrollo del servicio

Escuchar atentamente, tomando nota de los
puntos importantes.

Esperar, sin interrumpir, a que el ciudadano
termine de hablar antes de responder
siguiendo el guion establecido.

Si es preciso, informar al ciudadano qué
paso sigue en el proceso.

si debe poner la llamada en espera

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

Antes de poner la llamada en espera,
informarle que se le esta solicitando permiso
para hacerlo y esperar la respuesta. * Si se
estima que el tiempo de espera sera largo,
darle la opcion al ciudadano de que se
mantenga en la linea u ofrecer devolverle la
llamada después, siempre y cuando los
procedimientos de la entidad lo permitan; si
el ciudadano acepta la devolucion de la
llamada, debe pedirsele su ndmero
telefénico y efectivamente, devolver la
llamada.

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

Al retomar la llamada, ofrecer
agradecimiento por la espera o disculparse
por la demora, en el evento de que se haya
excedido en el tiempo prometido.

Si la solicitud del ciudadano no puede ser resueltade | o

forma inmediata

Explicarle la razén de la demora.

Informar la fecha en que el ciudadano
recibird respuesta y el medio por el cual se
hara.

Informarle si es necesario que se dirija
directamente a la Administracién Municipal,
para obtener la respuesta que requiere.

En la finalizacién del servicio

Verificar con el ciudadano que entendio la

informacion y preguntarle si hay ?Igp )’T%s

en lo que se le pueda servir
a B contactenos@girardotal

}224299
gov.co

CenmtroAdmmmstrativo SimoT

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

e Despedirse amablemente, llaméandolo por
su nombre.

e  Permitirle al ciudadano colgar primero.

e  Sihubo alguna dificultad para responder por
falta de informacion, informacién incompleta
o errada, comunicarlo al jefe inmediato para
gue resuelva de fondo.

Despedida ¢Le puedo colaborar en algo mas?, muchas
gracias por su visita, que tenga buen(a) dia y/o
tarde.

7.2. Canal de atencién presencial

Este es un canal en el que ciudadanos y servidores publicos interactiian presencialmente para realizar
tramites y solicitar servicios, informacion, orientacién o asistencia relacionada con el que hacer de las
diferentes dependencias de la Administracion Municipal de Girardota - Antioquia.

7.2.1. Recomendaciones Generales

%

Presentacion personal: La presentacion personal incluye en la percepcion que tendra el
ciudadano, respecto al servidor publico y la entidad. Por eso, es importante mantener una buena
presentacion, apropiada para el rol que se desempefia y guardar adecuadamente la imagen
institucional. Los elementos de identificacibn como uniformes, camisetas, chalecos y carnet
siempre deben estar visibles.

La expresividad en el rostro: la expresion facial es relevante; no hace falta sonreir de manera
forzada: mirando al interlocutor a los 0jos ya se demuestra interés. El lenguaje gestual y corporal
debe ser acorde con el trato verbal, es decir, educado, cortés.

Comportamiento: Comer en el puesto de trabajo, masticar chicle, realizar actividades como
magquillarse o arreglarse las ufas frente al ciudadano, indispone al ciudadano, le hace percibir
gue sus necesidades no son importantes. La prioridad durante la atencion de los usuarios es
ellos.

Lavoz y el lenguaje: El lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esté diciendo. Por ello
conviene escoger bien el vocabulario y seguir las recomendaciones sobre el lenguaje previstas
en numeral 5.3 de la Guia. En particular, es necesario adaptar la modulacién de la voz a las
diferentes situaciones y vocalizar de manera clara para que la informacion sea comprensible.

La postura: La postura adoptada mientras se atiende al ciudadano refleja lo que se siente y
piensa; es aconsejable mantener la columna flexible, el cuello y los hombros relajados y evitar

las posturas rigidas o forzadas. (+57) 4 3224299
contactenos@girardota.gov.co
I_'_E:I F 1 Centro Administrativo Siman Bolivar
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El puesto de trabajo: El cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un impacto inmediato
en la percepcion del ciudadano; si estd sucio, desordenado y lleno de elementos ajenos a la
labor, dara una sensacion de desorden y descuido. La organizacion del puesto de trabajo no
solo habla de la imagen de la Administraciébn Municipal sino también de la imagen del
funcionario.

