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1PRESENTACION

La Gobernacién del Quindio fiel a su misidbn que consagra el cumplimiento de los fines esenciales del
estado -servir a la comunidad en general y promover la participacion colectiva- tiene como impronta
la generacion de estrategias y la adopcidon de mecanismos orientados a generar bienestar y
satisfaccion de sus clientes ciudadanos e internos. Las servidoras y los servidores pUblicos de la
gobernacién del Quindio estdn llamados a asumir una actitud de respeto, compromiso e identificacion
con la ciudadania, brindando un trato humano y personalizado que responda de manera oportuna a las
diversas necesidades del territorio. La calidad del servicio debe ser una actitud permanente de los
servidores publicos y enmarcada bajo los principios de responsabilidad, respeto, compromiso,
transparencia e igualdad, pilares fundamentales en el quehacer diario de la administracion
departamental. De esta forma la Gobernacion se consolida como un ente integrador de la diversidad y
la pluralidad que caracteriza el departamento del Quindio.

1.1PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA
1.2SUBPROCESO: TALENTO HUMANO

2 OBJETIVO

Establecer los lineamientos, condiciones y orientaciones necesarias para que los colaboradores,
directivos y contratistas de la Gobernacién del Departamento Quindio brinden una atencién centrada en
el ciudadano, buscando promover la transparencia y eficiencia en la gestion pUblica, asi como fomentar
el uso estratégico de las tecnologias de la informacién para facilitar el acceso y la participacion
ciudadana; todo ello con el fin de garantizar una prestacion de servicios pUblicos con calidad, equidad e
inclusion, en coherencia con los principios del buen gobierno y el compromiso institucional con el
desarrollo del departamento.

3 ALCANCE

El presente Manual y protocolos de atencién a la ciudadania, es aplicable a todos los servidores publicos
del Departamento del Quindio, en él se establecen los lineamientos para la atencién a través de los
canales presencial, telefénico y virtual, y funcionan como una guia de referencia para entidades
publicas y privadas; ofreciendo recomendaciones bdsicas y métodos prdacticos que fortalezcan la
interaccion entre los servidores publicos y lo ciudadania. Estos protocolos permiten unificar y aprovechar
experiencias exitosas, optimizar los recursos, mejorar la capacidad de respuesta y en consecuencia
elevar la calidad de vida tanto de quienes prestan los servicios como de quienes los requieren.

4 MARCO LEGAL

Decreto 1499 de 2017 - Por el cual se actualiza el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG):
incorpora el servicio al ciudadano como un eje estratégico de la gestién publica.

Decreto 1083 de 2015 — Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcién Pablica: compila la
normatividad relacionada con la administracién del talento humano y el funcionamiento institucional.
Decreto 2106 de 2019 - Racionalizacién de Trdmites: promueve la simplificacion, automatizacion y
eliminacion de trdmites innecesarios para mejorar la eficiencia administrativa.

Decreto1008 de 2018 - Politica de Gobierno Digital: establece los lineamientos para garantizar un Estado
mds transparente, participativo y centrado en las necesidades ciudadanas.
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Ley 1712 de 2014 - Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Pdblica: garantiza el derecho de los
ciudadanos a acceder a la informacidn publica, fortaleciendo el control social.

Ley 1755 de 2015 - Derecho Fundamental de Peticion: regula los mecanismos a través de los cuales la
ciudadania puede ejercer su derecho a requerir informacién, presentar solicitudes o quejas ante la
administracion publica.

Ley 1437 de 2011 - Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA):
Regula las actuaciones administrativas, garantiza el debido proceso y el respeto por los derechos
ciudadanos en su relacién con el Estado.

Ley 1581 de 2012 - Proteccidén de Datos Personales: Establece normas para el tratamiento adecuado de
los datos personales, fundamentales en los procesos de atencidn al ciudadano.

Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupcién: Fortalece mecanismos de transparencia, prevencion de la
corrupcion y promocién de la ética en la funcién publica.

Ley 1341 de 2009 (modificada por Ley 1978 de 2019) - Sociedad de la Informacién: Impulsa el acceso
universal a las TIC y su uso como herramienta para mejorar la relacion entre el Estado y los ciudadanos.
Ley 2052 de 2020 - Fortalecimiento del MIPG y del Sistema de Control Interno: Refuerza la articulacion de
componentes como la planeacidn, la gestién del talento humano y el servicio al ciudadano.

Guia de Atencién al Ciudadano (DAFP) - Instrumento técnico que orienta a las entidades publicas sobre
cOmo mejorar sus servicios presenciales, telefonicos y virtuales, con un enfoque en la experiencia del
usuario.

Guia de Lenguaje Claro en la Administracién Pablica (DAFP) - Promueve el uso de un lenguaje
comprensible, sencillo y accesible en todos los canales de atencién institucional.

Manual para la Implementacion del Modelo de Servicio al Ciudadano — Brinda lineamientos prdcticos
para integrar el enfoque de servicio en todas las dreas de la entidad publica.

Politica de Enfoque Diferencial e Inclusiéon — Recomendaciones para garantizar un servicio respetuoso
con la diversidad poblacional, étnica, de género y condicidn social.

Politica Nacional de Participaciéon Ciudadana (CONPES 3654 de 2010) — Fomenta mecanismos que
fortalecen la interaccién directa y efectiva entre la ciudadania y las instituciones publicas.

Politica de Humanizacion del Servicio — Impulsa una cultura institucional basada en la dignidad, la
empatia y el respeto por las personas en el proceso de atencidn.

Politica Nacional de Servicio al Ciudadano (CONPES 3955 de 20199: establece acciones orientadas a
fortalecer la experiencia ciudadana, mejorar la calidad en la atencidén y promover canales accesibles e
inclusivos.

Ordenanza 003 de 2017 Sistema Departamental de Servicio a la Ciudadania del Quindio - Crea y
regula el sistema departamental, articulando estrategias y acciones que promueven una atencién
ciudadana eficiente y de calidad en el contexto del departamento.

5 éQUE ES EL SISTEMA DEPARTAMENTAL DE SERVICIO AL CIUDADANO?

El Sistema Departamental de Servicio a la Ciudadania constituye un ejercicio de sinergia institucional
permanente, en el que confluyen esfuerzos de diversas entidades publicas de orden departamental,
municipal y nacional, asi como organizaciones privadas que, por la naturaleza de los bienes, tramites o
servicios que ofrecen, colaboran activamente con la funcion pablica.

Este sistema permite articular la prestaciéon de trédmites y servicios bajo principios de eficienciaq,
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equidad y accesibilidad, promoviendo una atencién integral orientada a la satisfaccion de los derechos
y necesidades de la ciudadania y al cumplimiento de los fines esenciales del Estado.

Su operacidén se basa en una estructura dindmica de cooperacion y corresponsabilidad, cuya
composicion se detalla en el siguiente esquema:

ADMINISTRACION PUBLICA

d N

INTERACCION
PRIVADAS

ESTANDARES DE
SERVICIO

5.1. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

Ciudadania como razén de ser: Este principio reconoce de manera explicita a los ciudadanos y las
ciudadanas como el eje central y la razén de ser de la Administracién PUblica, toda accidn institucional,
politica o servicio debe orientarse a responder sus necesidades, expectativas y derechos, garantizando
su participacién activa y situando su bienestar en el centro de la gestion pablica.

