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Introduccion

a mision del Inpec tiene el propdsito de ofrecer la atencion de los

servicios con excelencia. Por mandato constitucional su estructura

debe estar debidamente definida y organizada de tal manera que su
servicio cumpla con los requerimientos de los ciudadanos y estén de igual
forma disenados para satisfacer las necesidades de toda la poblacion car-
celaria.

Por ello, y dando cumplimiento al Plan de Gobierno, el Instituto ha iniciado
un proceso de fortalecimiento en la calidad de los servicios, donde se vin-
cule a sus servidores publicos en la construccion de directrices que per-
mitan crecer juntos en el valor de lo publico, dando asi cumplimiento a la
mision institucional como atender a través de protocolos a la comunidad.

Por tal razdn, Atencién al Ciudadano del Inpec transmite a cada uno de
sus funcionarios mediante capacitaciones la importancia de la aplicacion
de estos mecanismos de atencion, creando los canales de interaccion en-
tre el servidor publico y la comunidad, generandose asi buenas practicas
de servicio con fundamentos kasices vy legales en su prestacion, lo que va
a contribuir en el mejoramiente no solo de la imagen institucional sino a
redundar en el beneficio de los usuarios.

Con la presente herramienta se busca gue todos los servidores cumplan
a cabalidad con la implementacion de las directrices creadas para la aten-
cion de la comunidad, entendida como tal al usuario interno como al ex-
terno, con el fin de que cada esfuerzo esté dirigido a satisfacer sus nece-
sidades y a garantizar su bienestar, individual y colectivo. Pag. 5

El objetive primordial que se persigue es conseguir que la Atencién al Ciu-
dadano sea un servicic modelo, gue se suministre de la misma manera en
cualquiera de las sedes regionales y locales del Instituto.

La principal expectativa de este instrumento es gue con la conformacion
de estos protocolos de atencidn al usuario, se contribuya en el mejora-
miento no solo de la imagen Institucional sino, en especial, el acercamien-
to con la comunidad para beneficio de la satisfaccién de sus necesidades,
con directrices debidamente estructuradas y definidas, cumpliendo asi el
fin de la institucion.



Capitulo 1

“Buenos lideres, primero deben
ser buenos servidores”

Robert Grenleaf

1. CONCEPTOS

1.1 Protocolo

comportamiento que deben cumplir todos los servidores publicos,
es un reglamento © una serie de instrucciones que se fijan para ser
tenidos en cuenta dentro de sus funciones para atender a los ciudadanos
por los diferentes conductos, documento y normatividad que establece
cémo se debe actuar en ciertos procedimientos. De este modo, recopila
conductas, acciones y técnicas que se consideran adecuadas ante ciertas

situaciones.

E | protocolo es el conjunto de reglas, pautas y procedimientos de

1.2 ¢Para qué sirve el protocolo?

El protocolo sirve para ordenar, mejorar y hacer mas cordial la interaccion
entre los servidores publicos y los ciudadanos, regula su comportamiento,
menciona como debe desarrollarse dicha interrelacién y determina el con-
junto de reglas que se deben respetar en los distintos sistemas para poder
comunicarse entre ellos.

1.3 Fases del protocolo

En los protocolos se establecen parametros vy lineamientos para llevar a
cabo determinada funcion, actividad o servicio con cortesia y amabilidad,
la formalidad que se debe seguir por cortesia, diplomacia y practicidad, en
los asuntos publicos o privados. Con tres fases asi:



Analisis y
Intervencion Comprension
y Solucion

Apertura:

Se da inicio con una bienvenida y un saludo adecuado y cordial que per-
mita la acogida al ciudadano, de manera que este se sienta importante y
reconocidc como persona, digna de respeto y confianza, adoptando una
actitud de amabilidad y cortesia, escuchando con atencidn su regueri-
miento para asi brindar orientacion en forma precisa del servicio que esta
solicitando.

Andlisis y comprension

Su objetivo es escuchar, percibir y recibir la expresion de las necesidades

de la solicitud o peticién comunicadas por el ciudadano. Es de vital impor- Pag. /
tancia indagar a fondo sobre la sclicitud del interesado para ademas de

conocer de ella poder orientar al solicitante en forma adecuada, delimite el

tiempo y espacio y mantenga la neutralidad evitando involucrarse en forma

personal con las opiniones vy juicios subjetivos.

intervencion y solucion

En esta etapa las personas involucradas en el momento de intervenir en
la comunicacion, deben contar con el animo de promover la resolucion
de las inquietudes, buscando la satisfaccion del ciudadano. Teniendo en
cuenta los canales de atencidn (personalizada, escrito, telefénico, correo
electrénico y buzdn de sugerencias vy la web).



apitulo 2

Generalidades

2.1 Elementos esenciales en todos los canales

Entrada

Salude

Despedida Registro

Entrega de Espera
solucion

Procesamiento Revision de
de la solicitud requisitos




Entrada: Liegada del ciudadano, conexién del ciudadano al canal.

Saludo: Es indispensable y debe ir acompaniado de una cara amable con
actitud de servicio: Buenos Dias/tarde, bienvenido a (nombre de la enti-
dad), mi nombre es --- ;en qué puedo colaborarle?”

Registro: Adicional a registrar el servicio o tramite requerido por el ciudada-
no, es importante llevar el registro en el sistema de las personas atendidas.

Espera: Corresponde al tiempo de espera del ciudadano.
Revision de requisitos: Se revisan y validan requisitos y documentos.

Procesamiento de la solicitud: Se procesa el servicio o tramite requerido por
el ciudadano.

Entrega de la solucion: Se entrega ¢ comunica al ciudadano el resultado o
pasc a seguir en el tramite o servicic solicitadoe.