Es importante familiarizarse con las instalaciones del punto de servicio al ciudadano y conocer la
ubicacion de:

Los bafios publicos

Las salidas de emergencia

Conocer la ubicacion de las dependencias que se encuentran por fuera del Centro
Administrativo Municipal.

Tener claro donde puede ubicar méas informacion sobre éstas cuando un ciudadano lo requiera.
De igual forma, estar enterado de los procedimientos para la atenciébn de emergencias.

Consejos adicionales:

X

Hacer contacto visual con el ciudadano desde el momento en que se acerca.

Saludar de inmediato, de manera amable y sin esperar a que sea €l quien salude primero.
Dar al ciudadano completa y exclusiva atencién durante el tiempo de la consulta.

Usar el sentido comun para resolver los inconvenientes que se presenten.

Cumplir el horario de trabajo: de ser posible, presentarse en el punto de servicio 15 minutos
antes de empezar la jornada laboral para preparar el puesto de trabajo y ponerse al tanto de
cualquier novedad en el servicio.

Permanecer en el puesto de trabajo; en caso de dejarlo por un corto periodo de tiempo,
asegurarse de que algun compariero suplira la ausencia

Vigilantes

No. Actividad Observaciones

1 Acciones De Anticipacion e Abrir la puerta cuando el ciudadano se
aproxime, evitando obstruir el paso. *« Hacer
contacto visual con el ciudadano y sonreir,
evitando mirarlo con desconfianza.

e Saludar diciendo: “Buenos dias/tardes”,
“Bienvenido/a la Administracién Municipal
de Girardota - Antioquia...”.

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

e  Orientar al ciudadano sobre la ubicacién de
la dependencia a la cual debe djr';g_;!'[§$.a- 1994969

contactenos@girardota.gov.co
(G) &£ Centro Administrativo Siman Bolivar
Cra. 15 N°6-35 Codigo Postal 051030 Girardota- Antioquia
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Estar debidamente uniformado y con la
identificacion en un lugar visible.

Orientadores

No. Actividad Observaciones
1 Acciones De Anticipacion e Al orientador o anfitrién le corresponde:
Saludar amablemente diciendo:

“Bienvenido/a..., mi nombre es (nombre y
apellido...), ¢ qué servicio solicita? Por favor,
dirijase a.”.

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

e Dar informacion al ciudadano con base en
documentos oficiales de la Administracion
gue contengan los requisitos para los
trAmites o servicios, las formas de presentar
la documentacién y los procedimientos
establecidos para ello.

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

e  Siexiste la posibilidad de que el documento
faltante sea diligenciado en el punto de
servicio, ofrecerle esa opcion. ¢ Orientar al
ciudadano hacia la ventanilla u oficina a la
que debe dirigirse.

Servidores de ventanilla (Archivo general)

No. Actividad Observaciones

1 Acciones De Anticipacion Los servidores de ventanilla, como también
puede ocurrir con los demas servidores publicos,
interactlan en diferentes momentos con el
ciudadano; a cada uno les corresponde:

(+57) 4 3224299

contactenos@girardota.gov.co

% Centro Administrativo Simon Bolivar
_ Cra. 15 N°6-35 Codigo Postal 051030 Girardota- Antioquia

F.gi1ra oLd.0ov.i



ALCALDIA DE
GIRARDOTA

7.2.2. Pasos para la atencion presencial

No.

Actividad

Observaciones

En el contacto inicial

Saludar con una sonrisa, haciendo contacto
visual y manifestando con la expresion de
su rostro la disposicion para servir: “Buenos
dias/tardes/noches”, “Bienvenido/a”, “Mi
nombre es (nombre y apellido...), ¢en qué le
puedo servir?”.

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

Si el ciudadano requiere radicar
documentos dirigidos a entidades externas
0 independientes a la Administracion
Municipal de Girardota, direccionar al
ciudadano a dicha entidad.

En el desarrollo del servicio

Dedicarse en forma exclusiva al ciudadano
que estd atendiendo y escucharlo con
atencion. < Verificar que entienden la
necesidad con frases como: “Entiendo lo
que usted requiere...”.

Responder a las preguntas del ciudadano y
darle toda la informacién que requiera de
forma clara y precisa.

Retiro del puesto de trabajo

Si el servidor publico tiene que retirarse del
puesto de trabajo, antes debe dirigirse al
ciudadano para:

Explicarle porqué debe hacerlo e indicarle
un tiempo aproximado para retornar por si el
usuario desea esperar.

