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ntroduccién

En el marco de la Consfitucion v la ey, asi como en &l marco bésico de su
esiiuctura y funcionamiento, se esiablece que el Servicio ol Ciudadano se
crea como instancia cooidinadora de los estiategias, programas, metodolo-
gias, mecanismos y oclividades encaminadas o fortalecer la Adminisiracién
Plblica naciondl, para beneficio de ia comunidad.

A través de ellas se cumplen funciones piblicas encaminadas o lu generer
cién de nuevas esirategias fencientes ¢ incremeniar la confianza en el Esio-
doy a mejorar lo relacion cofidiona entre ef zivdadano v la Adminisiiacion
Piblica

AINPEC le conesponde presian los servicios pablicos que determine la ley,
promover la participacion ciudadana, y accasibilidad a los ramites v senv
cios propios del Institute para safisfacer los necesidades de la ciudadania.
L mejora de ko calidad en lo atencién al ciudadano, se convierle en un refo
importante para nuestra entidad; lo moderizacion, la innovacion tecnolag
ca, la calidad en los procesos y los cambios verfiginesos han conformade
una fendencia creciente de las expecialivas de la poblacion per mas y mejo
1es servicios; por eso se debe procurar que fa diencidn a la ciudodania esié
encaminada a la consecucion de la salistaceion toal de sus requerimientos
y necesidades, de manera eficiente y con prontitud, para que los derechos
e infereses dz los ciudedanos sean orienfados v alendidos adecuadamente.

De esta manera, el Grupo de Atencién ol Ciudadano enrega, ¢ los servide:
res publicos del Instituo, los fundamentos basicos y legales de la atencidn y
algunas pautas comporiameniales para o prestacion del servicio,

Esla guia se diige no solo o los funcionarios que prestan direciamente la
Atencion dl Ciudadano, también servir como heramienta, para foda la
institucion, en cumplimiento de la funcion del Esiado: “senvir o la comunidad
conviifiendo o los cludadanos y ciudadanas en el sje de o gestion poblica” :
. afin de que cado esfuerzo esté dirigide o salistacer las necesidades de la -
4 - comunioad y o garantizar su bienestar, individual y colective. .
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Desde esta perspectiva, se espera que esta Cartilla contribuya a opfimizar
la labor desempenada por todos aquellos que creemos que el servicio a
la ciudadania es la razén v finalidad de nuestro trabajo v nos ayudard a
continuar el proceso de mejora continua de la calidad de los servicios que
prestamos en nuestra insfitucion.

El contenico del presente documento se desarrolla en cuatio divisiones que
cumplen con los lineamientos razados por el Departamenio Nacional de
Planeacion. En primer lugar se presentan las definiciones sobre el servicio;
en segundo lugar se encuentia el tema relacionado con servidores piblicos,
seguido por los canales de atencién, para por dlime, encontrar o normativa.
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| Servicio

Parc el H\PF\_‘ =l servicio al civdadano es unc flosofic o vide que levo a
op@ ar a jos demds; es esa inspirccion inierna QUe COMO Persons y como
nfidad, nos compromete con el ofio o satistacer sus P»ﬂ(esadedec Y sus
requerimientos. Los ciudodanos constituyen el elemento vital e smpulaoz de
nuastra organizocion, por ello, lo atencion y 1o presiacion det servicio a la
ciudadania es uno de los pilares sobre los cuales se eshuctura 'a Administrer
cibn; o alencion eficiente y con calidad humana pamite un contacto cordicl
y geneia imagen institucional

idad, pron-
b

E servicio al ciudadano debe complir con atibutos comn omab)
tiudl ropidez y eficiencier, debe ser respeiunso y confioble @ fin de ¢
expecialivas que fiens o cludodanio con relocion a s prestacion v de esta

manere hacero inclovente en el marco de un Estado sociol de derecho
¢ DEFINICIONES

Sisterma Nacional de Servicio o Ciudadano: conjunio de politicas, orientor
clones, normas, cctividades, recursos, programas, organismos, heramientas
v enfidades pibiicas y privadas que cumplen tunciones p Jollcr's encamingr
605 o lo generacién de estrategios lendientes o incrementar i confianza en
ol Fsiado y o mejorar @ relacién coiidiana eritie ¢ cludadano y o Adminis
hacion Poblica

Peticicar: derecho fundamentol que liene toda persone de presentar solicilu:
‘idodes por metivos dz inliés general o

)

resolicion?

(e monifestacion de profesta, censura, descontento o inconiormidad
qug %owm!x, na persona en relacién con una conducia gue consk
dera ineqular de uno o varios servidores plblicos en desarollo de
sus funciones®.

- Decisio 76 4 e 2008, atticulo 3. .

""""" ley 1437 g2 2017 articulo 13,

“ 8 1 vesduin D\wm\ {ame atendsr adecundamenis | 1; FREICS T d’](‘ﬂw—_ %13;'0” f\i“gi—
die Mavaor dg Zogotd. 2000 Fa Bstotegias pain I const

“ivdordana,

. :
y a8 Aencoe al {

INPEC

inatitura Nactanu Penitentlaflo ¥ Carcelitia
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Rexclamao: derecho que fiene loda persona de exigir, revindicar ¢ demandiar una
solucién, ya sea por motive general o porticular referente a lo prestor
cion indebida de un servicio o a lo falta de alencion de unar solicitud®.

Sugerencia: manifestacion de una idea o propuesio para mejorar el servicio
o la geslion de o enfidad”,

Denuncia: accion dirigida a poner en conocimiento de una auloridad com-
pelente una conducta, posiblemente ireqular, para que se adelan-
te o conespondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, ac-
ministativarsancionaloria o éico-profesional. Es necesario indicar
las circunsioncios de fiempo, modo v lugar con el objeto de que
se eslaplezcan respensabilidades.

o CAUDAD

la calidad en el servicio de atencidn al ciudadano es responsabilidad de o
dos, luego, lo calidad es un compromiso individual de los servidores poblicos

Como seres humanos debemos permanacer dispuesios a una mejora coni-
nua y a un crecimiento personal, v, el servicio de alencion al civdadano més
que un espacic, es una heramienta estiaregice instiucional que posibilita
este efercicio, pues nos permite practicar el aulocontiol, ser proactives, eviar
lex rutina y probar nuestras competencias.

o CAUSAS DE LA BAJA CAUDAD EN EL SERVICIO

Las dilerentes experiencias v situaciones colidianas que se presenian no sclo
en los enlidades piblicas sino en el diario vivir de los personas han deter

minado que o calidad, en general, no es selamerie aquela que se ve o
se aprecia en forma fongible, consiste en que un servicio ademds de ser

acepiable debe ser integral.