Despedida: Reviste igual importancia que el saludo: “Muchas gracias por
contar con (nombre de la entidad), fue un gusto atenderlo”.

Salida: Salida del ciudadano
PROTOCOLOS DE ATENGION

Los canales de atencién son los medios de los que se valen los ciuda-
danos para realizar algun tramite o un servicio, informacion u orientacion.
Los mas utilizados por los ciudadanos son: Presencial, telefénico, de co-
rrespondencia, correo electrdnico en el Inpec, pero en estos deben existir
unos elementos comunes comao son: Pag. 9

2.2 Condiciones de la buena atencion

Confiables
Amables
Dignas
Efectivas
Oportunas
Actuales
Solidarias
Responsables
Informativas

H B B H @ B 0@ @ m



Protocolo de atencion personalizada

CICLO DE SERVICIO

Ao €D Ingreso a la entidad
Esperar que suceda @ :

la atencion
Recibe tumo (@) @ szl de la entidad
€» Interactuar con el
Es atendido 5. servidor publico de
por el servidor orientacion
publico

@» Recibe respuesta

nas para realizar trémites y solicitar servicios, informacion, orienta-

E s un canal en el que ciudadanos y servidores interactian con perso-
cién o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad.



3.1 Recomendaciones generales

= Presentacion personal

La presentacién personal influye en
la percepcién que tendra el ciuda-
dano respecto al servidor publico
y a la entidad, guardando adecua-
damente la imagen institucional.

Esta atencién personal, implica
una comunicacion inmediata por
parte del servidor vy el ciudadano
que solicita el servicio.

Mirar a los ojos

Saludar con la mirada

Sonreir :
Utilizar una buena postura

Actitud corporal

Saludar

Comunicarnos con claridad y simplicidad

Utilizar un vocabulario adecuado y sencillo
Usar un tono de voz adecuado

La expresion oral

Saber escuchar y entender
Saber identificar los problemas
=Sl icR N Ofrecer |a informacion necesaria

Una vez que el ciudadano se ha puesto comodo, :
empieza a hablar

Pag. 1 1

m Lugar donde se presta la atencion

La apariencia del puesto de trabajo tiene gran impacto en la percepcion del
ciudadano, si se ve desordenado y con elementos ajenos a la labor, se ve
una sensacion de desorden; recuerde que es la imagen de la institucién.

Verifigue periddicamente la limpieza de las 4reas externas de los centros
de atencion.

m lluminacién interior y exterior.
m Equipos de comunicacién y redes de voz y datos.
= Sefalizacion individual y general.



@ Protocolo de servicios atencion al ciudadano en el INPEC

= Moddulos de trabajo, escritorios v sillas.
3.2 Qtras acciones de atencion

= Realizar contacte visual con el ciudadano desde que se acerca al
servicio.

Saludar de inmediato, de manera amable y sin esperar a que sea él
quien salude primero.

Cumplir con el horario de trabajo, preparar el puesto de trabajo.
Permanecer en el puesto de trabajo: en caso de que debe dejarlo por
un tiempo corto asegurese gue un companero suplira su ausencia.

o

[

3.3 Contacto inicial

= Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual y manifestanco
con la expresion de su rostro la disposicion para servir.

Preguntarle al ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a él, antepo-
niendo “senor o sefiora”.

3.4 Desarrollo del servicio

= Brindar en forma exclusiva al ciudadano gue estéa atendiendo y es-
cuchando con atencion.

= Responder a las preguntas del ciudadanoc y darle toda la informa-

cion que requiera de forma clara y precisa.

Si el servidor publico tiene que retirarse del puesto de trabajo antes

debe dirigirse al ciudadano para:

Explicarle por qué debe hacerlo y ofrecerle un calculo aproximado

del tiempo que tendra que esperar.

Pedir excusas antes de retirarse.

Al regresar, decirle “Gracias por esperar”.

2]

-]

Pag. 1 2

"B A

3.5 Finalizacion de la atencion

= Retroalimentar al ciudadano sobre los pasos a seguir y preguntarle.

¢ Hay algc més que pueda servirle?

Despedirse con una sonrisa, llamando al usuario por su nombre y

anteponiendo el “Sr” o “Sra.”.

= Sihubo alguna dificultad para informar, inférmele a su jefe para que
resuelva a fondo.

H



apitulo 4

Aspectos generales de la atencion preferencial

(adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifias y adoles-

centes, poblacion en situacion de vulnerabilidad, grupos étnicos
minoritarios, personas en condicién de discapacidad y personas de tallas
baja, se debe tener en cuenta lo siguiente:

C uando se da prioridad a ciudadanos en situaciones particulares

8]

1 Atenderlos de forma prioritaria.

]

Identificar si la persona puede comunicarse o si necesita intérprete.

= No tocar ni cambiar de lugar elementos como muletas, bastones,
sillas de ruedas.

= Sila persona tiene perro-guia no lo separe ni lo consienta.
Adultos mayores y mujeres embarazadas

= Unavez entran a la sala de espera, el servidor publico debe orientar-
los para que se sitlen en las areas destinadas para ellos.

= Laatencion, dentro de este grupo de personas, se realiza por orden
de llegada.

Atencion a nifios, ninas y adolescentes

Los nifios, nifias y adolescentes pueden presentar solicitudes, quejas, re-
clamos directamente sobre asuntos de su interés particular.



@ Protocolo de servicios atencidn al ciudadano en el INPEC

= Existe prioridad sobre la atencién para ellos ante los otros ciudada-
nos.

= Escuchar atentamente la solicitud como tratamiento reservado.
= No mostrar incredulidad sobre lo que el nifo ¢ adolescentes.

= Se debe llamar por su nombre y no llamarlos como “chiquito” ©
“mijite”, entre otros.