Pedirle permiso antes de retirarse y esperar
la respuesta. * Al regresar, decirle: “Gracias
por esperar”.

Otro punto de servicio

Si la solicitud no puede ser resuelta en ese punto
de servicio, el servidor publico debe:

Explicarle al ciudadano porqué debe
remitirlo a otro punto.

Si el lugar al cual debe remitirlo no se
encuentra en la misma sede, darle por
escrito la direccion del punto al cual debe
acudir, el horario de atencién, los
documentos que debe presentar y si es
posible, nombre del servidor que lo
atendera. (+57) 4

}224299

contactenos@girardotg

.gov.co
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Si el punto al cual debe remitirse el usuario
se encuentra ubicado en el mismo lugar,
indicarle a donde debe dirigirse y poner en
conocimiento del servidor que debe atender
al ciudadano remitido, el asunto y el nombre
del ciudadano.

5 Solicitud de servicio demorada

Si la solicitud no puede ser resuelta de forma
inmediata, al servidor publico le corresponde:

Explicarle al ciudadano la razén de la
demora.

Informar la fecha en que recibira respuesta,
si son dias habiles o calendario y el medio
por el cual le sera entregada.

6 En la finalizacién del servicio

Retroalimentar al ciudadano sobre los pasos a
seguir cuando quede alguna tarea pendiente.
Preguntarle, como regla general: “4 Hay algo mas
en que pueda servirle?”.

Despedirse con una sonrisa, llamando al
usuario por su nombre y anteponiendo el
“Sr” o “Sra.”

Revisar los compromisos adquiridos y
hacerles seguimiento si fuera el caso.

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

En caso que el ciudadano realice la
pregunta sobre el tiempo de demora la
respuesta a su peticion, de manera
respetuosa responder en los términos
establecidos en el Articulo 14 de laley 1755
de 2015: toda peticion debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a
su recepcion. Estara sometida a término
especial la resolucion de las siguientes
peticiones:

Las peticiones de documentos y de
informacion deberan resolverse dentro de
los diez (10) dias siguientes a su recepcion.
Si en ese lapso no se ha dado respuesta al
peticionario, se entendera, para todos los
efectos legales, que la respectiva solicitud
ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracién ya no podra negar la entrega
de dichos documentos al peticionario, y
como consecuencia las copias @ se
entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes.

Las peticiones mediante las cuales(s&igleva

}224299

una consulta adasnactotidadesten irelaciono

.gov.co
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con las materias a su cargo deberan
resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente
no fuere posible resolver la peticiéon en los
plazos aqui sefialados, la autoridad debe
informar esta circunstancia al interesado,
antes del vencimiento del término sefialado
en la ley expresando los motivos de la
demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolverd o dara
respuesta.

7.3. Atencion preferencial

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

7.3.1. Poblacion preferencial

224299

No. Poblacién Observaciones
1 Adultos mayores y mujeres embarazadas e Una vez entran a la sala de espera, el
servidor publico debe orientarlos para que
se sitlien en las areas destinadas para ellos.

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

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

e Tienen prelacion en la atencioén sobre los
demas ciudadanos.

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

¢ No manifestar duda o incredulidad sobre lo
que el nifio o adolescente diga; conviene, en
cambio, preguntar para comprender su
solicitud. « Debe llamarseles por su nombre
y no usar apelativos como ‘chiquito’ o
‘mijito’, entre otros.

(+57) 4
] contactenos@girardota.gov.co
19 () (G) {r Centro Administrativo Siman Bolivar
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e Es deseable hablarles claro, en un lenguaje
acorde con la edad

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

e  Escuchar atentamente y orientar sin mostrar
prevencion hacia el interlocutor.

e Dignificar a una persona que ha sufrido
situaciones extremas

4 Personas en condicién de discapacidad e Conocer las diferentes condiciones de
discapacidad.

e No tratar a las personas adultas con
discapacidad como si fueran nifios. No son
personas inferiores. Utilizar también el
lenguaje corporal, los gestos, para fortalecer
el mensaje y garantizar el proceso de
comunicacion.

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

e Antes de llevar a cabo cualquier accion de
ayuda pregunte: “;Desea recibir ayuda?
¢, Como desea que le colabore?”.

e Cuando la persona lleve un acompafante,
debe ser la persona con discapacidad la que
indigue si ella realizard la gestion
directamente o prefiere que lo haga su
acompaifante.