Respeto: Implica reconocer el valor intrinseco de cada persong, teniendo en cuenta sus intereses,
necesidades, derechos y cualidades, este principio se manifiesta en un trato digno y considerado, tanto
de los servidores publicos hacia la ciudadania, como de la ciudadania hacia los servidores,
promoviendo asi una relacién basada en la empatia, la tolerancia y la sana convivencia en la sociedad.

Transparencia: Es un principio fundamental de la actuaciéon de los poderes publicos, orientado a
garantizar un manejo limpio, ético y adecuado de los recursos publicos, asi como la incorruptibilidad de
los servidores y servidoras pUblicas. La transparencia implica el acceso oportuno a la informacién, la
apertura de los servicios y la participacién consciente de los ciudadanos y ciudadanas en la toma de
decisiones. Este principio se materializa a través de acciones como la rendicién de cuentas, la
visibilizacion de la informacién publica, la integralidad de la gestiéon institucional y el compromiso
permanente con la lucha contra la corrupcion.
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Equidad: tste principio estd directamente relacionado con la justicia social, reconociendo que todos los
seres humanos son iguales en dignidad y, por lo tanto, deben contar con las mismas oportunidades para
su desarrollo humano. La equidad se expresa en el reconocimiento de la diversidad y en la promocién de
entornos incluyentes, donde se garantice la ausencia de discriminacién por razones de género, etniq,
edad, condicidn socioecondmica, orientacion sexual, discapacidad o cualquier otra situacion. Implica un
compromiso institucional con la inclusién, la igualdad de trato y el acceso justo a los servicios publicos.

Colaboracién arménica: Es el trabajo conjunto y coordinado entre la administraciéon departamental, los
gobiernos locales, los particulares que ejercen funciones publicas y la ciudadania. Este principio implica
el compromiso compartido en el desarrollo de acciones articuladas en torno a la gestion de la
informacion, la infraestructura, las capacidades técnicas, tecnolégicas y humanas.

Enfoque territorial: Las acciones y decisiones puUblicas orientadas al servicio a la ciudadania que  se
adopten deberd reconocer al territorio como un factor determinante en la gestién publica. Esto implica
identificar y considerar aspectos particulares como las formas diferenciales de habitar, las condiciones
geogrdficas, asi como los lazos sociales y las construcciones culturales propias de cada comunidad.

Consistencia: En todos los puntos de atencién a la ciudadania del Departamento, asi como en aquellos
gestionados por particulares que ejerzan funciones administrativas, se debe garantizar que toda
persona usuaria reciba la misma informacién, sin importar el servidor publico que lo atienda

Accesibilidad: La Administracién departamental propende por un servicio cercano e incluyente, que
facilite el ingreso a la ciudadania a las diferentes lineas de atencion sin barreras técnicas, fisicas,
econdmicas o cognitivas.

Calidad: La Administracién Departamental adoptard estdndares de excelencia en la prestacion del
servicio ala ciudadania, promoviendo una atencién oportuna, empdatica, eficiente y de alto valor publico.
Este principio privilegia la comunicacién clara y comprensible, garantizando que la informacion sea
accesible para todas las personas y que los procesos se desarrollen con profesionalismo, efectividad y
mejora continua.

Efectividad: Los procesos y procedimientos de las entidades departamentales deben ser dgiles, simples
y orientados a resultados, disminuyendo costos y cargas innecesarias tanto para la administracion
como para la ciudadania. Este principio garantiza una atencion rdpida, oportuna y resolutiva, que
responda de manera efectiva a las inquietudes y necesidades de las personas, fortaleciendo la
confianza institucional y el valor del servicio publico.
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6 DERECHOS Y DEBERES DE LOS CIUDADANOS Y DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS EN RELACION CON EL SERVICIO AL CIUDADANO

6.1DERECHOS DEL CIUDADANO

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades ya sea de
forma verbal, escrita o por cualquier medio idéneo, sin necesidad de apoderado, y a recibir
informacion y orientacién clara sobre los requisitos establecidos por la hormativa vigente.

Conocer el estado de cualquier actuacion o tramite, salvo reserva legal, y obtener copias de los
documentos correspondientes, asumiendo los costos de reproduccion.

Acceder a la informacién contenida en registros y archivos publicos, en los términos previstos por la
Constitucién y la ley, salgo que exista reserva legal.

Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades: verbalmente, por escrito o por medios
virtuales, sin necesidad de apoderado.

Recibir respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones dentro de los plazos establecidos por la ley.

Ser tratado con respeto y consideracion, reconociendo la dignidad inherente a toda persona
humana.

Recibir atencion preferente y diferencial, cuando se trate de personas en situacién de discapacidad,
nifos, ninas, adolescentes, mujeres gestantes, personas mayores o en condicidn de indefensién o
debilidad manifiesta, conforme al articulo 13 de la Constitucion Politica.

Exigir el cumplimiento de los deberes y responsabilidades por parte de los servidores pUblicos y de
los particulares que ejerzan funciones administrativas.

Formular alegaciones y aportar documentos o pruebas dentro de cualquier actuacion
administrativa en la cual tenga interés legitimo.

Recibir informacién y oportuna sobre el inicio de actuaciones administrativas y/o la aplicacién de
medidas sancionatorias, especialmente aquellas relacionadas con el inadecuado desarrollo de
actividades econémicas.

6.2 DEBERES DEL CIUDADANO.

Acatar la constitucion, las leyes y las disposiciones vigentes, respetando el orden juridico que rige la
funcién publica.

Obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de emplear maniobras dilatorias en las
actuaciones, de aportar documentos o declaraciones falsas, o de realizar afirmaciones temerarias
que entorpezcan los tramites.

Ejercer sus derechos de manera responsable, evitando la reiteraciéon de solicitudes notoriamente
improcedentes que puedan afectar la eficiencia del servicio.

Mantener un trato respetuoso y digno hacia los servidores publicos, reconociendo su rol como
representantes de la funcion piblica y garantes del interese general

6.3 DERECHOS DE LOS SERVIDORES PUBLICOS

Recibir capacitacién continua y actualizada, orientada a fortalecer sus competencias, habilidades y
actitudes para el mejor desempefio de sus funciones en la atencion a la ciudadania.

Ser tratados con cortesia y respeto, conforme a los principios fundamentales de la convivencia y las
relaciones humanas, por parte de los ciudadanos y sus companeros de trabajo.

Gozar de los derechos consagrados en la Constitucion Politica, los tratados internacionales
ratificados por el Congreso, las leyes, las ordenanzas, los acuerdos municipales, los reglamentos

internos, los manuales de funciones, las convenciones colectivas y los contratos de trabajo.
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6.4 DEBERES DE LOS SERVIDORES PUBLICOS

« Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas, sin distincion alguna,
reconociendo la dignidad inherente a cada ciudadano y ciudadana.

« Garantizar atencién personal al publico durante un minimo de cuarenta (40) horas semanales,
organizadas en horarios que respondan adecuadamente a las necesidades del servicio y de los
usuarios.

+ Atender a todas las personas que ingresen a las oficinas dentro del horario establecido para la
atencién al publico.

» Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y soportado en nuevas
tecnologias, que garantice una atencion ordenada de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
o denuncias.