A confinuacién ilusiiamos algunos ejemplos de lo que denominan baja cali-
dad en cudlquier gestién.

1 Tener al clienfe esperando al leléfonc duranie un fiempo excesivo.

..........

Veeduria Disirter. Op. cit,
5 Superntendencia de Notaria y Regisio. Procedimiento ralmiento de buzon de sugeren- ,
cios del procase gestion culluro del servicio y atencidn al ciudadane,

Instituta Nagtanal Penttenciaric y Carcalari
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7 Considerar las queias de los cludadanos come una manifestacion
5010 e profestas infunclactas.

3. Recoger ieclomaciones y no hacer nada cor ellas,

A ardanza en los respuesias de las soliciludes, augjos o reclamos.
5. Falta de amabilidad con e cudadano.

6. Deficiente presentacion fanfo de inslalaciones como del servidor.
7. Baja eliciencia en lo atencidn,

o FACTORES SEGUN LOS CUALES LOS USUARIOS JUZGAN LA CALK-
DAD DF UN SERVICIO

Cuando el ciudadano enfra en contacio con el servicio de Afencidn del
INPEC surge en & la oportunidad de formarse une opinidn sobre este v por
extensidn, sobre el Insiitvio Nacional Penitenciario v Carcelario {INPEC).

SC0dles oanamicntos fuagan un popel impotdante sn eliod
N I H

1]

Una prirmcra buena impeesion:
- los instalaciones [espacios, mebiliario. aseo, order)

ot cantided de servidores {de acverdo a lo fila de espera o cola). Clrece

uno otencidn rapida.

el personal [presencia fisica, disponibilided de sendciol. Opfimo presentor
cién personal.

Sl
- la empatier {copacidad de identiticarse con el oo},

- la capacidad de respuesic [impresion de compelencio. rapidez en lo ofer-
cion, eficacia fanio en la escucha come en el enfendimiento de lo expuesto
e por el ciudacano)

Inseiguce Hactonal Penltenciario y Cargelarie
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-lar segurided fexactiud en los respuesias, esto aporta ranguilidad de que
su solicitud comienza a ser alendidal,

o FLSERVICIO DEBE RESPONDER A LAS FXPECTATIVAS DEL
CIUDADANO

Toda persona que acude a cualquier institucion en bisqueda, bien sea de
una solicitud, un servicio. una orienfacién ¢ cuo\quief ofra situacion que
requiera de su alencion dentro de los principios insfilucioncles tiene que
orientarse fambién su alencion como minimo con los siguientes elementos:

* Con excelente punio de Atencion ol Ciudadano
Con presentacion personal adecuada

Con disponipilidad de atencion

Con ofencion efectiva o las peficiones, quejos, reclamos y suge
iencias [PGRS)

Comprendiendo sus necesidades

Con respuestas claras y oportunas

* Con sincerided v precision del iémite que solicita

Con confliabilidad en los respuestas y compromisos

* Moshando eficiencia en la realizacién de nuestro frabajo

* Con sequimiento a las peficionas, quejas, reclomos v sugerencias

PGRS).

o 105 ESFUFRZOS DEL SERVICIO DE ATENCION Al CIUDADANO
ESTAN DIRIGIDOS A:

*

los civdadanas

o+

la poblacion reclusa

* las familias de la poblacion reclusa

..........

* los servidores pblicos y privados

*

as enfidades gubernamentales

Instituts Hactanat Penitenciaria y Carcetario
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* o acodemia

"

los apoderados.

o ETAPAS DEL SFRVICIO DF ATENCION AL CIUDADANO

El servicio al ciudadano en el hstiture Nacional Penitenciario y Carcelario
(INPEC) debe cumplir con las expecialivas que tiene ia ciudadanic con relar
cien a lo prestacion del servicio, Sus etapas son:

Comtiable. Gue tants &l servicio come o informacion suministrada sean exoc-

L

s, respondiendo siempre con tansparencia y equidacd.

Amable. Que el servicio presiado sea de manera respsiuose y gertil. olor
gando a imooriancio gue se merecen los \me‘.om s, Y presian-
do un servicio sspecial con o condicién de incapacided

necesi ’J(}J {JP’\(J(‘HG‘ (]L' (

Hective, Gue &l servicio esponda
ciudadancsiag), siempre que eslos se snmaigusn denlio ds luu
NONMAS ' DHNCIpIcs Que FIgen nuestro accionar Como servidoras
oUblicos.

v

Oportuno, Gue se dé respussta dentro de los términos de ley establecido

Lo seeleacic en 2l servicio se da con clardad a los ciudadanasias) cuarde

< foiman sus derachos v deberes frente o o Admiristocian Poblica y

s kg pIecisq sehie como pw_moe; en cada caso en particular,

INPEC

Imtitute Naclanal Fenitanziprie v Careelerie

------
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0s servidores publicos

la Constitucién Polflica de Colombia, en su ariculo 173 consagra cue;
“son servidores piblicos los miembros de los corporaciones poblicas, los
empleacos v fabajadores del Fslado y de sus eniidades descentralizadas
ferriforialmente v por servicios,

Los servideres piblicos esidn of servicio def Esioco y de lo comuridad ejercercn
sus funciones en lo forma previska por la Constitucion, la ley v &l reglamenio

1 by etormineids el régimen aplicable a fos pariculares que lemporalmente

desermpenen funciones pob

(05 y [egul(}rc’] su e'\ercicio”.
o FUNCIONFS

Son funciones de los servidores piblicos de Alencion ol cludadanc en el
INPEC las establecidas en lo Rasolucion 2122 del 2017 y que se relacio

AGn G ConinEacion:

J Recinir wsgistrar y fomilor as peficionss, quejas. reclomas v sugeren
cis {PORS) de
sornaiveg vigente v en los procedimientos esiob

os Infermos y de lo civdadanfa, segin lo dispesto en I
ecidos por el hstituto,

J ey operunamente. o los ftlemos v o la civdadanio, o geslion ade:

! . . TR
loniada respecto o las peficionss, quejos, reclomes y sugerencias [PLIRS]

atendlichs, de acuerdo con la respuesta de las dependencias competertes,

J Realizar seguimiento a la geslidn adelartada respecto  los peticiones,
queios, reclamos v sugerencias [PQRS) aerdidas, de acuerdo con e
respuesia de Ins dependsricios competentes.