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

e Verificar siempre que la informacién dada
ha sido comprendida; solicitar
retroalimentacién y, de ser necesario,
repetir la informacion en un lenguaje claro y
sencillo

(+57) 4 3224299
contactenos@girardota.gov.co
ke () @ .{—ﬁ Centro Administrative Simon Belivar
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5 Atencibn a personas ciegas 0 con alguna | e
discapacidad visual

No halar a la persona de la ropa ni del brazo.
Conducirla de manera adecuada y digna. ¢
Mantenerla informada sobre las actividades
que esta realizando para atender su
solicitud.

Orientarla con claridad, usando expresiones
como: “Al frente suyo esta el formato o a su
derecha esta el boligrafo”. « Pueden usarse
con tranquilidad las palabras ver, mirar,
observar, etc.

Si la persona tiene perro guia, no
separarlos, ni distraer o consentir al animal.

Si la persona pide ayuda para movilizarse
de un punto a otro, posar la mano de ella
sobre el hombro o brazo propios.

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

6 Atencion a personas con discapacidad auditiva, | e
sordas o hipoacusticas

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

Conviene evitar taparse la boca o voltear la
cara ya que esto dificulta leer los labios. * No
gesticular de manera exagerada para
comunicarse.

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

Si no se entiende lo que la persona sorda
trata de decir, se puede pedir que lo repita
0, si no, que lo escriba. No aparente haber
entendido si efectivamente esto no sucedi6.

Si escribe como medio para comunicarse,
que sea breve y claro.

7 Atencion a personas con discapacidad fisicao motora | ¢ No tocar ni cambiar de lugar sus
instrumentos de ayuda como muletas,
caminador o bastén.

e Si la persona estd en silla de ruedas,
ubicarse frente a ella a una distancia minima
de un metro.

8 Atencién a personas de talla baja e Si el punto de atencién no cuenta con

ventanillas especiales para atender a
personas de talla baja, buscar la forma de
que su interlocutor quede ubica({o+ a7yna
altura adecuada.pgf i

XJoloX £
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e Tratar al ciudadano segin su edad
cronoldgica; es comun tratar a las personas
de talla baja como nifios, lo cual no es
correcto.

9 Atencién a personas con sordoceguera e Es preciso informar que se esta presente
tocando a la persona suavemente en el
hombro o brazo.

e Si la persona esta concentrada en la
realizacion de otra tarea, esperar hasta que
pueda atender.

e Dado que no se sabe si la persona conserva
capacidad visual, tratar de ponerse dentro
de su campo de vision.

e Si la persona usa audifono, dirigirse a ella
vocalizando correctamente.

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

10 Atencidn a personas con discapacidad cognitiva e Brindar informacion de forma visual, con
mensajes concretos y cortos.

e Ser paciente tanto al hablar como al
escuchar pues puede que la persona se
demore mas en entender los conceptos, y
suministrar la informacion requerida.

11 Atencidn a personas con discapacidad mental e  Hacer preguntas cortas, en lenguaje claro y
sencillo, para identificar la necesidad de la
persona.

e  Evitar criticas o entrar en discusiones que
puedan generar irritabilidad o malestar en el
interlocutor.

e Confirmar que la informacién dada ha sido
comprendida.

e Tener en cuenta las opiniones y
sentimientos expresados por la persona.

7.4. Canal virtual

Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través de tecnologias de
informacion y comunicaciones como chat, correo electronico y redes sociales. Las consideraciones
generales para la interaccién con el ciudadano a través de redes sociales estan establecidas por
Gobierno en Linea del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones, en el

documento Gestion de la Comunicacion en Redes Sociales. (+57) 4 3224299
) ) contactenos@girardota.gov.co
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Cra. 15 N°6-35 Codigo Postal 051030 Girardota- Antioquia



ALCALDIA DE
GIRARDOTA

El municipio de Girardota, Antioquia cuenta con un portal Unico oficial para la atencién al ciudadano:

Utilizando el link el ciudadano puede registrar sus requerimientos y hacer seguimiento al estado de los
mismos, ademas de permitir el acceso a la informacion publica. En este canal los ciudadanos pueden
realizar su PQRSD siguiendo estos pasos:

alo

Ingresar a la pagina Web www.qgirardota.gov.co

Dirigirse a la casilla “servicios de atencion a la ciudadania”
En la quinta casilla “PQRSD” dar click.