+ Expedir, hacer visible y actualizar anualmente la Carta de Trato Digno al Usuario, en la cual se
especifiquen los derechos de los usuarios y los medios disponibles para su garantia efectiva.

« Tramitar las peticiones recibidas por fax o medios electronicos, conforme al derecho que tiene la
ciudadania a presentar solicitudes, obtener informacién y orientacion por cualquier canal valido.

«  Atribuir a dependencias especializadas la funcién de atencidén a quejas y reclamos, y la orientacién
oportuna al publico sobre tramites, servicios y competencias institucionales.

« Adoptar medios tecnolégicos adecuados para la gestion y resolucion de peticiones, garantizando
también el uso de medios alternativos para quienes no cuenten con acceso a tecnologia.

« Habilitar espacios idoneos y accesibles para la consulta de expedientes y documentos, propiciando
condiciones de transparencia y acceso d la informacién publica.

7 CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO

Los canales de atencién al ciudadano constituyen todos aquellos medios fisicos o virtuales, que
emplean los ciudadanos y ciudadanas para establecer contacto con la Administracién Departamental.
A través de estos espacios se permite la realizacion de tramites, la solicitud de servicios, la obtencién de
informacién, la orientacién institucional y la asistencia relacionada con las funciones, competencias y
misionalidad de la Entidad.

7.1CANAL PRESENCIAL

El canal presencial permite el acercamiento directo entre la ciudadania y la Administracion
Departamental del Quindio, incorporando la perspectiva territorial en la prestacion de los servicios, su
organizacién estd orientada a ofrecer una atencién dagil, eficiente, incluyente, preferente, proactiva,
respetuosa y transparente; mediante espacios fisicos adecuados, confortables y seguros que
garanticen el acceso efectivo a la informacion, trdmites y servicios institucionales.

En el marco del Sistema Departamental de Servicio a la Ciudadania — SDSC, el canal presencial
promueve una mayor cobertura y calidad en la atencién, en articulacion con entidades del orden
nacional, departamental, municipal y privado que ejerzan funciones publicas.

Este canal considera criterios clave como la localizacion estratégica de los puntos de atencidn, la
movilidad ciudadana, los tiempos de desplazamiento, los horarios de atencién amplios y accesibles y la
implementacién de medidas de bioseguridad y comportamientos responsables en el espacio fisico,
especialmente frente al riesgo de contagio por enfermedades como el COVID-19.
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Los puntos de atencidn para el canal presencial, son los siguientes:

e CentroInstitucional de Servicio ala Ciudadania: Estructura fisica principal desde donde se brinda
atencidn diarig, integral e incluyente a los ciudadanos y ciudadanas. Este centro facilita el acceso a
informacion de trémites y servicios del Departamento, en articulacién con otras entidades publicas y
privadas con funciones administrativas, propendiendo la prestaciéon de un servicio integral en el
dmbito local, aprovisiondndose de los servidores necesarios para una atencién mds efectiva, 6ptima
y oportuna, ante la demanda del servicio.

» Sede de Servicio de Recaudo: Punto especifico destinado al recaudo de impuestos, tasas y
contribuciones departamentales, asi como a la recepcién de pagos asociados a servicios publicos,
facilitando el cumplimiento de las obligaciones tributarias y administrativas por parte de la
ciudadania.

e SECOP Il - Plataforma Transaccional: Es la nueva version del Sistema Electréonico de Contratacion
PuUblica en Colombia, desarrollado por Colombia Compra Eficiente. A diferencia del SECOP |, que
cumplia una funcién principalmente informativa y de publicidad, el SECOP Il es una plataforma
transaccional, que permite realizar en linea todas las etapas del proceso de contratacién publica.
Esta herramienta posibilita la interacciéon directa entre Entidades Estatales y proveedores, desde la
planeacioén y publicacién del proceso, pasando por la presentacion de ofertas, adjudicacion vy
celebracion del contrato, hasta su ejecucion y supervision. Cada entidad y proveedor dispone de una
cuenta institucional en la plataforma, la cual tiene asociados uno o varios usuarios, segdn roles
definidos. A través de esta cuenta se garantiza la trazabilidad, eficiencia y transparencia en todos los
procedimientos contractuales.

e CasaDelegada: Punto de atencién y representacion del Departamento del Quindio en la ciudad de
Bogotd, orientado a la promocidn de los bienes, servicios y atractivos del departamento. Esta oficina
actta como un canal institucional para el acompafamiento y gestion de proyecciones
gubernamentales, culturales, sociales, empresariales y turisticas, facilitando el relacionamiento
estratégico con el orden nacional e internacional.

* Ferias de Servicio Al ciudadano: Estrategia de atencion moévil que podrd articular a las diferentes
entidades del orden nacional, departamental, municipal y privado, para brindar atencion directa en
territorios. A través de puntos temporales de servicio y jornadas itinerantes, estas ferias acercan la
oferta institucional a comunidades apartadas o con baja conectividad, ofreciendo informacion,
asesorig, trdmites y servicios en un entorno mds accesible, amable y efectivo.

e Canal Telefénico: Medio de contacto a través del cual la ciudadania puede acceder a informacién
general sobre trdmites, servicios, campaias y eventos de la Administracién Central del
Departamento. Se implementa mediante lineas telefénicas fijas, celulares y fax, integradas a la
central telefénica PBX.

* Informacion de Localizacion: Direcciones, teléfonos, fax, pagina web, nombres y contactos de
responsables de drea (Secretarios, Directores, Gerentes), informacion institucional: misién, vision,
funciones, organigrama, horarios y puntos de atencién, puntos de recaudo e informacién de cardcter
general.

7.2CANALVIRTUAL

Este canal se enmarca en la estrategia nacional de Gobierno Digital y estd constituido por el portal web
institucional, que centraliza los trdmites, servicios e informacién del Departamento del Quindio. A través
de esta plataforma, ciudadanos, empresas y otras entidades pueden acceder, de manera oportuna,
segura y confiable, a contenidos actualizados y servicios en linea que permiten avanzar hacia una
gestidon mas eficiente, transparente y sin barreras geogrdficas.

Este portal estard articulado con herramientas digitales complementarias que fortalecen la interaccién
entre el Estado y el ciudadano, optimizando trédmites y servicios. Entre estas herramientas se encuentran:
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+ Ventanilla Onica de Tramites y Servicios: es un sistema de interaccién alojado dentro del portal
web institucional, disefiado para facilitar la recepcién, seguimiento e intercambio de informacion
entre los ciudadanos y la Administracion Departamental.

+ Este sistema, que también funciona como una Intranet para la Gobernacion del Quindio y sus
municipios, incorpora tecnologias que permiten:

< Agilizar y simplificar el registro, consulta y seguimiento de solicitudes ciudadanas.

«  Optimizar la atencidon de peticiones, quejas, reclamos y denuncias (PQRD).

« Reducir los tiempos de respuesta y los desplazamientos fisicos de los usuarios.

«  Cumplir con los lineamientos del componente de transformacion digital establecido en el Decreto
1008 de 2018.

A través de esta herramienta se garantiza una gestion mas eficiente agilizando y simplificando el
proceso de registro, consulta y seguimiento de las diferentes solicitudes que realice la ciudadania con la
Administracion Departamental.