¢ Consalidar o informacién estadisiica de PQORS montenizndo un archivo
de consulia y un banco de datos que permitan el mejaramiena confirso
de los servicing del It stiio,

16 J Realiza ai,;’:gm’)gt;;

csedios y propuasias de sclicidn re
o del andlisis de fus PGRS. de los in-

INPEC

Institute maewenad Penleenciarle y Carceiarie




Carlilla de atencién dl dQ

J Dirigit y orientar la gestion de las dependencias de Atencion al Ciudar
daro y los canales de comunicacion dispuestos paa lo recepeion de
PORS en lus direcciones regionales y los ERON

/ Verificar el funcionamiento y opsiacion de las dependencias descon-
cenfrados de Atencion ol Ciudadano, y demés servicios de recepeion
e inferaccion con el infemo.

J Verificar que los procedimientos realizados por las dependencias des
concentradas de Atencion al Ciudadano sean efectivos.

J Coordinar con los dependencias a que haya lugar, las mejoras en los
caniales de servicio presencicl, telefonico y virual.

J Coordinar la aplicacién de instumento fipo encuesi que permitan eva-
el calidad v satisfaceion en los servicios que presta el instituio.

J Consolidar y analizar o informacion relacionado con el nivel de safis
faccion de los infernos v parfes inferesadas.

J Mantener la reserva debida sobre la informacion que se administra en
el Grupo ds Atencion al Ciudadano, salvo las excepciones legales.

J Dar ramite o las PQRS que, por su naluraleza, sean competencia de

atras entidades.

¢ Dasarrollar actividades que conduzean a la fomacion y sensibilizacion
de los seividores vinculados af Institute, frente al servicio y lo Arencidn
Ciudadane.

a

J Fjecutar las poliicas, planes, programas y demas directices que, en
materia de Atencion ol Ciudadane, expida el Grupo de Atencién af
Ciudadane de la Dirsccion General.

J Apoyar la implementacion y sostenibilicad del Sistema Infegiado de
Gestion Institucional.

J Las demds funciones aue le sean asignadas y que conespondan o la
nanialeza de lo dependencia 6

INPEC

totituto Nactaial Penttanefurie ¥ Carcalarie
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o CUALDADES DE UN SERVIDOR PUBLICO DE ATENCION AL CIU-
DADANO

frente de la Atencidn ol Ciudadane
NPEC) debert corlar con:

Un servidor piblico sue se encuentre o
en &l Inslituio Nacional Pentenciarnio y Carceloric |

*  Copacidod de sscucha
o Capacidod para asesorar y orientar

*  Amabilidao y cortesia

o Compiension

1

Cncin

e Pyciencic
¢  Dinamismo,

los servidores que ai‘enéim 0 ios dudadoroc proporcionan gran parte de
ia imagen que esfos parc

C: sobre esios servidores racas

une gran (espc/n;obrlzdod,

Ser capaces de entende los necesidades de rue %'ﬂautdod\mm de tans
mitir oclecuadamente o informecion que paseemos y de que ellos la reciban
y comprendan coreciamente garantiza que p od@ﬂm< DIESIOr U senvici dv

P

calidad, Por esta icz0n . o corunicocion se convierte e

Loy

¥ crucial en sy irubgl:;:,

Lo inol ormacior. y &l nsesoramiento se materializan en und serie de carocier’s
ficas qua debe 2y mplir un servicio de informacién confiable, ol ransmifir una

gen de credibilidad, sequrdad v confianza en todos sus acuaciones, y
y

ofr@c@r nformacian y daios exacios en el asssoramienic o los cludadanos.
o ORIENTACIONES EN MOMENTOS DE ATENCION

b Lo informacion debe esor aclualizeda v se dete dor un ol omable o
os ciudadanos, utfizar un lengudie sencilie, comprensible v evitor a0 lo

medion dz o posible. | uhh;’rm & de un fenguoe demasiodo i

INPEC

Inatituto Nnclonni Penitenclario y Carcelarte
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2. Fiite en o posible hacer esperar dl cludadane. La afencion debe ser gil
v eficiente en fadas sus acluaciones ante las diversas soficiludes de o
cludadania, fanto de informacion, de asesoramiento o de rémile,

3. Dediquese a lo atencién exclusiva del civdadanolal; esio le hard sentis
que &l o ella merecen loda s afencion, esfo hard que él sienla que es
imporlante porg usted.

4. Hable en un fone moderado, perceptible y vocalice bien, mantenga con-
lacto visual con &l ciudadanola) mientras le aliende v sonria de vez en

cuando. Mantenga la colma ain en sitvaciones dfficiles.

5. Sies posible, utilice el nombre del ciudadanolal. anlecedido por “sefior
sefiorg o seforita” durante toda la conversacion.

& No tutee ol ciudadanola) ni ufilice frases alecuosas hacia elloslas).

7 Manienga una posiuia aue demuesire interés en o que el ciudadanoo)
le maniliesta.

8. No converse ni pol reléfono ni con los companesosfus] de lemas ajenos @
l solicitud del ciudadanola), mientas lole) cliende.

0. Sea prudente en sy manerc de relr, seniarse, paidise, loser, esfomudar.

10. Explique ol ciudodano por qué debe esperar e indiquele ¢l tiempo
apreximado de espera,

ciudadano por el liempo de espes,

I, Agroveze
19 Lvite la fomacion de filas.

13. D& fralo preferencial o las personas de tercera edud, a los discapoc
tades, @ los menores v o las mujeres embarazadas.