= Es importante hablarles claro segun la edad.
Personas en situacion de vulnerabilidad
Se consideran personas vulnerables a las victimas de la viclencia a: Des-
plazados, a personas en situacion de pobreza extrema le corresponde al

servidor publico:

= Escuchar atentamente y orientar sin mostrar prevencién hacia el
ciudadano.

= Dignificar una persona que ha sufrido situaciones extremas.
Grupos étnicos minoritarios

Grupos de pueblos indigenas, comunidades afrocolombianas, palangue-
ras o raizales y pueblos gitanos. El servidor publico debe:

= Saber si la persona puede comunicarse en espafol o si necesita
intérprete o solicitar ayuda para que el acompariante hable espanol.

Pag. 1 4

m Sininguna de estas alternativas es posible, debe pedirsele a la per-
sona que explique con sefias la solicitud. Esto exigira paciencia.

Persona en condicion de discapacidad
= Conocer las diferentes condiciones de discapacidad.

m Permitir que las personas con discapacidad hablen por si solas,
dirigir la palalora siempre a los acompanantes o tutores.

= Cuidar los mitos o esterectipos discapacidad como dependientes,
en estado lastimoso, como veneracion, asexuada o peligrosa.



Presentar a las personas con discapacidad multidimensional que a
las demds; integrarla en su identidad total.

L]

Despedirse, dandole las gracias por acudir a la institucion.

1]

La atencion al cliente en situacion de discapacidad se debe efectuar en la
misma condicién de igualdad, con una respuesta clara y oportuna, cen-
trar la atencion, evitar enfoques (miradas), prolongados en aparatos como
bastones o muletas, etc.

Atencion a personas ciegas o con alguna discapacidad visual

= No halar a la persona de la ropa ni del brazo.

m Orientarla cen claridad, usando expresiones como: “al frente suyo
esta el formato o a su derecha esta el boligrafo”.

m Puede usarse con tranquilidad las palabras ver, mirar, observar, etc.

= Sila persona tiene perro-guia, no separarlos, ni distraerlos y no con-
sentir el animal.

M\

Si las perscnas piden ayuda para movilizarse de un punto a otro,
posar la mano de ella sobre el hombro o brazo.

1]

Si le entrega documentos decirles con claridad qué se esta entregando.

5]

Si en algin momento el servidor debe retirarse informar a la persona
ciega antes de dejarla sola.

Atencion a personas con discapacidad auditiva, sordas o hipoacusias Pag. 1 5
m Hablar de frente a la perscna, articulando las palabras.
m No gesticular de manera exagerada para comunicarse.

= Come la informacion visual cobra especial importancia, tener cuida-
do con el uso del lenguaje corporal.

Atencion a personas con sordo-cegueras

= Dado que nc se sabe si la persona conserva capacidad visual, tratar
de ponerse dentro de su campo de vision.



@ Protocolo de servicios atencion al ciudadano en el INPEC

m Sila persona usa audifono, dirigirse a ella vocalizando correctamente.

m Atender las indicaciones del acompafiante sobre cual es el métedo
gue la persona prefiere para comunicarse.

Atencion a personas con discapacidad fisica o mofora

No tocar ni cambiar de lugar sus ins-
trumentos de ayuda como muletas,
caminadores o baston.

= Sila persona esta en silla de ruedas,
ubicarse frente a ella a una distancia
minima de un metro.

Atencion a personas con discapacidad mental

= Hacer preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo, para identidad
de la necesidad de la perscna.

Evitar criticas o entrar en discusiones gue puedan generar irritabili-
dad o malestar en el interlccutor.

= Confirmar que la informacion dada ha sido comprendida.

= Tener en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la per-
sona.

Atencion a personas de talla baja

Pag. 1 6 = Tratar al ciudadano segun su edad cronoldgica; es comun tratar a
las personas de talla baja como nifios, lo cual no es correcte.

= Buscar la forma de gue el interlocutor guede ubicade a una altura
adecuada para hablar.



Capitulo 5

Consideraciones generales para la
atencion en situaciones dificiles

™ n caso de que el ciudadano se torne malhumorado y confundido,
=== |uego de darle por mas de una vez la informacién, el funcionario
— pUblico debera pedirle en tono calmado y comprensivo, al ciudada-
no(a) que permanezca en silencic por un momento, vy le haré un recuento
de la conversacién. Resumira claramente la inquietud y de nuevo reiterara
lentamente la respuesta.

Cuando termine, digale que “entiende su situacion” pero que esta no es
responsabilidad del &rea o que siéndolo no hay otra posibilidad de actua-
cién ya gque no esta a su alcance.

Siempre tenga en cuenta lo siguiente:
= Nunca le pida al ciudadano(a) que se calme.

= Asuma objetivamente la situacion; entienda que lo que sucede no
es en contra suya, que no es personal.

= Poéngase en los zapatos del ciudadano(a), por un momento detén-
gase a pensar ;Qué necesita el ciudadano(a) ;Cémo le puedo sa-
tisfacer esa necesidad?

En la solucién al inconveniente NUNCA se comprometa con algo que no
pueda cumplir.

“Utilizar los primeros 30 segundos para sorprender favorablemente al ciu-
dadano(a) con un trato cordial, espontaneo y sincero. Asi mismo que los
ultimos 30 segundos cuenten para entregar un producto satisfactorio y
finalizar el servicio con una despedida cordial”.
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Protocolo de atencion para atencion telefonica

Ciclo de servicio

Finaliza llamada @) &) Liamaa la entidad

9 Esperar que su llamada

Recibe respuesta. & - sea atendida

Espera que el servidor @9 @) Presentasu
publico valide la requerimiento
informacion

publico y el ciudadano a través del teléfono fijo. Pertenece a este
canal los teléfonos fijos de las entidades, conmutadores, centros de
llamadas (call centers) y centros de contacto.