Portal institucional “es el sitio web oficial del Departamento del Quindio, disefiado para publicar
informacion de interés general para la ciudadania. A través de esta plataforma digital, se facilita el
acceso a servicios, trdmites y contenidos relevantes sobre el territorio, tales como:

» Historia del Departamento.

» Personajes ilustres y representativos.
» Culturg, costumbres y tradiciones.

« Sitios emblematicos y turisticos.

El portal incluye recorridos interactivos, galerias fotogrdficas y videos que permiten a los ciudadanos y
visitantes explorar el Departamento de forma dindmica y atractiva. Ademds, integra herramientas para
facilitar la navegacioén, garantizar el acceso a trdmites de manera sencilla, y brindar informacién clara y
oportuna sobre los servicios que ofrece la Administracion Departamental.

Portal GOV.CO - Portal Unico del Estado Colombiano: EI portal GOV.CO es la plataforma digital
unificada del Estado colombiano que reGne en un solo lugar toda la oferta de trémites, servicios,
ejercicios de participacién ciudadana e informacién publica de las entidades del orden nacional y
territorial. Este portal permite a los ciudadanos:

« Consultar y acceder a trdmites y servicios de cualquier entidad publica.

« Participar en procesos democrdaticos y de control social.

» Conocer los derechos, deberes y oportunidades del Estado.

« Recibir orientacién en temas clave como salud, educaciéon, empleo, vivienda y mas.

GOV.CO es un canal confiable, seguro y disefiado bajo principios de Gobierno Digital, orientado a mejorar
la experiencia del ciudadano frente a la administracién publica y promover una relacion transparente,
eficiente e inclusiva.

Sistema de Informacion Geogréfica del Quindio - SIG Quindio: El SIG Quindio es el sistema oficial de
informacion georreferenciada del Departamento del Quindio. Esta herramienta permite consultar datos
localizados geogrdficamente, brindando acceso a informacién relevante sobre:

- Direcciones especificas dentro del territorio departamental.

« Puntos de atencién institucional.

« Sitios de interés turistico, cultural y comunitario.

* Su objetivo es facilitar la toma de decisiones, la planificacién territorial y el acceso a servicios
mediante una visualizacidn precisa y actualizada del territorio.
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Redes Sociales Institucionales: Las redes sociales son canales estratégicos de comunicacién directa
entre la Administracion Departamental y la ciudadania. A través de plataformas como Twitter, Instagram
y Facebook, los ciudadanos pueden:

« Conocer en tiempo real las noticias, programas, campanas y eventos institucionales.

+ Obtener informacion oficial y verificada.

+ Interactuar de forma agil, sencilla y efectiva con la entidad.

« Participar en espacios de opinidn y construccién colectiva.

+ Estos medios permiten fortalecer la cercaniag, transparencia y confianza entre la ciudadania y el
Gobierno Departamental.

Sistema Departamental de Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes - PQRS (SEVENET): E| sistema
PQRS - SEVENET es una herramienta tecnoldgica disefiada para gestionar eficientemente los
requerimientos de la ciudadania. Permite el registro, andlisis, seguimiento y respuesta oportuna de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, recibidas a través de los distintos canales de
atencion:

« Presencial.
» Telefbnico.
» Escrito.
e Virtual.

Este sistema garantiza el respeto por los derechos de los ciudadanos, la mejora continua en la prestacion
de los servicios, y la trazabilidad de cada solicitud realizada ante las entidades del Departamento del
Quindio.

Directorio Web Institucional: El Directorio Web es una herramienta virtual disefiada para ofrecer un
listado organizado de datos o enlaces que dirigen a los sitios web de otras entidades publicas o privadas.
Su objetivo es garantizar un punto de encuentro informativo que facilite la comunicacién entre la
ciudadania y diversas instituciones, tanto del orden nacional como territorial. Con su implementacion, se
fortalece el Sistema Departamental de Servicio a la Ciudadania — SDSC, brindando acceso a informacion
general y de interés sobre otros entes gubernamentales y aliados.

Se implementardn las siguientes acciones de forma constante:

Fortalecimiento del canal virtual a través de la Implementacién de estrategias que impulsen el uso del
canal virtual como via principal de comunicacion entre la ciudadania y la entidad, fomentando la
confianza digital, la participacién activa, la innovaciéon y el empoderamiento ciudadano.

Promocién permanente del uso de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC), con
especial énfasis en las herramientas virtuales disponibles, con el fin de ofrecer un servicio que se
caracterice por ser: Adecuado, agil, calificado, diligente, eficiente, incluyente, oportuno, preferente y
transparente.

Gobernacién del Quindio Direccién: Calle 20 N° 13-22, Armenid, Quindio
PBX: (606) 7417700
Correo electronico: servicioalciudadano@quindio.gov.co
Sitio web: www.quindio.gov.co

web: https://quindio.gov.co/component/content/article?id=5310
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7.4 MECANISMOS DE ATENCION AL CIUDADANO

« Pagina web: www.quindio.gov.co En ella encuentra la informacién que genera la administraciéon en
cumplimiento de su mision.

» Sede Principal: Direccion: Calle 20 #13 22, Armenia Quindio Colombia, Horarios de Atencién: Lunes a
Viernes de 7:30 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 5:30 p.m.

» Correo Electrénico: Para atender sus Solicitudes, Quejas, Reclamos y Sugerencias: contdctenos
contactenos@gobernacionquindio.gov.co. De conformidad con lo establecido por el articulo 197 del
Nuevo Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, se informa que el
Gobierno del Quindio, recibird las notificaciones judiciales UGnica y exclusivamente:
notificacionesjudiciales@quindio.gov.co

e Cédigo Postal: 630004

+ Redes Sociales:

» Facebook: Gobierno del Quindio
* nstagram: Gobernacién Quindio
= Formulario Electrénico de Solicitudes, Peticiones, Quejas, reclamos y Denuncias Generar PQRSD

« Encuesta de satisfaccién (De atencién al ciudadano): Encuesta de satisfaccion del cliente, para
acceder:
https://repositorio.ventanillaunicavirtualquindio.gov.cofindex.php?option=com_formasonlin
e&formasonlineform=evaluacion_emergencia

+ SEGUIMIENTO DE PQRS:
http://ventanillaunicavirtualquindio.gov.co/correspondence/search-pqrs-ciudadano

8 PROTOCOLOS DE ATENCION AL CIUDADANO

8.1PROTOCOLOS ATENCION PRESENCIAL:

Este protocolo estd dirigido a todo el personal que realiza atencion presencial, sin distincion de cargo,
modalidad de vinculacién o rol desemperfado dentro de la entidad. Su aplicacién es obligatoria para
quienes interactdan directamente con la ciudadania en espacios fisicos, ya que la atencién presencial
constituye uno de los principales canales de comunicacidén e interaccidn con la comunidad, y
representa la imagen institucional ante el puablico.

El cumplimiento adecuado de este protocolo garantiza un servicio respetuoso, eficaz, diligente, empdatico
y orientado al ciudadano, alineado con los principios de buen gobierno, transparencia, legalidad y
enfoque en el usuario.