INPEC

Fritituto Nagian M Panttenciaric y Carcelaris
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anales de afencién

Comesponde, enfonces, ol grupo de atencion al ciudodanc recibir y framitar
as peficiones, quejas, reclomos y sugerencias que los ciudadanos formulen
y que se relacionen con el cumplimienic de la misidn instiucional: “conlri-
buir al desarollo v resignificacion de las polencialidades de las personos
privades de la liberlad, o fravés de los servicios peniienciarios atencién
basicay seguiidod, fundameaniados en el respeto de los derechos humanas”
al erentar y fiderar lo formulacién v el seguimiento de las polfiices parc el
fortalecimiento del sevicio en la unidad adminisiialiva, en las regionales,
Escuelo de Formacion Penitenciaria y los establecimientos ¢ nive

nacional
medianie ¢l diserio e implemeniocion de instumentos de coordinacion y
gestion encaminados ol mejoramicnto del servicio a la cludadanfa,

me

Fl servicio de Alencion ol Ciudadono esta dirigide o toda I ciudadania,
con atencién prelerencial y prioritaria para aquellos grupes poblaciona
vulnerables, coma adulios mayores, mujeres embarazadas v personas con
discapacidad, forjanco un clima de cordialidad fundameniado en la slica-
ciary profesicrialismo de los servicios oresiados v la labor efeciuada,

s

Fl proceso se estructura bajo cuatio canoles para la atencién integral @ la
cludacania: personalizada, telelénice, escrito v carreo eleckdnico con &
a calidad de lo afencion, oporunidad v capacidad da
respuesia o a ciudadanic

fin de qorantizar
g

Los funciorarios que presian ef servicic de atencién o nivel nacional ofecen una
atencion agil, conficble, oportuna, slectivo, inlegral v digna. a tin de gorontizar
el eiercicio de sus derechos y deberes, v generar satisfaccion de sus necesidar
des de Informacion, reclizacion de frdmites y occeso o servicios piblicos.

El Instituio Naciona! Penitenciario v Carcelaric (INPEC) fiene 146 puntos de
alencion persoralizada en los cuoles se pueds acceder o los servicios de in-
formacion y realizar difzrientes amites. Su ubicacian es: Una en la Direccion
General. 138 en los esiablecimientos de orden nacienal sels regionales v
a de Formacion Penitenciaria.

une en la Escue

Fn ellos se promueven, facilitar un moyer acercamiento y una Inferaccion ertre
el Institvio v lo comunidad con &l propésits de reconacer las necesidades del

INPEC

Instituto Nacional Benitoaciaria y Carge|arle
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o A COMUNICACION EN LA ATENCION Al PUBLICO

El Instituio Nacional Penitenciario y Carcelario INPEC] concibe que ef servicio
que presta es persandl y por esta razon es colaborativo, pleno de fases de in-
tercambio de informacion. Par lo tanto, dispane de un sisiema de informocion
o fravés del cual pretende dar respuesta o los necesidodes y expeciativas de
sus civdadanos, faciliéndoles, en todo momenio, informacién achalizoda.

Fl servicio de Atencion al Ciudadano persigue los siguientes objefivos:

J Proporcionar a los cludadanos e instituciones piblicas y privadas infor-
macion sobre las dependencias, regionales, establecimientos, semvicios
y procedimientos, oe sor compelencia del Instiluto.

 Orientar sobre &l acceso a los servicios del Institufo a ciudadanos, entes
de Estado, las ONG y ofias orgonizaciones.

J Checer infoimacion a los inferesados sobre el eslado ce la tromitacién
de los procedimientos adminishativos de los que son parte interescda.

/ lnformer y orientar @ los servidores piblicos del INPLC sebre el acceso
s del aplicativo Quejos Web, tnico programa aue se ulliza pora recibir
las peficiones, quejas, reclamos y sugerencias (PGRS) en la Insfilucion.

Hl Insfitvio Nacional Penitenciorio y Carcelario INPEC] goranliza a los ciuder
daros ol ejercer sus derechos, reconacidos por la ley para contiibuir o la sotis
as necesidades del ciudadano y a st elevar la imagen del Insituto.

faccion de

es de
ess

Por lo anlerior, desde el 2006, el Ingtiluto viene fortalecienda les cana
alencian o liavés de los diferentes establecimientos del orden naciona
regianales v o Escuela de Formacién Penitenciario.

o CARACTERISTICAS DF LA COMUNICACION EN LA ATENCION AL
CIUDADANO

Para la accion de comunicar, ko oralidad y la escrilura son herramientas que
posibililan expresar pensamientos, senlr, fesis, ideas, proyecios. es decir
evidenciar el conienido humana y ransmitir informacion; no obstante, exislen

olros herramientas que conifouyen en el proceso de comunicacion las actit-

des, ¢ movimienio de ojos, de monos y del cuerpo y pemilen completar lo
lectura de lo que se esld comunicando.
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Ls asl como con miras a alcanzar una comunicacian elicaz y manfener unas
relaciones cordiales entre el servider plblico v el ciudadans, los hablontes
ufilizamos unas tdrmulas verbales y rio verbalos en el cicle de escucnarhablar
ciyar sanas aplicacién confribuye o la fransmision exitosa de lo intormacion.

VERBAL

ESCUCHAR
HABLAR

NO VERBAL

Una escucha activar requiere concentrocién v discipling Adiciona'mente, 2
recomiendo evitar,

¢ Inlerrumpir ol ciudadano en tanio habla
¢ Hacer olecimientos prematuros
o Emilir juicios de valor,

3.1 ATENCION PERSONALIZADA

Cs realizada por fos servidores piblicos del INPEC de la Direccion General,
s direcciones regionales, o Fscuela de Formacion Penitenciaria v los es
iablecimienios de reciusion que se encuentran en los purios de glencion al
Ciudadana, donde la ciudadania de manera presencial pusde accedsr ol
servicio y solicitar informacion, hacer una peficion, presentar Lna quejo o un
reclamo, formular une denuncia o hacer ure sugerencia,

.......... o afencién personal implica una comunicacion inmediato por parte del servi-
o4 doryel ciudodano que solicita el servicio: desde el inicio se deben intercam-
biar mensajes de manera confinue vilizando, ademds, el lenguaje corporal,

”' iINPEC
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Con cardeler general, en la comunicacion e interaccion con el ciudadane,
sc: cleben tener en cuenta cuaiio variables funoamentales que pueden clectar
nosiiiva o negativamente lo inferaccion del personal de atencién ol piblico
con el ciudadano:

V la activd corporal

J Lo expresidn ol

J Lo escucha activa

/ la aserivigad,
Aunque son fratados en los situaciones particulares que se describen en ofros
punios de la cartila, con cardcler general, se recogen dlgunas recomenacr
clones pars los punios anterioies:

/Lo actitud corporal:

Mirer o los ojos. [l cantecto visual indica que el canal de comuni
cacidn esld abierfo,

Saludar con o mirada, Es la menera de informer of ciudadane que so-
mos conscientes de su presencia y estamos en dispasicion de alendere.