E n este canal es posible la interaccién en tiempo real entre el servidor

“La atencion telefonica es atin mas delicada que fa personal porque solo
cuenta con el canal auditivo para establecer una comunicacion efectiva”.



6.1 Recomendaciones generales

La atencién telefonica inicia en el momento que se recibe y se contesta la
llamadia sin dejar que suene el tercer timbre, ahi se abre el canal de didlogo
entre los ciudadanos y la entidad y se deben seguir las siguientes normas
de atencion a este canal. Dar el mensaje de bienvenida en el que indica-
remos el nombre de nuestra institucion y del funcionario que recepciona
la comunicacion.

Mediante este mecio de comunicacién se crea en un alto porcentaje la
buena o mala imagen de la institucién, de ahi la importancia de generar
una cultura de atencion respetuosa y amable a través de un medio que
no tiene la riqueza de la relacién cara a cara cen las siguientes directrices:

= Buenos dias/tardes, habla (nombre y apellido)..., en qué le puedo
ayudar.

= Dediguese exclusivamente a la atencidn del ciudadano(a), no lo in-
terrumpa constantemente, ni hable con sus compafieros mientras
conversa con él o ella.

6.2 Contacto inicial con el ciudadano

= Rapida respuesta: No haga esperar al usuario. Es importante contestar
el teléfono lo antes posible. Si atiende un contestador, informe con
quién se ha comunicado y de qué forma alternativa se pueden po-
ner en contacte (dejar mensaje, llamar en otro horario, ingresar en
pagina web, etc.).

= Claridad del mensaje: Tanto en un mensaje grabado como en una con-
versacion, recuerde que no lo ven. Por esta razén todo mensaje Pag. 19
debe ser preciso, eligiendo las palabras, midiendo la intensidad de
la voz, hablando més lento de lo habitual, pronunciando correcta-
mente, es decir, jsiendo claro!

= Un saludo cortés: Es fundamental iniciar cualquier conversacion salu-
dando a la persona gue se comunica de forma agradable, con un
tono amistoso y cordial. El saludo debe ser una bienvenida que haga
sentir comodo al cliente. No olvide indicar el nombre de la institucidn
e identificarse dando su nombre y el cargo o sector, si eso fuese
necesaric. La formula mas clasica: Instituto Nacional, Penitenciario
y Carcelario (Inpec). Buenos dias, habla Y. ¢ En qué puedo ayudarle?



pag. 20

0]

Muéstrese dispuesto(a) y servicial. No espere que sea el cliente el
que diga por qué motivo esta llamando. Demuestre interés al con-
sultarle o preguntarle a que se debe su llamado.

Escucha activa: Deje de lado cualquier otra tarea que este realizando.
La idea es descubrir qué es lo que desea o necesita quien llama.
Invollcrese activamente en la cconversacion. Cuanto mas sepa vy
comprenda las motivaciones e intereses del interlocutor, mejor sera
la respuesta.

Notas rapidas. Tenga a su alcance alguna herramienta que le permita
anotar todo lo que considere relevante (nombres, teléfonos, mensa-
ies). Puede ser alguna aplicacion de la computadora, o simplemente
papel y lapiz le ayudara a resolver la atencion y también a mantener
un registro de llamadas.

Espera minima. ;Le preguntd al cliente si puede esperar? Es nece-
sario consultarle si dispone de tiempo. Discllpese si la espera se
extiende y consultele si puede seguir aguardando. La espera en
linea debe ser minima.

Siempre una respuesta. Pccas cosas son tan frustrantes para un usua-
rio que llama al no encontrar respuestas. Los “llame en otro momen-
to”, “inténtelo mas tarde” o “no lo puedo ayudar” pueden ahuyentar
en forma permanente a cualquiera. Si lo gue desea el cliente no lo
puade resolver en forma personal, busque quien pueda. Si el re-
sultado esta a su alcance pero no se puede concretar durante la
llamada, comprométase y establezca un plazo para resolverlo (“El
Sr. lo llamara durante la tarde”. “Dentro de las proximas 72 horas
recibira por correc electronico respuesta”). Si existen problemas o
razones frecuentes de contacto telefonico con clientes puede re-
sultarte el establecer protocolos o guiones pensados de antemano
para guiar a quienes realizan los llamados. (Crear plantillas segun el

requerimiento).

Gracias por la llamada: Termine la comunicacion con amabilidad, de-
jando una imagen positiva de la institucién. Que el usuario siempre
cuelgue primero; tiene gque lograr que corte con la conviccion de
que hizo todo lo posible para resolver su consulta o problema”.



6.3 En el desarrollo del servicio
m Escuchar atentamente, tomando nota de los puntos importantes.

m Esperar, sin interrumpir a que el ciudadano termine de hablar antes
de responder.

e Sies preciso informar al ciudadano qué paso sigue en el proceso.
En Ia finalizacion del servicio

Confirmar con el ciudadano que entendid la informacion y pregun-
tarle si hay alge mas en lo que le pueda servir.

2]

= Retroalimentar al ciudadano con Io que se va hacer, si queda una
tarea pendiente.

Despedirse amablemente, llamandolo por su nombre.

A

= Permitir al ciudadano colgar primero.
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apitulo 7

Protocolo de atencion a través
de correo electronico

Ciclo de servicio

Recibe R Envia correo |
respuesta

7.1 Consideraciones generales

x El servidor publico es responsable del uso de cuenta de correo,
razon por la cual no debe permitir a terceros acceder.



]

Los correos institucionales no deben usarse para temas personales,
ni para enviar cadenas o distribuir mensajes con contenido que da-
fen la imagen de la entidad.

"

Utilizar el protocolo establecido como plantillas para contestar un
correo electronico.