8.2PROTOCOLOS DE ATENCION CON ENFOQUE DIFERENCIAL:

Para la Administracién Central Departamental del Quindio, es prioridad ofrecer servicios de calidad, con
calidez humana y respeto, que contribuyan a la dignificacion de todas las personas, reconociendo la
diversidad, la equidad y la inclusidn como principios fundamentales de la gestién publica. En este
sentido, se hace necesario implementar protocolos de atencién a la ciudadania con enfoque diferencial,
que garanticen el acceso igualitario a los servicios y trdmites, eliminando barreras de atencion y
reconociendo las particularidades de los distintos grupos poblacionales.

Este protocolo contempla, inicialmente, tres categorias de clasificacién del enfoque diferencial, ast:
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* Pobiacion Vulnerable: Comprende a nifos, nifas, adolescentes, personas mayores, personas con
discapacidad, victimas del conflicto armado, personas en situacién de calle o pobreza extrema,
entre otros grupos que requieren una atencién prioritaria, empdatica y con medidas de apoyo
especificas.

e Orientacion Sexual e Identidad de Género - Sectores LGTBI: Incluye a personas lesbianas, gais,
bisexuales, transgénero, intersexuales y otras diversidades sexuales y de género. Se garantizard un
trato digno, respetuoso, libre de prejuicios o discriminacidon, promoviendo espacios seguros e
inclusivos.

+ Poblacién Etnica: Abarca a comunidades indigenas, afrodescendientes, raizales, palenqueras y
Rrom. Se promoverd una atencidén con pertinencia cultural, reconociendo sus cosmovisiones,
lenguas, formas de organizacidn y valores, asegurando el respeto a sus derechos colectivos e
individuales.

La implementacion de este protocolo busca consolidar una atencidon mds incluyente, justa y respetuosa,
fortaleciendo la confianza de la ciudadania en la institucionalidad y contribuyendo al cierre de brechas
sociales y culturales.

8.3 PROTOCOLOS DE ATENCION AL CIUDADANO

Caracterizacién de la Poblacién: El Departamento del Quindio se ha consolidado como un territorio
receptor de personas en situacion de vulnerabilidad, muchas de ellas afectadas por fenbmenos de
violencia, conflicto armado, pobreza extrema y otras condiciones que comprometen gravemente su
bienestar y derechos fundamentales.

Con el fin de evitar nuevos actos de victimizacion y reducir los traumatismos derivados de sus
experiencias previas, la Administracion Central Departamental reconoce la necesidad de incorporar,
dentro de su modelo de servicio a la ciudadania, actitudes, procedimientos y protocolos que garanticen
el derecho a la atencién y asistencia humanitaria, basados en el respeto, la empatia y la calidad del
servicio.

En este contexto, se identifican —de forma indicativa y no exhaustiva— algunas de las situaciones de
vulnerabilidad que deben tenerse especialmente en cuenta al momento de la atencion:

*Homicidio de un familiar cercano o miembro del nGcleo familiar
*Desaparicién forzada

*Secuestro

*Desplazamiento forzado

*Reclutamiento forzado de menores o adultos

eTortura

Delitos contra la libertad e integridad sexual

-Lesiones personales, tratos crueles, inhumanos o degradantes
*Personas en situacion de pobreza extrema o abandono

Estas situaciones no solo afectan a nivel fisico o material, sino que también impactan profundamente la
esfera emocional, social y psicolégica de las personas, por lo que la atencion institucional deberé
ajustarse con medidas de acompafamiento sensible, preferente, agil y respetuosa de los derechos
humanos y del principio de dignidad.

De esta maneraq, se reafirma el compromiso del Departamento del Quindio con una atencidn diferencial,
incluyente y humanizada, que fortalezca el tejido social y contribuya a la construccion de paz, equidad y
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8.3.1PROTOCOLOS ATENCION A POBLACIONEN SITUACION
DE VULNERABILIDAD:

« Aunque la atencién especializada a victimas se brinda de manera articulada con la Secretaria del
Interior, es fundamental que el personal que se encuentra en puntos de servicio esté capacitado
para ofrecer una orientacion preliminar adecuada, basada en los principios de dignidad, respeto y
garantia de derechos. Por ello, se establecen las siguientes pautas de atencidn bdsica:

« Escuche atentamente, sin mostrar ningun tipo de prevencién hacia la persona que accede a usted.

« Reconozca a la persona que tiene frente a usted, como un sujeto de derechos y usted como el
puente que facilita el acceso a los mismos, a partir de la nacionalidad de su rol.

» Norealice juicios de valor ni asuma situaciones por la manera de vestir o hablar de la persona, no
existe un estereotipo externo de la persona que ha sido victima.

« Cualquier tipo de atencidn, debe incluir elementos que eleven su dignidad y permitan mantener en
equilibrio su estado emocional.

« Durante el proceso, use un lenguaje que no genere falsas expectativas, ni juicios

« de valor, debe ser un lenguaje especifico, claro y sencillo, no utilice tecnicismos.

« Noinfiera o suponga sobre situaciones descritas por el ciudadano, parafrasee y confirme con el
usuario lo que él expreso.

+ Aunqgue es necesario que el ciudadano conozca la normativa que lo cobijg, evite durante la
interaccion que la persona perciba que su proceso se dd solo por cumplir una normay no por el
interés de restituir sus derechos.

« Garantice a la persona la confidencialidad de la informacion suministrada.

« Facilite la expresion de sentimientos desde un interés genuino por conocer y brindar la informacion
requerida por el ciudadano o ciudadana.

« No brinde trato en términos de inferioridad o de lastima con las victimas.

« Asuma una postura corporal sin tensién, que le trasmita al ciudadano esa seguridad y tranquilidad.

« Sirequiere mayor precision o ampliar sobre algln detalle, no interrumpa a la persona mientras
habla, permita que termine la frase y luego retome lo que no entendié.

+ No presione a la persona con demasiadas preguntas o requiriendo con detalles innecesarios,
permitale expresarse con libertad y tranquilidad.

« Sila persona manifiesta un estado de crisis emocional: no intente calmarla con expresiones que
minimicen la situacién como “no se preocupe” o “todo estd bien”. Recuérdele que estd en un lugar
seguro donde puede expresar sus sentimientos y pensamientos.

« Mencione que la institucionalidad estd a su servicio y para garantizar sus derechos.

« No permita que su ideologia politica y religiosa, interfiera en su imaginario sobre las personas y
sobre el proceso de atencién que usted brindg, ellos y ellas esperan su imparcialidad.

+ Recuerde que todas las acciones y comportamientos que tenga en la relaciéon

« con las personas deben estar orientadas a la dignificacién de las mismas.

« Tenga presente siempre que los hechos de violencia generan impacto negativo en las personas,
por lo que usted debe cuidar sus comportamientos y emociones, en aras de no generar ninguna
situacién de roce o conflicto, que evoque la violencia experimentada.

+ Sea consciente que todo lo que verbalice, genera expectativa e impacto en la persona, por eso
documéntese muy bien antes de emitir un concepto o brindar una orientacion inicial.

« Solicite apoyo si se presenta alguna situaciéon de desconocimiento de informacioén o si cree que no
cuenta con los argumentos suficientes para responder al ciudadano (a).
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8.4 ORIENTACION SEXUAL E IDENTIDAD DE GENERO - SECTORES LGTBI

En el tema de la comunidad LGBTI no existe una caracterizacién oficial para el departamento del Quindio,
sin embargo, la mesa municipal de la comunidad LGBTI de Armeniqg, levantdé una identificacién y
focalizacion de esta comunidad, lo cual permite evidenciar la problemdatica social que se presenta para
esta poblacion.