Sonrelt (es un gesto de tecepcion, de bienvenidal v ulilizar gestos
que indiquen que estamos receplivos y abiertos, ayuda y facilito lo

comunicacion

Utilizer una buena posture. Indica nuesiio graco de atencion y dis
ponibilidad

/Lo expresidn onal:
Saluder. En lo alencién presencial es el inicio oe fa comunicacion.
Comunicames con clerided y simplicidad. Nuestra forma de exprer

samos debe ser clara v sencilla pora ayudar a 'l comprension por
parte del ciudadanc. S

Uiiizon un vocabulario odecuado v sencillo. Se debe odecvarel v
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cabilario y e lenguae ol nivel cullurel v a as circunsiancios parfici

lores del ciudadano.

Usar un tone de voz adecuado. Avuda o la comprensién por pare
del cludadane.

J laescucho activa:

soliciian los ciudadancs.

Saber escuchar y enfericer qué s lo gue
Una persono que atiende al poblico tiene que escuchar enfender v

buscar lo esencial de la explicacion para facililar lo comunicacian,

Saber identificar los problemas. Estor atento o s dificuliodes que
aparezean en cada caso.

Ohecer la informacién necesaria. Pvitar dar informacidn no solicita-
NG que pueda provacar confusicn en la respussia

dopor e

Una ver que el civdadano se ha puesio cémode, empieza ¢ hablr,
Fn aste momento hay que porer n jusgo lo escucha activa, Hay
que enteronse de lo que dice, no de lo que nos parece que dice.
Saper escuchar o ka olrar persona es la mejor forma de enieramos
en qué consiste su protlema.

>nle abieria

® Fs bueno lener |Ic

* No persar Yo s¢ lo que me va o decit”

v Lo aserfivided:

Eenica gue nos hace cupaces de manilastamos ial y como somos,
diciendo lo que pensomos, sin provocar en &l oo L,JTCJJL,T(]S age
sivas, de rechazo o de huida, y ademds sin guardar intermamente
ningiin senfimianio de lucha o agresién.

Tombién ros Gwda a aceptary @ canalizar las criticas como una aper-
iacion pOosifiva y <omo un elemanto DJrQ mejorar pmf@siond\meme

* EIAPAS EN LA ATENCION PERSONALIZADA

26 ¢ Acontinuacion se describen las etapas de los servicios ceonalizodos:

INPEC
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~ Inicia e|I * Ingreso
Safider } el K

v

{ Tomg turno

Despedida
" Contaclo
~.., inicia
Rechza
el tromﬂe_.-‘ S

v Soﬁcﬂo atencién
Rembe %,,, personalizada

“._ ko informacién

¢ Contacto inicial

s clave pora que el resio del proceso se desarrolle safis-

El contact
factoriarents en un elima prolongado.

Partiendo de una imagen cuidada, lanlo persenal como del puesto de tier
bajo, damos I bienvenida al civdadano con vna sonrisa y e soludomos
identilicandanos con nombie y apellidos, st es posivle. Seguidamente, le
acogemos de maneia amable, Invitandole a tomar asiento, si procede, ,
con coidiclidad, e ofiecemos nuestra ayude.

» Solicitud de atencion personalizada

A confinuacion, escuchamos activamente o ciudadano y de ser posible, sin
inferrupcionas, mostrando nuestia comprension ante el problema planeado
ulilizando ¢l leng moral, como por ejemplo, osintiendo con movimien-
lo de cabeza, y reforzando con bieves comentarios. En &l svenio de que e
ciudadano se muesire preocupado o confuso, infonlaremes ranqullizare: y
ofrecer nuestia comprension. Identlicaremos las necesidades del ciudadar

INPEC
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no, pidiendo, si es necasario, mds aclaraciones, con un fono de voz corec-
fo v mencicnando su nombre para hacer més agradable & iato,

ensaje para v“iﬁmr y moshar ql'ﬂ

Finalmente, repetiremos lo esenciol de
hemos entendido sus necesidades en un lenguaje Gccesm

v preguntare

st hay alguna cueslion mas en o que podamos av

* Prestacidn del servicio {informacion y trdmite de lo Atencion]

Una vez concretana la necasidad, ealizaremos fas pregunics especiﬂcos
sobre lo motericry aciararemos los posibles aspecios confusos para proceder
o ofiecer los dotos que ¢l ciudadano solicita, uiznzmdr\ un \@Pouajﬂ corects
pero asequible. Si el caso Io requiere, cons
para ootensr o informacién necesaric,

Agilizaremaes los frdmites precisos pora ofrecer solucion ol problen

candoselo o ciudadano de una manera dare v sencille. En
el caso de ne
intenforemos franquilizare ofieciendo nuesias diseulpos
amablemente por qué no podemos satisfacer sus demandas, dd d ic‘ soly

ciones alrernciivas

nicado, e

el ciudadan

el it nec

e

Oremaoes

Al trmino de lo atencién, verificaremos la conformidad del ciudadane con
el servicic recibido, resumiremos la informacidn faclitoda ol ciudadans
como solucion < sus nacesidadas y comprobaremos su safisfaccion con
atencion racibida.

o Despedida y salida

Finalmente, nos despediramos, s es posible, diciéndole su nombre, de ma-
nera amable v corés. v quedando o su disposicion para cualquier oha
aclaracion que pudiese necesilar, agradecer al ciudadanclal el haber acy
dido al Insfituto Nacicnal Penitenciario v Carcelario [INPEC] para esolver su
oroblema, y preguniar si se le puede servir en alge més.

Daspués de los momenlos de verdad, el servidor debe:

V Deje por escrito as situaciones no solucionados, o haga registro de elio

ol
an los sislemas d stos en aplicotivo Quejas " =

v En lo posible hacer seguimiento hasia que se dé respuesta al ciudada-
no, o fin de optimizar &l servicio,

INPEC
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o DESCRIPCION DEL LUGAR DONDE SE QFRECE EL SERVICIO DE
ATENCION AL CIUDADANO

Fl responsable del Centro de Atencion debe ofrecer o los ciudadanos espar
cios agrodables, limpios y organizados, donde puedan recibir de manero
digna un dplimo servicio,

J Si en las dreas de aiencién hay dispuesios felevisores que brindan in
formacién of ciudadano, aseglrese de que su volumen sea adecuado
para que o incomode en lo inferaccion enfre los ciudaoanos v los
servigores pUblicos,

v Dispenga contenidos de lelevision que estén relcionados con femas
inslilucionales.