= Imprimir estos correos electrénicos en el caso que sean necesarios
para darle el tramite al peticionario.

7.2 Desarrollo del servicio
El Inpec cuenta con correos electronicos en todos los puntos de atencion.

= En el campo “para” designar al destinataric principal. Es a la perso-
na a guien se le envia el correo electronico.

2]

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

= Las respuestas que se brinden a los ciudadanos(as) deben:

» Iniciamos el correo como: Apreciados(as) ciudadanos Cordial
Saludo del (inpec).

»  Ser sencillas v sin tutear al ciudadano.

»  Bvitar el uso de mayusculas sostenidas (continuas), o de colores
(en especial el rojo).

»  Ser concretas. Pag. 23
»  Ser contestadas en los términos de ley.

»  Observar los plazos legales, pues de lo contrario podriamos in-
cluir en vulneracion del derecho de peticion.

» Buena ortografia.

m Escribir siempre en tono impersonal.
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“l eer un correo electronico es de mas trabajo que una carta en papel. Los
mensajes de correo electrénico muy largos pueden volverse dificiles de
atender”.

7.3 Finalizacion del servicio

= Elservidor publico debe saber que debajo de su firma deben apare-
cer todos los datos necesarios para que el ciudadano los identifique
y se pueda poner en contacto en caso de ser necesario. (Cargo,
teléfono, correo electrénico, el nombre y la direccion web de la enti-
dad, recordar usar simple las plantillas de la entidad.

= Revisar el mensaje antes de hacer clic en “enviar”. Esto evitaria co-

meter errores que generen una mala imagen en la institucion para
quien recibe el correo.
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Capitulo 8

Protocolo atencion escrita

Ciclo de servicio

Ingresa a la entidad

Hace seguimiento
al requerimiento

caciones escritas, realizar trémites y solicitar servicios, pedir infor-

macién, orientacion, o asistencia relacionada con el quehacer de la
entidad v del Estado. Los buzenes de sugerencias también hacen parte
de este canal.

E n este canal se permite a los ciudadanos, por medio de comuni-
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8.1 Punto donde se recibe la correspondencia

Es el lugar de la entidad donde se recepciona la documentacion para pos-
teriormente direccionarla.

Acciones de anticipacion

= Verificar que el sistema o mecanismos de asignacion de turnos es-
tén operando adecuadamente.

Tener a mano y en funcionamiento los elementos necesarios para
recibir y radicar la correspondencia.

m Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual y mantener con
buena disposicion para servir al ciudadano.

Puede decir buenos dias/tardes ¢en qué le puedo servir?

. Preguntar al ciudadanc su nombre y usarlo para dirigirse a €l como:
I(Sr.lﬂ O ‘ISralﬂl

Desarrollo del servicio

m Al radicar los documentos en el punto donde el Inpec ha asignado
para recibir documentacion, si el documento no es de competencia
de la entidad, informar de esta circunstancia al ciudadano. En caso
de que insista en radicarlo, se debe recibir la documentacion y asig-
narla con un nimero de radicado a cada documento.

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

m Finalizar al firmar la copia o planilla de remitente e informar al ciuda-
dano el proceso que sigue la entidad.

Finalizacion del servicio

La Oficina de Atencion al Ciudadanco de la Direccion General en las regio-
nes y establecimientos de reclusion, reciben estas solicitudes por escrito
siempre que hayan sido radicados en correspondencia y direccionadas
por ser una PQRS, para realizar el trémite de ingresos al aplicativo quejas
web v direccionales por competencia y respuesta al peticionario.
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Tramite de quejas, reclamos y sugerencias

Diagrama que representa el trémite surtido por un requerimiento en el Inpec

Desarrollo del procedimiento

Procesar la informacion Identificar al
estadistica usuario

Recepcionar
Finalizar el tramite. requerimiento del
Presentar informes usuario aplicativo

quejas web

Hacer control y Remitir
seguimiento requerimiento

Emitir Determinar
respuestas competencia

Informar al ciudadano Radicar
sobre el tramite documentos

Fuente: (SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO).



Atencion escrita

Nombre y apellidos :
El funcionario de Atencion al Ciudadano, Direccion de Correspondencia 0 correo

debe hacer la recoleccion de la informacion FelEligolallel
de manera completa, para dar el debido  FelWf ORIV oM Ol ER= N
proceso a la atencion. “Depende de cual  Fe{UgERelTE]

sea la situacion. Documentos que soportan la
evidencia de la situacion

Debe haber razones en las gue se apoya vy se relacionan documentos que
soportan la evidencia o fundamento de la situacion descrita para luego
direccionarla.

8.2 Buzones de sugerencias

m Revisar periédicamente la disponibilidad de formatos y boligrafos
para escribir.

= Proveer cada cuanto tiempo se pueden abrir estos buzones.
m Abrirlos con un acta para relacionar lo gue se recibio.

m Distribuir en las diferentes dependencias, segun las directrices de
la entidad.

m Dar respuesta al ciudadano segun las sugerencias e informar las
acciones gue la entidad va a realizar y conocer sus comentarios.
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ferentes canales con que cuenta la institucion tienen un procedimien-
to enmarcado en los principios de calidad para brindar un servicio
efectivo, buscando la oportunidad v la excelencia en el mismo.

I as guejas, reclamos y sugerencias recepcionadas a través de los di-

= PQRS, en un primer momento, debe ser sistematizada a través de
un aplicativo dispuesto en cada una de las Oficinas de Atencion al
Ciudadano, denominado quejas web.