LGBTI: Las siglas LGBTI aluden a las palabras lesbianas, gays, bisexuales, transgeneristas e intersexuales
y juntas refieren la articulacion de una variedad de organizaciones que trabajan por los derechos
relacionados con la orientacion sexual y la identidad de género.

Sectores LGBTI: Es un término descriptivo de cardcter amplio para las personas que viven sexualidades
diferentes a la heterosexual o que experimentan identidades de género diferentes a las que les fueron
asignadas al momento de su nacimiento.

8.4.1PROTOCOLO DE SERVICIO PARA ATENCION DE LOS SECTORES LGBTI

« Absténgase de hacer gestos, ademanes o actitudes que denoten prevencién hacia una persona por
su forma de vestir, sus movimientos, forma de hablar, o relacionarse afectivamente con otras
personas. Los hombres y las mujeres no siempre son como se piensa, a veces pueden ser masculinos,
a veces femeninos o a veces tener aspectos masculinos o femeninos mezclados. Recuerde que el
género es una construccion social y por ende cada persona tiene derecho a desarrollarla como
desee.

Puede encontrarse con personas cuyo aspecto es totalmente femenino pero que tienen bigote o con
aspecto totalmente masculino que tengan falda, o personas Androéginos, cuya vestimenta o ademanes
no le permitan identificarle como masculino o femenino, por lo cual no asuma, ni identifique a las
personas de acuerdo a sus pre conceptos o imaginarios.

« El primer paso en la atencién a la ciudadania sea presencial, telefonica o virtual es saludar de
manera genérica como un “buenos dias”, e inmediatamente preguntar el nombre de la persona. El
nombre por el cual la persona solicite ser llamada es el que debe guiar la atencién. No se guie en la
atencidn telefénica por la voz, tampoco lo haga en la atencidn presencial por la cédula y menos en
ningln caso por como presume conveniente.

En caso de tener que utilizar el nombre de la persona para dar alguna informacién o llamar su atencién,
utilice el nombre que la persona haya suministrado, no el nombre que aparece en la cédula de
ciudadania. Esto aplica particularmente para referirse a personas transgeneristas.

* El lenguaje incluyente implica usar palabras que no desconozcan o invisibilicen las diferentes
identidades. Cuando se envia un mensaje al publico en general y se utilizan palabras como
“Ciudadano “o “usuario” se desconoce identidades femeninas o que no se asumen como masculinas
ni femeninas. Lo ideal seria usar ciudadano y ciudadana, sin embargo, esto no atenderia a criterios
de comunicacion simplificada. Se recomienda el uso de genéricos que permiten no pasar por alto
identidades o segregar al mencionar solo unas. Por esto se recomienda usar palabras como:
ciudadania, publico, personas, etc.; o cambiar articulos como el, Iq, los, las, ello, ellas, etc. Por articulos
como les o relativos como quien o quienes. Ejemplo. “Les invitamos” o “quienes asistan...”.

Tenga en cuenta que no hay ningdn tipo de limitaciéon legal frente a las muestras de afecto en espacios
puUblicos ni en entidades, por lo cual no se debe manifestar ningln gesto ni expresion de rechazo si la
ciudadania manifiesta el afecto a través de caricias, abrazos o besos, independientemente de si es entre
hombre y mujer, hombre y hombre o mujer y mujer. Las manifestaciones de afecto son parte del libre
desarrollo de la personalidad.
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Si'la persona solicita un servicio referido en particular a este tema, evite presumir y usar expresiones
como “LGBT", “LGBTI", “comunidad”, “colectivo”, “gremio”, “ustedes”, salvo que la persona lo solicite asi.
Las personas de los sectores sociales LGBT no son un ente unificado y tienen intereses disimiles, por
lo cual es conveniente indagar de manera amable y a profundidad sobre el asunto particular de esta
politica por el cual se tiene interés y no partir del supuesto de que se buscan prerrogativas o derechos
especiales como grupo.

8.5 PROTOCOLO DE ATENCION A ETNIAS

El enfoque diferencial Etnico reconoce las necesidades particulares de atencion y proteccion que
requieren los pueblos indigenas, raizales, rom, palenqueros y afrodescendientes. Este enfoque
implica comprender y visibilizar sus realidades especificas, expresadas en su cosmovision, cultura,
origen, raza e identidad étnica. Con el propdsito de eliminar précticas discriminatorias y prevenir la
vulneracién de derechos, la atencion a estas comunidades debe considerar sus particularidades,
respetando y valorando su diversidad en todos los servicios prestados por la Administracion
Departamental.

Consideraciones para la atencién con enfoque diferencial étnico: En la atencién a miembros de
pueblos indigenas, raizales, rom, palenqueros y afrodescendientes, se deberdn aplicar las siguientes
pautas:

Reconocimiento y respeto cultural: Escuchar de manera activa, reconociendo y validando la
cosmovision, tradiciones, creencias y costumbres propias de cada grupo, evitar cualquier juicio de
valor o estereotipo asociado a su origen étnico.

Comunicacién adecuada: Utilizar un lenguaje claro, sencillo y respetuoso, evitando tecnicismos o
expresiones que puedan interpretarse como discriminatorias, cuando sea posible, contar con
intérpretes o mediadores culturales que faciliten el didlogo.

Garantia de derechos: Brindar informaciéon completa sobre los trdmites y servicios a los que tienen
derecho, asegurando que comprendan el proceso y sus implicaciones, asegurar que los
procedimientos respeten sus prdcticas y protocolos internos, cuando estos no contravengan la ley.
Confidencialidad y trato digno: Garantizar la proteccion de la informacion personal y comunitaria,
evitar actitudes paternalistas; el trato debe ser horizontal y respetuoso.

Sensibilidad ante situaciones de vulneracion: Identificar y dar prioridad a casos en los que exista
riesgo de discriminacion, desplazamiento forzado, pérdida de territorio o afectacién cultural,
coordinar con las instancias competentes para garantizar la atencién integral.

Articulacion institucional: Remitir a las entidades u oficinas especializadas cuando se requiera un
acompafiamiento técnico, juridico o social adicional, promover la participacion de lideres
comunitarios en los procesos que les afecten.

8.6 PROTOCOLO PARA LA ATENCION TELEFONICA

El tono de voz a través de la linea telefbnica proyecta la imagen y refuerza el mensaje que se quiere
transmitir.

Pronunciar claramente las palabras; respirar tranquilamente de forma que las palabras se entiendan
con claridad.

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

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

Evitar tutear al ciudadano.

Cuando se necesite poner la llamada en espera, se debe explicar al ciudadano, cudl es el motivo de
este procedimiento, asi como solicitar permiso para hacerlo y esperar la respuesta. Cuando el
ciudadano haya aceptado esperar, retomar la llamada cada cierto tiempo y explicarle como va su
gestion; al retomar la llamada, agradecerle por la espera o disculparse por la demora, en el evento
de que se haya excedido en el tiempo prometido.

Cuando la solicitud del ciudadano no puede ser resuelta de forma inmediata, se le debe explicar el
proceso y la razén de la demora e informar la fecha en que el ciudadano recibird respuesta y porque
medio.

Si la solicitud se puede resolver, ofrecer una informaciéon completa y cerciorarse que al usuario le
quedd clara y llend sus expectativas.