J Proponga lo ulilizacién adecuada de los espacios destinades para mo-
terial informativo y publicitario instiluciona

J Verifigue diariamente lo limpiesa de las dreas extemas de los Cenlros
de Alencién.

J Vertfique periadicamente | fimpieza y pulcriud de los puestos de raber
0y sus respectivos equipos.

J Revise el funcionamiento de los siguientes elemenics:

luminccién inleriores y exteriores, y elemenios que los componen

Equipos de comunicacian y redes de voz y dalos
Senalizacion individual v general
Modulos de trabajo, escritorios y sillas.

¢ ASPECTOS IMPORTANTES DE LA ATENCION ESPECIAUZADA
CANAL PERSONALZADO

Esta alencion especiolizada es la que se ofrece o los ciudadanos en conar
ciones particulares, por ejemplo, petsonas con limitaciones fisices:

..........

J Aliendla siempre con respeto y deferencia por el estado de cada persor
na, v ofrezca un o igualiiaio,

Instieuts Nacional Pesttansiari y Carcelaria
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J/ Remedie acfitudes sobreprotectoras que estigmaticen a los ciudadanos

ciscapaciadas,

J ?(egt}nieie al civdagano si mquier‘e Gpoyo 0 compghfe para despiasz

o usislencio esponiGnen no siempre es Ot puede ser inoporiuno,

5e;
/ Si el cvdedane esld acompanado o fiene un intérprete, difjase diec

tamenle ol cludadano v no o su acompanante a fin de que no se sisntg
exclido.

J Maniengo una acliud de colaboracion hacic s personas no puedan

valerse por si mismas, no obsianke indague primaro s requiere ayuda.

v Cuanao la persona sfd en silla de wedas procure situarse o la aftur

de sus ojos para ast esfablecer un mejor contacto
Cuando «l cudodare iere una discopacided audiliva:

v No grite, la personc no cepia los palobras, v si percibe un rosiic nosi

J Utlliea oraciones corlas v claras, gestos v simbolos sencillos.

v Las personas sordas leen los labios. Es por fal molivo que debe vocali

zar correctamente, sin hacer gesios recargudos que afecien el mensaie.

V Conserve una condicion serena, y exprésess cuanias veces seu necesaro,

V/ Salude @ la persond. Puede tocar su brazo o sU mano oCra afreer su
alencion.

v Dirfjase a la persona por su nombre para que entienda claramente que
nos dirigimos « ella

J/La comunicacién debe ser amal, ssias personas escuchan la informacién.
30° ¥ No mongjar muecas o expresiones indefinidas [come "alié” o “por
0ed”], pues carecen del sentido visual,

INPEC
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v Cuando vaya a leerle un escrilo se debe hacer lenta y claramente.

v Cuando auiera indicarle: dénde hay un asienio libre leve su mana hacia
el reverso del biozo de la silla,

v No dejar en los lugares de atencién objelos que obstoculicen lo movilidad.

* PAUTAS FUNDAMENTAIES QUE DEBEN TENERSE EN CUENTA A
LA HORA DE ATENDER Al CIUDADANO

v Es oconsefable que en los puestos de Alencién ol Ciudadana no exisia
un teléfono que consianiemente reciba lamadas, ianto porque no permr-
fe lo buenc atencion al ciudadano como por la mala imagen que da el
atender una lamaddo telefonica feniendo en cuenta que hay cludodanas
presentes y pendienies de alencidn

puesto de trabajo es uno de los elementos
as pelicionss, gue|os,
desorden en la mesa

J Ast mismo, el ciden en e
que fransmite el compromiso insfitucional con
ieclamos y sugerencias (PQRS] del ciudadano,
de alencion ransmile un mensaje negalivo,

V Bs importante la imagen personal. Vastir con pulritud genera confiarza
y &s muestra de respeto por los demdés,

J Deniro de lo imagen personal, se fiene en cuenta, lambién, el mabi-
liario/oficing y el puesio de habaje donde se presia lo Alencion o
Ciugadano; este debe fener: orden, limpieza, luminosidad, comodidad
en lo zono de espero, elc.

/ las personas encargadas de desempeniar los labores de Atencién ol Ciudar
dano dsben coniar con &l conocimiento iniegral indispensable del Instityio.

v Es imprescindible, como inferloculores direclos entre ¢l ciudadano v o
Administracion Pablica, cumpiir unar serie de requisitos basados no sole
en conocimienios 1&onicos scbre materias especificas de inferés para los
ciudadanoes, sino en una serie de aclitides y apfiludes que garanticen
el éxilo del proceso de comunicacion e informacion. Por ello, el peril
piofesional de fos servidores de Atencidn ol Ciudadono del Instiuio
Naciona! Penitenciario y Carcelario (INPEC) debe contener los conor

cimiznios fanlo de los servicios del hsfivio como de los tacnicas de @ 31

comunicacion y de dlencién, :
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/ Enlie Iqs apt Hudkes, s deden tener en cuen'a el lialo omabie, recepiv
cade; o acuacién rapido v eficaz; lo fluidez verbal: fo com-
prension verbal y escrila; o memoria pera las instucciones 010
mp(}cedad para fomar decisiones; o iniciolive anfe sitiacionas sin ins-
ruccion especilica o no reglada,

<

es: I

/I cuanio a las actiudes dal servidor de Atencién ol Ciudadane, sen
indispensables la amabilidud v lo atencién, la discrecion y prudencic y
el compromiso con la resolucion de o PGRS.

J Sor, Fundamenidles la imparcialidad v la obietividad; ro opine, no va-
lore, evite la vilizacian de lenguaje tecnico ante el ciudadano.

Por ofio lado, ¢l tohaje en equipe es mpor arie: por lo tanic, s debe

PONe! E508Ci0 érf@clc en que el pesonal de Atencién of Ciudadano des

hor con ung ﬁmsoﬂa de tiahcjo en equipo. B hecho de que se

menie g cade cludadane ne qulere deci que ro se debo

af rendg v
Fabajan en equino; hocarko es muy safisiac oo, ya que 56 Lo warien objer
livas comunes y toao el grupo estd involucrado. Cuando el arbiente abord
es bueno, los pf@blemqs catidianos se suavizan abajando en equipo.