Realizar la peticion de manera anénima o con identificacion:

PQRSD CON IDENTIFICACION.

PASO 1:

Se ingresan los datos de Informacion de la Peticion
Secretaria

Tipo de Solicitante

Asunto de Interés

Tipo de atencién especial

Tipo de Atencion Presencial

Clasificacion de la solicitud

Medio por el cual recibira la respuesta

PASO 2:
Se ingresan los datos de Informacién sobre el Ciudadano

Tipo de documento
Numero de Identificacion
Nombres y apellidos

PASO 3:
Se ingresan los datos de Informacidn sobre el Ciudadano

Grupo de interés
Condicion de discapacidad
Grupo étnico
Género

Rango de Edad
Actividad Econémica
Nivel estrato
Escolaridad
Vulnerabilidad
Numero de contacto
Correo electronico

PASO 4:

Realizar una breve resefia de los hechos
Se anexar documentos o fotografias de su PQRSD

r .
£
1|
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PASO 5:
Se ingresan los datos de Informacion de residencia

- Pais

- Departamento

- Ciudad

- barrio/vereda/corregimiento
- direccion

PASO 6:
Aceptacion de términos

PQRSD ANONIMA.
PASO UNICO:

- seleccionar la dependencia o secretaria competente, seleccionar el tipo de PQRSD, realizar una
breve resefia de los hechos y por Ultimo anexar documentos o fotografias como evidencia.

7.4.1. Correo Electréonico

Correo electrénico Institucional: contactenos@girardota.gov.co
Recomendaciones Generales

El servidor publico es responsable del uso de su cuenta de correo, razén por la cual no debe permitirle
a terceros acceder.

e Elcorreo electronico institucional no debe usarse para temas personales, ni para enviar cadenas
o distribuir mensajes con contenidos que puedan afectar a la entidad.

e Seguir el protocolo establecido por la entidad con relacion al uso de plantillas y firmas.

e Imprimir los correos electrénicos Unicamente en los casos en que sea absolutamente necesario
manipular.

7.4.2. Pasos para la atencién por correo electrénico

No. Actividad Observaciones

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

e Responder siempre desde el correo
electrénico oficial de la entidad.

(+57) 4 3224299

contactenos@girardofa.gov.co

Centro Administrative Simon Bolivar
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Analizar si la solicitud compete al Municipio
o dependencia de lo contrario, remitirla a la
entidad encargada e informar de ello al
ciudadano.

2 En el desarrollo del servicio

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

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

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

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

Empezar la comunicacion con una frase
como “Segun su solicitud de fecha...,
relacionada con...” o “En respuesta a su
solicitud de fecha..., relacionada con...”.

Escribir siempre en un tono impersonal. Ser
conciso. Leer un correo electrénico cuesta
mas trabajo que una carta en papel. Los
mensajes de correo electrénico muy largos
pueden volverse dificiles de entender.

Redactar oraciones cortas y precisas. Si el
mensaje es largo, dividirlo en varios
parrafos para que sea mas facil de leer. Un
texto preciso, bien estructurado, ayuda a
evitar malentendidos o confusiones.

No escribir lineas de mas de 80 caracteres.
Muchos monitores no permiten ver mas en
la pantalla. « No use mayusculas sostenidas,
negrillas ni signos de admiracién si no son
estrictamente necesarios.

Responder todas las preguntas o solicitudes
que hizo el ciudadano de forma clara y
precisa.

Si se debe adjuntar documentos al mensaje,
considerar quiénes son los destinatarios. Es
posible que el destinatario de un archivo
adjunto no tenga el software para leefig.) 4
contactenos@qirardotal

3224299
.gov.co
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e Guardar el archivo en un formato que la
mayoria de software puedan leer.

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

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

e Hacer revisar la respuesta por el secretario
de despacho para su aprobacion, previo a
su envio.

7.5. Redes Sociales

El usuario de una red social no espera una respuesta inmediata, pero si que esta se dé por ello es
importante dar a conocer los plazos maximos y minimos para responder. Por lo anterior, se pueden
establecer mecanismos frecuentes de consulta de las redes sociales para estar al tanto de los mensajes
recibidos; asi mismo se sugiere procesar las respuestas teniendo en cuenta si son mensajes a los que
se puede responder inmediatamente o no. Si la capacidad de respuesta del servicio es muy limitada,
fijar un plazo minimo dara tiempo suficiente para cumplir.