En caso que la solicitud no sea de competencia del servidor, amablemente comunicarle que se
pasard la llamada al drea encargada o darle el nUmero de teléfono en donde puede recibir la
informacion.

Si es necesario transferir la llamada a otra dependencia, pedirle al usuario que espere unos minutos
en linea mientras lo comunican con el drea y con el funcionario competente.

Utilice los guiones establecidos.

Trasmita seguridad al ciudadano teniendo buen manejo de la informacién, evite los titubeos y los
silencios, estos reflejan inseguridad.

Controle la llamada, el funcionario debe procurar brindar la informacién necesaria segin la solicitud
para evitar asi ser bombardeado por el ciudadano con preguntas que debieron haber sido aclaradas
directamente por el funcionario. La idea es garantizar que la comunicacion sea rdpida y efectiva.
Maneje los tiempos de la llamada, brinde una informacion clara y concisa, no se extienda ni dilate la
comunicacion.

No agreda verbalmente al Ciudadano utilizando un lenguaje agresivo e irrespetuoso durante la
llamada.

Confirme la informacién suministrada verificando que la informacion transmitida a la ciudadania se
comprenda claramente, y asi evitar una rellamada.

Finalice la llamada con el guion de despedida establecido por la Administracion Central
Departamental del Quindio.

8.7PROTOCOLO PARA LA ATENCION POR MENSAJE DE TEXTO SMS

Para garantizar una comunicacion efectiva, clara y concisa con la ciudadania a través de mensajes de
texto (SMS), tenga en cuenta que:

Los mensajes no deben exceder los 140 caracteres.

Es fundamental precisar y puntualizar el contenido, enfocdndose en la informacién clave y evitando
ambiguedades.

Utilice un lenguaje claro, directo y libre de tecnicismos, que facilite la comprension inmediata del
mensaje
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8.8 PROTOCOLO EN LA ATENCION VIRTUAL

El canal virtual contard con mecanismos de interacciéon directa con la ciudadania, asi como con un
esquema de interoperabilidad entre entidades, que permita el intercambio agil y seguro de informacion.
Este canal hard uso de tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC), y estard basado en los
est@ndares establecidos por el Modelo de Gobierno Digital, articuldndose con las demds herramientas
virtuales institucionales que lo complementan.

8.9 PROTOCOLO GENERAL PARA LA ATENCION VIRTUAL

e Mantenerlaidentidad institucional en todo momento: Todos los contenidos, incluidos pantallazos,
banners o gréficos, deben incorporar el logotipo oficial de la entidad y alinearse con las directrices de
comunicacién del Gobierno Nacional.

» Establecer unidad visual y funcional: Se debe definir una uniformidad en los estilos visuales y de
navegacion de los diferentes sistemas de informacién, asegurando una experiencia coherente para
el usuario.

« Cumplir con estandares tipogrdficos: La tipografia institucional debe tener fuente, tamano y color
adecuados que faciliten la lectura clara y cémoda en pantallas digitales, permitiendo una correcta
interpretacion del contenido.

e Facilitar el acceso a la informacién: La plataforma virtual debe disponer de una opcién de
blsqueda eficiente, que permita a la ciudadania ubicar facilmente la informacién dentro del entorno
digital.

e Comunicar con lenguaje claro: Dado que este canal estd dirigido a la ciudadania en general, es
fundamental emplear un lenguaje claro, sencillo y puntual, redactado en tercera persona, evitando
tecnicismos, siglas o abreviaciones, y respetando las normas gramaticales del idioma espanol.

» Garantizarinteractividad: Lo naturaleza de la web como medio interactivo requiere que las paginas
sean activas, ofreciendo herramientas de retroalimentacion y navegacion dindmica.

» Asegurar veracidad y calidad de la informacién: Toda la informacién publicada debe ser creible,
actualizada y verificable. Es recomendable incluir gréficos de calidad, estadisticas con fuentes claras
y fechas visibles, y una redaccion de alto nivel.

e Fomentar lainclusion y la diversidad: La incorporacion de idiomas, lenguajes diversos y formatos
accesibles mejora la cobertura y comprensiéon del contenido, demostrando el compromiso
institucional con todos los ciudadanos.

» Garantizar accesibilidad universal: Se debe propender por entornos virtuales inclusivos, que
contemplen las necesidades de personas con discapacidad o condiciones especiales, de acuerdo
con los principios de accesibilidad digital.

8.10 PROTOCOLO ATENCION CORREO ELECTRONICO

* Responsabilidad sobre el uso del correo institucional: El servidor pUblico es el Unico responsable
del uso de su cuenta de correo electronico institucional. Por lo tanto, no debe responder derechos de
peticion desde esta cuenta, sino exclusivamente a través de la herramienta oficial dispuesta por la
entidad para dicho fin.

» Uso exclusivo para fines institucionales: E| correo electronico institucional no debe utilizarse para
asuntos personales, ni para reenviar cadenas, mensajes masivos, contenidos que vulneren la
reputacion de la entidad, ni informacién no relacionada con las funciones del cargo.

e Usodelcanaloficial: Todas las respuestas a ciudadanos, instituciones o terceros deben ser emitidas
Uunicamente desde el correo oficial de la entidad, y no desde cuentas personales o no autorizadas.

» Anadlisis de competencia: Antes de responder, analice si la solicitud corresponde a la competencia
de la entidad. En caso contrario, deberd remitir la solicitud a la entidad competente e informar al
ciudadano, conforme a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 sobre el derecho de peticion.
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- Redaccion claray estructurada: Utilice un lenguaje claro, directo y profesional. Las oraciones deben
ser cortas y precisas. Si el mensaje es extenso, dividalo en pdarrafos breves que faciliten su lectura y
comprensién. Esto ayuda a prevenir malentendidos y proyecta claridad institucional.

» Uso moderado de recursos tipogréficos: No utilice mayuUsculas sostenidas, negrillas o signos de
exclamacion si no es estrictamente necesario. Estos elementos pueden interpretarse como gritos o
excesiva urgencia en el entorno digital.

e Respuesta completay precisa: Aseglrese de responder todas las preguntas o requerimientos del
ciudadano de forma clara, ordenada y sin omisiones.

* Firmainstitucional completa: Al finalizar cada mensaje, debe incluirse una firma institucional que
contenga:

» Nombre completo del servidor publico

» Cargo

* Ndmero telefénico de contacto

» Direccidn de correo electrénico

»  Nombre y pdgina web oficial de la entidad

Esto facilita el contacto por parte del ciudadano y refuerza la transparencia en la gestion.

Revision antes de enviar: Revise cuidadosamente el mensaje antes de hacer clic en “Enviar”. Verifique
ortografia, claridad, tono y exactitud de la informacion. Esta revision es esencial para evitar errores que
puedan perjudicar la imagen de la entidad.

8.11PROTOCOLO ATENCION REDES SOCIALES

El servicio al ciudadano por medio de redes sociales presenta dindmicas distintas a otros canales de
atencidon, debido al flujo simultneo de interacciones, la exposicién pUblica de los mensajes y la
expectativa de respuesta inmediata o en tiempos razonables. Por esta razén, se deben implementar
acciones de monitoreo, atencién y respuesta que garanticen eficiencia, respeto y coherencia
institucional.