Trabajor en equipe no es simplemerte fabaiar en grupo. H apoyo estable-
cido para fos rolaciones de wmos y sushituciones habituales {desayunos,
QUSENCias previsios Como vacaciones pnrrmcms ausencias no pravisias

como son las enfermedades, entre onos] constituye un aspecio del frebaio
de un grupo. Pero el fabajo en equipo supone una mayor paricipacion y
coordinacién que puede manifesiorse en muchos de otalles:

De formea voluntaria y por acumulacién de fareas se reparte ¢l rabajo, scbre
oddo en los casos en que hoy aue establecer un o den de pricridades, o sec
sacal e primer fugar &l hubuw que flene plazos previstos v dejor de lado €
trabajo personal; de eso se frale e fradsjo en equipo.

Cuando suige cualquier situacien de fensién en la Atencion o Ciudadano,
siempre hay clguien que apoya sin que se o pidan, trafe de calmar la siva
cién con ung actitud perspicaz y respeiuosa.

Se debe tener en cuenia fambién que atender ol ciudadano fiene sus mo:
... Menios dific o fambién fiengs momentos oplimos v esio consfifyye una
: 37 : oportumdod para meorar Como servidor,
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3.2 ATENCION TELEFONICA

Como su nombre lo indica, es la reclizaca a través del eléfono: de il
manesa la civdadania puede obtener informacién acerca de los tidmites y
servicios que presia el INPFC.

la atencion telefonica, ge igual forma, tiene cardcler inmediato, Sin embar
qo, la comunicacién se redliza dnicomenle ¢ rovés de la palabra, por lo
que es primordial no solo el mensaje natificado, sino o forma de comunicar
loy el tono de voz. Fste deberd ajusiarse o las circunsiancias de o conver

sacion, con buena vocalizacion v a una velocidod menor que si se tratara
de una alencién presencial,

la secuencia de atencion felefénica par parte del servidor ol ciudadano se
llevar a1 cabo en la siguierte foma:

J ldentificar lo enfidad
7 Soludar amablernente

J Identificarse para que el usuario conozea quién es su inferlocutor &
indicarle en qué se le puade senvir

J Brindar la atencidn soliciiada
J Agradecer a'la ciudadanta por haber recurrido al servicio

servicio cuanias veces o necesite.

J Invitarle o que vuelva a contar cone

o FACTORES PRINCIPALES EN LA ATENCION TELFFONICA

/- Ellono de voz
Flemento basico en la alencién telefénica, pues no se cuenta con €l contacto
visual y es el nico medio para proyactar la imagen que se quiere fransmili
del instituto. Por ello, la voz debe tener un fimore agradable v estar en capar
cidad de adaptarse a los diferentes momentos:

- Inicio de contacto: fono cdlido y amable

- Momenlo de dar informacién: reflejar sequridad

INPEC e,
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Momento de duda o queja: sin promeler olge que no se puede
curnplir. propenga al ciudadano una alternativa de solucion

Cuando se 3 o informacién. mostiar sequridad

Coando el ciudadano recurre por una duda, queia o reciamo: ser
nersuasivos, contundentes y mostiar sequiidad en lo voz

Fin de informacion: ser concluyente

Despedida foro cdlido y amable

/
e ol ro - , RTINS Y N R
Sianet doscnollo de by Tamode s debes hocer que of ciudadonalal sspeis

-

- Expli razén y dele ur cdleulo aproximado del iempo que

tendrd que esperar

riome antes de hacerlola) que puede esperar
Fspere a gue el ciudedanola) e confeste.
Alvolver o tomen b lamada diga: "Muchas grocios por asperr”
Sila espera es de uno a tres minutos, dé la opeién al mwaeoro( jde esps

ar en lo linea o devolverle usled lo llamoda posierionmente; s
fonico v digale

de mds de lies minutos, w* a ol ciudadanolal su ndmero ele

aré, y hége
Y

1
t

Sicel ciudadanoa) acepla esperar un fiempo largo en la finea, ieiome o
lomada cada cisro tiempo prudencial y expl 3 VG S gastin,

3.3 ATENCION ESCRITA

Es lo ofreciaa er respuesta o una solicitud escrita. Elia debe registrar nom-

ores v apellidos del soliciionts /o representanie o apoderads, direccitn
de correspondencia o corren e eciionico para su respechwo conlacio, objeto
de lo saliciud, rmzones en los aue se apoya y 1e > ducomentos que
soporian la evidencio o lundamento de o sémcién desc;iio.
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3.4 ATENCION A TRAVES DE CORREQ ELECTRONICO

FIINPEC cuenta con correos elactianicos en fodos los punlos de Alencion
medianle los cuales los ciudadenos fromilan sus peliciones, quajas, reclamos
v sugerencias [PGRS).

A sy vez, un sewvidor del Insfitvo se encarga de revisar €l confenido de
la soliciiud v ofrece la respuesia correspondiente o dirige lo sdlicitud o lo
dependencia compeiente. bn el everlo que falle informacion se le solicila
ol civdadancla) por el mismo medic la ampliacién de la queja, redamo,
sugerencia o peficion y se realiza ef regista en el formalo corespondiene.

Finalmente, se comunica por el mismo medic el ramite dado « la soficiud
respuesta al ciucladanola) y se comunica, por el mismo medio, o se informa
sobre ol irémite dado o lo soliciud

las respueslas que se biinden @ los ciudadanosios) deben:

o Sersencillos v sin luiear of ciudadane

* Lvitar el uso de mayUsculas soslenidas (conlinuas) o de colores fen
especiol € rojo)

o Serconcrelas

o Ser conteslados en los 1&minos de ley

¢ Observer los plazos legales, pues de lo contrario podifamos incursi
en vuneracion del dereche de peficion

ASPECTOS GENERALES PARA LA ATENCION DE STUACIONES DIFICILES

En algunas ocasiones pueden legar o las enfidades ciudadanos confundr
dos, inconformes, ofuscados, o cgresivos, es necesario fener en cusnta las
siguientes consideraciones pora facilitar el servicio:

« Conserve una condicion amigable.
J Permita que ¢ civdadano se deschogue, no loinerumpa,

J Impida pedi ol ciudadene gue se ranquilice,
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v No calfique el estado de dnimo del ciucadano,
J Bxprésele ol ciudadane que lo esid escuchando con otencidn.