Posteriormente debe ser some-
tida al comité CRAET (Comité
de Recepcion, Atencién, Eva-
luacion y Tramite de Quejas e
Informes), dispuesto por la Ley
1015 de 2006 y reglamentado
mediante Resolucién N° 01139
del 2013, el cual se ha converti-
do en una herramienta indispen-
sable para mantener el control
y seguimiento y estrategias de
mejorar en el Inpec. Este instrumento permite la aplicacion en forma
oportuna y efectiva de las medidas correctivas y preventivas previstas en
la ley. Al realizarse cada uno de los trdmites debe retroalimentarse al ciu-
dadano informandole igualmente los medios a los que puede acudir para
solicitar informacion respecto a su requerimiento, asi mismo cuando se
llegue a un resultado final y cierre de la queja o reclamo, debe enviarsele
al ciudadano una encuesta por los medios que sean viables como son el
correo electronico, via telefénica, entre otros. (Ver esquema).
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@ Protocolo de servicios atencion al ciudadano en el INPEC

9.1 Medios de recepcion, origen, sistematizacion y evaluacion

Sistematizacion ‘
y evaluacion

- = Ciudadanos internos, e \

Medios de recepcion sl Aplicativo SISIPEC |

internos, defensores, Quejas -WEB
Presencial gnfionarios.
E-Mail efensorias, :
Teleférico Procuradurias, .
e Personerias, Comisarias, Comités de
Escrito Juzgados, Fiscalias, recepcion, atencion,
Fax Centros conciliacién, evaluacion y tramite
Ministerios, Entidades de quejes e informes

Medidas preventivas Medidas correctivas

Charlas, talleres

T — Investigaciones
y otros disciplinarias
?]%;a::qe:gi“or}:qegtg Respuesta al Encuesta de ot
- - oz ludadano
e ciudadano satisfaccion

Fuente: Grupo Atencién al Ciudadano Inpec.
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9.2 Medio tecnolagico. Aplicativo quejas web. (Para radicar una PQRS)

C PR R = e —)




¢PARA QUE NOS SIRVE EL APLICATIVO “QUEJAS WEB™?

El fin por el cual se debe usar el aplicativo “Quejas Web,” (PQRS) es para
el ingreso de las Peticicnes, Quejas y Reclamos, de los ciudadanos(as)
caracterizados; internos, familiares de internos, defensores, Entidades
Gubernamentales y No Gubernamentales con el fin de facilitar el control
de informacion recogida de las atenciones personalizadas, escritas, tele-
fénicas, correo electronico y el buzén de sugerencias realizadas en s es-
tablecimientos de reclusion y direcciones regionales, que puedan brindar
respuestas importantes gue permitan una acertada toma de decisiones
para mejorar la calidad de nuestro servicio. Es imperativo que el manejo
del aplicativo se haga de manera responsable, para garantizar la integri-
dad y confidencialidad de los ciudadanes.

= Beneficios para la entidad

» Permite conocer el compertamiento de las PQRS para la alta
direccién con un estudio estadistico, que permita establecer es-
trategias de mejora de la imagen institucicnal.

» Prestar un mejor servicio para sus usuarios, mediante la automa-
tizacion de procesos.

» Facilita el seguimiento a las PQRS que reciba.

» Reduce costos al disminuir congestiones y comunicaciones im-
presas y telefénicas.

» Reduce tiempos de trabajo de sus funcionarios gastado en ad-
ministracion de PQRS.
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Beneficios para los usuarios

» Respuesta oportuna y veraz a la solicitud presentada por el ciu-
dadano.

» Permite la presentacion de la informacion de una manera mas
técnica.

» Mejora la satisfaccion al ciudadano al tener informacion sobre 10
requerido.
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» Mejora su percepcicn de la entidad, al poder tener informacion a
la mano sobre el estade de las PQRS de manera sistematizada.

» Puede tener un mejor canal de comunicacién con la entidad.

9.3 Tramite para la recepcion de peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias

Para el tramite de peticiones, guejas, reclamos y sugerencias, se deben
observar los plazos legales contenidos en la Constitucion Politica de Co-
lombia y el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, Ley 1437 de 2011.

En lo que tiene que ver con la regulacion expresa del derecho de peticidn y
sus diferentes modalidades, es preciso sefialar que la Corte Constitucional
en Sentencia C-810 de 2011, declard la inexequibilidad de los articulos
gue en la nueva Ley, la 1437 de 2012, regulaban este derecho fundamen-
tal, y para garantizar su vigencia considerd prudente mantener vivas estas
normas, hasta diciembre del afno 2014, cuando el Congreso de la Repu-
blica debera expedir la Ley estatutaria que regule el derecho de peticion.

Tramite del derecho de peticion

Toda persona tiene derecho de presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en lcs términos sefalados en la ley, por motivos de interés
general o particular, y a obtener pronta resolucion.

Conforme con la nueva normatividad que rige la materia, toda solicitud
de cualquier perscna se presumira gue es en ejercicio del derecho de
peticién, se le dara este tratamiento para suministrar la respuesta al peti-

Pag. 32 cionario. Ahecra bien, la recepcion de las Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias (PQRS), de los ciudadanos(as), se deben imprimir, radicar y
clasificar de acuerdo con los procesos que estén siendo afectados, para
luego dirigirlas a los responsables de dichos procesos, gquienes deben
solucionarlas en los términos legales.

Plazo para resolver las solicitudes de los ciudadanos
Teniendo en cuenta lo previsto en las normas vigentes, toda peticion en

interés general y particular debera resolverse dentro de los quince (15) dias
héabiles siguientes a su recepcion, con excepcion de:



Peticiones, quejas y/o reclamos enviadas por ciudadanos en condiciones
especiales de vulnerabilidad (desplazados v victimas), plazo diez (10) dias
habiles siguientes a su recepcion.

Las peticiones de doccumentos, plazo diez (10) dias habiles siguientes a
SU recepcion, a cuyo vencimiento opera el silencio administrativo positivo,
con entrega de copgias dentro de los tres () dias siguientes.