7.5.1. Pasos para la atencion por redes sociales

No. Actividad Observaciones

1 Acciones de anticipacion Dar a conocer los plazos maximos y minimos
para responder. Si no hay una atencion
permanente a través de las redes sociales (Por
ejemplo, sabados, domingos y festivos, horarios
nocturnos, etc) es necesario informar el horario
de atenciébn en estos canales 0 generar
autorespuestas en ciertos casos. Si la capacidad
de respuesta del servicio es

muy limitada, fijar un plazo minimo dara tiempo
suficiente para cumplir.

2 En el contacto inicial . Establecer mecanismos frecuentes de
consulta de las redes sociales par?iesjtﬁ QI 294999

tanto de los mea%q'i&%';%(gmg\qsﬁﬂ:rﬂrrlnf gcu_co

e g oot
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e Procesar las respuestas teniendo en cuenta
si son mensajes a los que se puede
responder inmediatamente o no.

3 En el desarrollo del servicio e Se puede sugerir consultar otros canales
como la pagina web por ejemplo, las
preguntas frecuentes u otro medio con
informacion pertinente.

e Tratar de responder varios mensajes con
una sola respuesta, pero cada uno con
algin detalle particular para que no
parezcan mensajes de un robot.

e No revelar informacion personal, o que solo
incumbe a un ciudadano, en mensajes
abiertos.

e Cuando se reciban derechos de Peticion,
Quejas, Reclamos,  Sugerencias o0
Denuncias a través de las redes sociales:
Facebook, Twitter e Instagram, se le
comunicara al usuario cuales son los
canales idéneos para presentarlos, a menos
que la solicitud sea de simple tramite o
informacion general, caso en el cual la
Oficina de Comunicaciones brindard la
respuesta.

Si la solicitud del ciudadano no puede resolverse
de forma inmediata:

e  Explicar la razén de la demora.

e Informar la fecha en que el ciudadano
recibird respuesta y el medio por el cual la
recibira.

4 En la finalizacién del servicio Si hay alguna dificultad para responder por falta
de informacion, informacion incompleta o errada,
comunicarlo al jefe inmediato para que resuelva
de fondo.

7.6. Canal de Correspondencia

Este canal permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones escritas, realizar trdmites y solicitar
servicios, pedir informacion, orientacion o asistencia relacionada con el que hacer del municipio de
Girardota - Antioquia. Los buzones de sugerencias también hacen parte de este canal. La Oficina de
Archivo Central sera la dependencia encargada de la recepcion y radicacion de las PQRSD, tanto
aguellas que se presenten de manera verbal como aquellas escritas.

(+57) 4 3224299

) contactenos@girardota.gov.co

b9 () (G) '{F: Centro Administrative Simon Belivar
Cra. 15 N°6-35 Codigo Postal 051030 Girardota- Antioquia



ALCALDIA DE

GIRARDOTA

Presencial: Centro Administrativo Simon Bolivar carrera 15 No 6—35 oficina de archivo

7.6.1. Pasos para la atencion por el canal de correspondencia

Actividad Observaciones

No.

1 Acciones de anticipacién Tener a mano y en funcionamiento los elementos
necesarios para recibir y radicar la correspondencia.

2 En el contacto inicial e Saludar con una sonrisa, haciendo contacto
visual, y manifestar con la expresion del rostro la
disposicion para servir al ciudadano. Puede
decir: “Buenos dias/tardes, ¢en qué le puedo
servir?”.

. Preguntar al ciudadano su nombre y usarlo para
dirigirse a él, anteponiendo “Sr.”, “Sra.”

3 En el desarrollo del servicio e  Recibir los documentos que el ciudadano quiere
radicar; si el documento no es de competencia
de la entidad, informar de esta circunstancia al
ciudadano. En caso de que insista en radicarlo,
recibirlo.

e Destapar el sobre y verificar el contenido y los
anexos.

e Asignar un numero de radicado a cada
documento; la numeracion debe hacerse en
estricto orden de llegada o salida. Los numeros
de radicado no deben estar repetidos,
enmendados o tachados.

e Registrar en el sistema fecha y hora de recibo,
sin cubrir o alterar el texto del documento.