J olézeale disculoas, st es e caso, v hdgale senfir qus vsied comprende
sy situacion.

J Oriéntele en el problema e impida tomar la sivacion come algo personal.
 Comience a buscar solucienes al problema
J logre del civdadano toda la informacién que necesite.

J Plantee ol cludadane una opcién de solucin, sin suministror solucienes
que no pueda cumptir

J Si observa el misme prebleme en ofio dudadano, comuniquels o st
iele inmediate, para oue el procedimiento sea de tondo.

J Evite que ef cludadano presente queja o reclamo por & servicio recinico.
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ARCO NORMATIVO

El Programa Nacional de Servicio ol Civdadano cuenta con fundementos
constitucionales y legales, orlenladores de gestion, para el ejercicio de lo
buncion poblica v que concretan la relacion Estodociudadane en lo caplura
de informacion v el acceso a la oferta institucional:

Constitucian Politica de Calombio [Art. 2) Finalidaa del Estade; [Ar 23} Pre-
senfocion de peticiones: [t 46] Proleccion y asistencia a l fercera edad;
(Adt. 74) Documentos publicos; (At 78] Control de calidad de bienes y
servicios; [Art. 83) Buena fe; [Art. 84) Prohibicion de requisitos adicionales,
(Art. 87) Complimiento de leyes y actos administrativos; (At 209) Principios
de lo foncién administativa; [Art. 369) Deberes y derechos de los usuarios.

ley 87 de 1993 del Sistema Nacional de Control nferno

ley 190 de 1995 nommas para presenvar fa moralidad en la Adrmirislacién
piblica v en las que se fijan dispasiciones con el fin de erradicar la comup
cion administrafiva

ey 489 de 1998, arliculo 32: democrafizacion de la Administracicn poblica
ey 734 de 2002: Cédigo Disciplinario Unico

ey 850 de 2003 veeduias ciudadanas por medio de los cuales se reglor
menlan las veedurias cludadeanas.

ley 1150 do 2007 dicte medidus de eficiencia y fransparencia en la con-
hiatoicion con recuisas publicos

ley 1437 de 2011, arficulas 67, 68 y 69: Codigo de Proceaimienio Admi
nistrative v de lo Conlencioso Adminisfrativo

ley 1474 de 2011 dicia nomas para fortlecer los mecanismos de pre-
vencién, investigacion y sancion de actos de corupeidn y la efeclividad del
confrol de la gestion pablica

Blan Nerional de Desarmolle 2012:201 4: Prosperidad para fodos, Poffica 37
de Derechos Humanos y Derecho tnfemacional Humaniiario, parficipacion

Institato Nacional Panttenclaria y Carceiaria
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v senvicio ol ciudadane

Dacreto 1127 a2 1999 Por el cual se diclan nomas para suprimir idmites,
focilitar lo actividad de los ciudodanos, contribuir a lo eficiencia v eficacia
de lo Adminisiocion Piblica v forlalecer el principio de o nuena fe

Decreto 1151 de 2008: Fsiablece los lineamientos de lo esirategio de

Gobiemo en linea

2009 Creacion del Sistema Nacional de Servi

cio al Civdadano

Decrato 4632 de 701 1 Reglamenia la Comision Nacional para ia Moralizer
Cindadana para o lucha contra la Comupeion

Decreto 4157 de 2011: Por ol cual se estructura del Insiituto
Nacional Pem?em;u':rw Carcelorio INPFC] v se dmm ofres disposiciones

Ol

Decreto 0014 de 2012: Nownas para suprimit o efor ciones, pro

cedimientos v rdmites innecesarios exisientes en la Adnws fracion puolica

Decreto 2461 de 2012: Establece la metodologia para &l plan anticorup
clon y de atencién al ciudadans

Decieto 2487 det 3 de diciembre 2012 Modelo infsgrado de planeacién
y gesiion Deparlamenio adminisiative de la Funcidn

Resolucion 2467 de 2010: Por la cucd se desars
del Insfiluto Nacional Penitenciorio y Carcelario emn[ec da por el decrsto
/0 de 2010

¢ lo estruciura orgdnica

5 d 2012 por bz cudl se desarrolla o astruciura
organica del INPEC y se determinan los grupos de trabajo del INPEC

Resolucidon 217

Directiva Presidencial 07 de :998: directiices — atencién al Ciedadano
Ministeric de Educacion NacionalRepublica de Colombia

Directiva Presidencial 09 de 1999: lineamientos parg o implementacion de

la polftica de fa lucha contra o conupcion

a Adminis

Sirectiva Presidencial 10 de 2007 Progr

| iINPEC

yrxuts Nactanal Penttenclario y Carcalarie




Cartilla de atencién al dC]

frciédn publica: hacia un Estado comunilario

CONPES 3649 del 15 de marzo de 2010 los neamienlos generales y el
tiica Nacional de Servicio ol Ciudadano

alcance de la Po
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Alcaldic de Cabrera en Santander. Plan aniiconupcion y de atencién of
ciudadane, vigencia 20172,

Alealdia Mayor de Bogold. Secielaria General. Ef Servicio of Ciudadano en
el Distiite: Capital. 2010.

CNCS. Mantal de atencion of ciudadanc. Adopk]do mediante Resolucion
2469 ds 2017,

Decielo 7623 de 2009,

Saparte Logico lida. Implaniacién Sistema de Atencicn of Ciudadano [SAC]

Manval de Usuarios. En: <hiip://wavw.sedbolivargov.co/ archivos/Mar
nualles/ Manuals20de% 20Usuario%20SAC pdf>

ey 1437 ae 2011,

Movacal (Modelo de Oficing Virual de Atencién of Ciudadano]. Proyecio
Movacal para o cieacidn de un Madelo Vinual de Atencion af Ciudadano
2n ks Adminishaciones locales». Far <www movacal.coms.

Municipio de Semondoce. Monual de atencidn al ciudadaono,

Superinendencia de Nolariado y Registro. Procedimiento tratamiento e bu-
z6n de sugerencios del proceso gestion cullura del servicio y atencidn of
ciudadano

Yeeduria Distriial. Cémo afender adecuadamenie ias quejas cludadanas.
Bogota: Alcaldia Mayor de Bogotd. 2010, Fn: Fstrategias para ta conshue:
cion dol Plan Anticonupcion v de Aencion ol Ciudodano. .
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