Las consultas a las auteridades, plazo treinta (30) dias habiles siguientes
a su recepcién.

Las solicitudes de informacion entre autoridades deberén resolverse en un
término no mayor de diez (10) dias habiles. En los demas casos, se resol-
veran las solicitudes dentro de los quince (15) dias habiles.

Cada PQRS debera contar con los soportes que evidencien el tramite que
se surtio para su respuesta. Cuando no sea pesible atender la solicitud
dentro del plazo, deberé informarse al ciudadano de inmediato o antes del
vencimiento del términc sefalado en la ley, expresando los motivos de la
demora y sefalando el plazo razonable en que se daré respuesta, el cual
no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Pag, 33



itulo 10

Derechos y deberes de los ciudadanos
y de las autoridades

e acuerdo con la Ley 1437 de 2011, frente a los derechos y debe-
res de los ciudadanos en su actuacion frente a las autoridades, vy
de las autoridades en la prestacion de la atencion.

10.1 Derechos de los ciudadanos
Los ciudadanos tienen derecho a:

m Presentar peticiones en cualquier modalidad, verbal o por escrito,
0 por cualguier otro medio idéneo y sin necesidad de apoderado,
asi como obtener informacion y orientacién acerca de los requisi-
tos gue las normas exijan. Estas actuaciones podran realizarse por
cualguier medio disponible, aun por fuera de las horas de atencion
al publico.

m Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actua-
cion o tramite y obtener copias, a su costa, de los respectivos do-
cumentos.

» Salvo reserva legal, obtener informacion de los registros y archivos
publicos de acuerdo con la Constitucion y las leyes.

= Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos
establecidos.



m Ser tratado con respeto y consideracion debida a la dignidad de la
persona.

= Recibir atencion especial y preferencial si son discapacitados, ni-
flos, adolescentes, mujeres embarazadas, o adultos mayores y, en
general, personas en estado de indefensién o de debilidad manifies-
ta, de acuerdo con el articulo 13 de la Constituciéon Politica.

m Exigir el cumplimientc de las responsabilidades de los servidores
publicos y de los particulares que cumplan funciones administrati-
vas.

m Alegar y aportar documentos u otras pruebas en cualquier actua-
cion administrativa en la cual tengan interés a gue dichos documen-
tos sean valorados y tenidos en cuenta por las autoridades para
decidir y que estas le infoarmen.

10.2 Deberes de los ciudadanos

Son deberes de los ciudadanos:

Cumplir la Constitucién Politica y las leyes.

Qbrar de acuerdo con &l principic de buena fe, abstenerse de dilatar
las actuaciones y de hacer ¢ aportar documentes falsos o afirma-
ciones temerarias.

Ejercer con responsabilidad sus derechos y, en consecuencia, abs-
tenerse de insistir en solicitudes evidentemente improcedentes.

Observar un trato respetuoso con los servidores publicos. Pag, 35
10.3 Deberes de las autoridades

= Tratar de manera respetuosa y considerada, asi come atender dili-
gentemente a todas personas sin discusion.

m Garantizar atencion personal al publico durante cuarenta horas a la
semana en horario que satisfaga las necesidades de los ciudada-
nos.

m Atender a todas las personas que ingresan a las oficinas publicas
dentro del horaric de atencion.
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= Establecer un sistema de turnos accrde con las necesidades del
servicio y las nuevas tecnologias.

= Para la atencion ordenada de peticiones, quejas, denuncias y re-
clamos, sin perjuicio del trato pricritario debido a las personas en
alguna situacion particular.

= Expedir, hacer viable y actualizar una carta del trato digno al ciuda-
dano, donde la respectiva autoridad especifique los derechos de los
usuarios y medios disponibles para garantizarlos.

10.4 Si es posible quejarse en el Inpec

Carta del Trato Digno al Ciudadano

|-1|m i mk—uh

~EC 4

ATENCION AL CIUDADANO CON EXCELENCIA

CARTA DE TRATO DIGNO AL CIUDADANO

Estimados cludadanos:

EL INPEC con el fin de garantizar los derechos establecidos en la Constitucion Politica y en
cumplimiento a o dispuesto en el numeral 5° dal artioulo 7° da la Lay 1437 de 2011 Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, expide y hace visible la
sigulente CARTA DE TRATO DIGNO AL CIUDADANO, en la cual se especifican los siguientes:
DERECHOS DE LOS CIUDADANQS

_SUS DERECHOS
Nuestro compromiso hacla ustedes, es reconocer sus derachos y genarar conflanza en nuestra Enlidad,

En el INPEC garantizamos su derecho:

» Arecibir un trato digno y respetuoso

» A ser escuchadas sus inquistudes

» Arecibir Informacién clara y veraz

» A serf atendidas sus consullas en forma cportuna

» Asor roclbidas de forma amable sus Peliclones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, (PQRS).
» Aser Informado sobre la gestion realizada a su solicitud,

Las dependanclas del INPEC trabajan unidas y orientadas a fortalacer la relacion entre los
cludadanos y la administraclén, se ocupan da reciblr y gostionar cada una sus consultas, soficitudes,
peticiones, quejas o reclamos, slempre comprometidas a soluclonar cada requerimients, dentro de
los tlempos estipulados por la ley.

Presentar PQRS por canales de atencion personalizada, telefonica, medio escnto, comeo
elecironico, buzén Ce sugerencia o por cualauler airo modio idoneo y sin necasidad de apoderado,
asl como a oblener ¥ quel posiciones vigentes
exilan pera tal efecto. Las podrén ser das o pror B par
cualquler medio tecnolégico o electrénico disponible en la antidad,

Obtener respuesta oportuna ¥ eficaz a sus PQRS en los plazos establecidos para al efecto.