A continuacion, se detallan las recomendaciones clave para el manejo adecuado de redes sociales
como canal de atencion:

e Monitoreo permanente: Se debe implementar un sistema de monitoreo constante de los
comentarios, menciones, mensajes directos y etiquetas dirigidas a la entidad.

Las notificaciones automdaticas pueden ser Gtiles, pero deben complementarse con una revisidn manual

peridédica debido al alto volumen potencial de interacciones.

e Tiemposderespuesta: Es fundamental establecer y comunicar pablicamente los tiempos méximos
y minimos de respuesta en cada red social.

Aunque el usuario no exige inmediatez, si espera que se le dé respuestq, por lo que establecer un plazo

minimo otorga margen operativo y mejora la percepcion del servicio.

» Clasificacion de mensajes: Las solicitudes deben clasificarse segln su nivel de complejidad:

» Respuestasinmediatas: Preguntas frecuentes o informaciéon general.

» Respuestas diferidas: Casos que requieran verificacién, andlisis o traslado a otras
dependencias.
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*° 'Uso de canales complementarios: Se recomienda remitir al ciudadano a fuentes oficiales, como la
pdgina web de la entidad o las secciones de preguntas frecuentes, para ampliar la informacién y
fortalecer el ecosistema de servicio.

+ Respuestas personalizadas: Aunque se puedan agrupar temas similares, cada respuesta debe
contener algdn elemento personalizado que evite que se perciba como una contestacion
automatica o robética. Utilizar el nombre del usuario o hacer alusién directa a su consulta ayuda a
humanizar la interaccion.

« Seguridad y confidencialidad: No se debe divulgar informacion personal, sensible o confidencial a
través de mensajes publicos. En estos casos, se debe redirigir la conversacion a canales privados o
institucionales mads seguros.

+ Gestidn de solicitudes no resueltas: Si no se puede dar una soluciéon inmediata, es obligatorio:

= Explicar el motivo de la demora.
= Indicar la fecha estimada de respuesta.
= Precisar el canal por el cual se contactard nuevamente al ciudadano.

« Buenas prdcticas especificas para Twitter (X): Para facilitar el monitoreo y evitar saturacién
informativa, se recomienda no seguir a los usuarios desde la cuenta institucional.

« Mantener una comunicaciéon clara, concisa y respetuosa en el limitado espacio que ofrece esta
plataforma.

8.12 PROTOCOLO MANEJO DE CONFLICTOS:

Antes de afrontar un conflicto interpersonal, es fundamental analizar nuestras propias reacciones.
Aunque la respuesta instintiva puede parecer justificada en el momento, rara vez es la mds acertada. Las
personas dificiles suelen emplear técticas provocadoras que pueden llevarnos, sin darnos cuenta, a caer
en su juego y reaccionar impulsivamente.

Cuando esto ocurre, lo mds comuan es terminar enfadados, frustrados o decepcionados con uno mismo.
Por eso, es preferible pensar antes de reaccionar y, aln mejor, tener una estrategia definida para actuar
con inteligencia emocional.

Autoevaluacion: como reacciono ante personas dificiles. Piense en una persona complicada con la que
haya interactuado.

«  ¢Sureaccién fue muy negativa?
+  ¢Qué emociones despert6 esa situacion en usted?
+ ¢Qué podria haber hecho diferente para manejarla mejor?

Entablar una confrontacion agresiva no aporta soluciones y lo Unico que genera es desgaste. Reaccionar
con la misma intensidad emocional nos pone al mismo nivel que la persona conflictiva, lo cual puede
perjudicar su imagen y su bienestar emocional.

Usted puede elegir cémo responder: Tiene la capacidad de decidir como actuar ante las situaciones
dificiles. Reconocer sus opciones le permitird:

. Fortalecer sus habilidades personales.

. Reducir respuestas impulsivas.

. Evitar el agotamiento emocional.

. Mantener su profesionalismo y autocontrol.
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Preguntas guia para mejorar la gestion emocional en conflictos

+ ¢Desea realmente ceder el control de sus emociones a otra personag, reaccionando ante su
provocacion?

+  ¢Cbmo actla cuando alguien se enfada con usted?

«  ¢COmo responde ante una critica?

+ ¢Suele decir lo primero que le viene a la mente sin pensar en las consecuencias?

» ¢Es capaz de mantener el control en situaciones tensas?

9. GLOSARIO

# Ciudadania: Es la razén de ser de la administracion publica. Todas las personas son el centro del
servicio, por lo tanto, la gestidon publica debe orientarse a responder a sus necesidades y expectativas.

E Administracion Pablica: Estd conformada por las entidades y organismos departamentales,
municipales y nacionales, junto con los servidores publicos que operan en el territorio.

® Componentes del Servicio a la Ciudadania

/® Puntos de Interaccion: Herramientas fisicas y tecnoldgicas disefiadas para la interaccion entre el Estado y la
ciudadania. Comprenden:

= Canal presencial
= Canal telefénico
= Canal virtual

& Estandares del Servicio: Parametros minimos que permiten evaluar y comparar la calidad del servicio frente a
las expectativas ciudadanas. Incluyen:

=  Procesos
= Procedimientos
= Guias

Protocolos: Estos estandares deben adaptarse a los avances tecnoldgicos y promover una atencion calida, digna y
eficiente.

¥ Interaccion Pablica y Privada: Sinergia entre actores estatales y no estatales para satisfacer las necesidades
ciudadanas, conforme a la normatividad vigente y las politicas publicas implementadas.

% Herramientas y Sistemas Asociados

& SDSC - Sistema Departamental de Servicio a la Ciudadania: Modelo integral que articula recursos
humanos, tecnoldgicos y fisicos para garantizar un servicio eficaz y centrado en el ciudadano.

» PQRS - Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias: Mecanismo institucional para canalizar la voz de la
ciudadania, fortalecer la transparencia y mejorar continuamente.

1 SECOP Il - Sistema Electrénico de Contratacion Plblica: Segunda version del sistema nacional que permite
gestionar y hacer seguimiento a los procesos contractuales del Estado.
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i’ SUIT - Sistema Unico de Informacién de Tramites: Plataforma que retine, organiza y hace publicas las fichas
de tramites y servicios ofrecidos por las entidades del Estado.

@ Gobierno Digital: Estrategia nacional que fomenta el uso de tecnologias de la informacién para fortalecer la
relacién entre el Estado y la ciudadania.

7] Ventanilla Unica: Plataforma centralizada para realizar tramites y acceder a servicios publicos de forma mas
sencilla y eficiente.

& Canales de Atencion al Ciudadano
& canal Presencidal: Punto fisico donde se brinda atencion directa al ciudadano.

= Canal Telefénico: Atencidn a través de PBX, lineas celulares o fax.

H Canal Virtual: Medios digitales de atencién como sitios web, redes sociales, correos electrénicos, aplicaciones
moviles, entre otros.

« Principios de Atencién
4 Lenguaje Claro: Forma de comunicacion simple, directa y comprensible para toda la ciudadania, sin tecnicismos
innecesarios.

83 Enfoque Diferencial: Atencién basada en la diversidad poblacional, reconociendo y respetando las
particularidades de grupos étnicos, personas en situacién de discapacidad, mujeres, personas mayores, entre otros,
para garantizar igualdad de condiciones en el acceso a servicios.
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