4 En lafinalizacion del servicio e Firmar y sellar la copia o planilla del remitente e
informar al ciudadano el proceso que sigue en la
entidad.

e Si el requerimiento no es competencia de la
entidad, trasladarlo a la entidad competente, en
el menor tiempo posible e informarle al
ciudadano.

(+57) 4 3224299
contactenos@girardota.gov.co
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HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO

De lunes a jueves en el horario de atencién al publico, de 07:30 am — 12:30 m. y de 1:30 pm —
5:00 pm.

Los dias viernes el horario de atencién al publico, de 07:30 am — 12:30 m. y de 1:30 pm — 4:30
pm.

GLOSARIO

Atributos del servicio: son aquellas caracteristicas o cualidades que tiene un servidor publico
para prestar el servicio.

Calidad: es el grado en el que se cumple con los requisitos, entendiendo por requisito la
“necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria” (norma de calidad
ISO 9000-9001).

Canales de atencidn: son los medios y espacios de los que se valen los ciudadanos para
realizar tramites y solicitar servicios, informacién, orientacion o asistencia relacionada con el
guehacer de las entidades de la Administracion Pablica y del Estado en general.

Canal presencial: espacio fisico en el que los ciudadanos y servidores interactian en persona
para realizar tramites y solicitar servicios, informacién, orientacion o asistencia relacionada con
el quehacer de la entidad y del Estado. Las oficinas de atencion, los centros integrados de
servicios, y demas espacios destinados por las entidades para la atencion de los ciudadanos
pertenecen a este canal.

Coghnitiva: limitacion significativa en el funcionamiento intelectual; es decir, en el razonamiento,
la solucion de problemas, el pensamiento abstracto y la planificacion.

Canal correspondencia: Medio por el cual en tiempo diferido y a través de comunicaciones
escritas, los ciudadanos pueden realizar tramites y solicitar servicios, informacién, orientacion o
asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado. La correspondencia de las
entidades hace parte de este canal.

Canal telefénico: Medio que permite la interaccion en tiempo real entre el servidor publico y el
ciudadano por medio de las redes de telefonia fija 0 movil. Mediante este canal se pueden
realizar tramites, servicios, informar, orientar o asistir al ciudadano. Pertenecen a este canal los
teléfonos fijos de las entidades, conmutadores, centros de llamadas (call centers) y centros de
contacto.

Canal mensaje de texto SMS: Mensaje que se envian y reciben entre dispositivos moviles
(mas conocidos como celulares) de forma escrita. El mensaje de texto es uno de los elementos
mas practicos, accesibles y faciles de usar de la comunicacién cotidiana.

Discapacidad: Es un término general que abarca las deficiencias, limitaciones de la actividad
y restricciones de una persona para participar. Las deficiencias son problemas que afectan a

una estructura o funcién corporal; las limitaciones de la actividad son dificultades para’ejecttar299
contactenos@girardota.gov.co
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acciones o tareas, Yy las restricciones de la participacién son problemas para participar en
situaciones vitales (Definicion de la Organizacion Mundial de la Salud).

- Enanismo o talla baja: trastorno del crecimiento de tipo hormonal o genético, caracterizado
por una talla inferior a la medida de los individuos de la misma especie y raza.

- Fisica o motora: limitacién del movimiento, ausencia o paralisis de una, dos, tres o las cuatro
extremidades.

- Mental: alteracion bioquimica que afecta la forma de pensar, los sentimientos, el humor, la
habilidad de relacionarse con otros y el comportamiento.

- Mdltiple: se presenta mas de una deficiencia sensorial, fisica 0 mental.
- Redes sociales: aplicaciones web dirigidas a comunidades de usuarios en las que se les

permite intercambiar fotos, archivos, aplicaciones, mensajes cortos de texto --SMS-- y otros
contenidos, en linea y en tiempo real.

LUZ MARY SANCHEZ
Secretaria Servicios Administrativos
Municipio de Girardota

Proyecté: Carolina Vallejo Ospina Revis6: Luz Mary Sanchez Aprobé: Luz Mary Sénchez
Cargo Abogada Contratista Secretaria Servicios Administrativos Secretaria Servicios Administrativos
Firma

"Los aqui firmantes manifestamos que hemos leido y revisado toda la informacion que obra en el documento, la cual se encuentra
ajustada a la ley.
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