Ser tratado con el respela ¥ la consideracion dabida a la dignidad de la persona humana,

Recibir atencldn especial y preferents s| se trata de personas en situacion de discapacidad, ninos,
ﬂlﬂa! adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en general de parsonas en estado de
ion o de debilidad mani de conformidad con el articulo 13 de la Constitucion Politica,

Exigir al de las respor de los servidores publicos y de los particulares que
cumplan funclones administrativas,

| Dlrector General de INPEC.

A\ S PROSPERIDAD
) VAR08




El Inpec, con el fin de garantizar los derechos establecidos en la Constitu-
cion Poalitica y en cumplimiento a lo dispuesto en el numeral 5 del articulo
7° de la Ley 1437 de 2011 Codigo de Procedimiento Administrativo vy
de lo Contencicso Administrativo, expide y hace visible la Carta de Tra-
to Digno al Ciudadano, en la cual se especifican diferentes derechos de
los ciudadanos gue como funcionarios publicos debemos velar porque se
cumplan.

El propdsito de este documento, es el de fortalecer la interaccion de la
administracion cen los ciudadanos y comprometernos cocmo servidores
publicos, a brindarles un trato equitativo, respetucso, considerado, dili-
gente v sin distincion alguna.

Valer y hacer respetar los derechos de los ciudadanos, tales como:

Derecho a recibir un trato digno vy respetucso.

m Derecho a ser escuchadas sus inquietudes.

= Derecho a recibir informacion clara y veraz.

m Derecho a ser atendidas sus consultas de forma oportuna.

m Derecho a ser recibidas de forma amable sus Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias (PQRS).

1]

Derecho a ser informado sobre la gestion realizada a su solicitud.
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Capitulo 11

Satisfaccion del ciudadano

atencién personalizada, telefénica o virtual, se debe proceder a

evaluar el grado de satisfaccion del ciudadano con el tramite y so-
lucidn dada al requerimiento, en términos de oportunidad e idoneidad de
la respuesta.

Q | finalizar el procedimiento de atencién al ciudadano ya sea por

Esta retroalimentacion final permite identificar no sélo las fortalezas del
proceso para repotenciarlas, sino sus debilidades para corregirlas hacia el
futuro. Esta medicién, permitira prestar un servicio de calidad al ciudada-
no, en tanto que solo a través de esta es posible lograr el mejoramiento
continuo.

Creer que la atencion al ciudadano se limita solamente a dar una respuesta
sin importar la satisfaccion, no permite avanzar hacia el camino del servicio
con calidad y excelencia. Satisfaccion entendida como la posibilidad de
que el ciudadano quede a gusto con la respuesta, sin que necesariamente
esta sea favorable a sus intereses.

11 .1Nivel de satisfaccion del ciudadano

La medicidn del nivel de satisfaccion del ciudadano debe apuntar a co-
nocer si el servicio fue prestado con amabilidad, calidad, oportunidad e
idoneidad.

En esta medida al ciudadano se le preguntara:

Por la oportunidad en la atencién recibida y en la respuesta final suministrada.



Por la calidad de la respuesta, en términos de concrecion, claridad, cohe-
rencia e idoneidad.

Por la amabilidad y buen trato recibido.
Por la claridad en el alcance de las funciones de la entidad.
Por los aspectos a mejorar en el proceso de atencién al ciudadano.

El ciudadano(a) satisfecho es un multiplicador de experiencias positivas,
beneficiando la buena imagen del Inpec.

Encuestas
Las encuestas consisten en obtener informacion entrevistando a un grupo re-
presentativo de clientes para hacerles preguntas concretas (mediante un cues-

tionario) acerca de sus expectativas previas y el rendimiento que percibieron.

Las encuestas se diferencian del panel, en gue la “muestra de clientes” no es
fijla y tampoco tiene un intervalo de tiempo definido entre una y otra encuesta.

Su principal ventaja es gue permite obtener un panorama mas completo y
fiable sobre lo que piensan y sienten los clientes.

iNPEC ALG

CNCUCETA O 5a THFACCKON DOL HERYICI) OF ATONGION AL CRIDADA MO

con una (X) cual es el trémite o Inqulatud solicitada.
CONTRALR DEUDAS O EFLCTUAR NIGOCIOS FACILITAR A INVERN (L EMENTO PROIBID
CON LOS RICLUSOS. INGRESO {STABL ECIMIENTOS
CONSIGNACION CUTNTA MATRIZ INTERNOS CONSEIO DE EVALUACION Y TRATAMIENTO
UBERTADES CONDICIONALES |NO DAR RISPULSTA A DLRICHOS DE PENICH
TRASLADO ODONTO

[PLRODIDA DL ORJETOS ¥/O CLEMENTOS.
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interrupciones durante su

consulta (lamadas de tel,
snreacs 1]

1. Esta sausfecho Gel trato
personal, dago por el
funcionario?

3. Gstasatisfechoconla
informacion brindada por el
funcionarnio?

las perionas que requisren el senicio?
T
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Marco Normativo

Constitucion Politica de Colombia.
Ley 87 de 1993 (Sistema Nacional de Control Interno).

Ley 190 de 1995 (normas para preservar la moralidad en la administracion
pUblica y donde se fijan disposicicnes, con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa).

Resolucion 4575 de 1996 (por la cual se adiciona la Resclucion 1680 de 1995).

Resolucion 2666 de 1997 (por la cual se medifica la Resolucion 4575 de
19G6).

Ley 489 de 1998, articulo 32 (democratizacion de la administracion publica).
Decreto 1122 de 1999 (sobre atencicén integral).

Ley 734 de 2002 (Cédigo Disciplinario Unico).

Decreto 1538 de 2005 (sobre adecuacion de espacios).

Ley 1150 de 2007 (dicta medidas de eficiencia y transparencia en la contrata-
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