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RESOLUCIONNo.( 6 4 § ¢ ) 2 9 DIC 2025

“POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA LA ACTUALIZACION AL MANUAL Y
PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO EN LA ALCALDIA DEL DISTRITO
TURISTICO, CULTURAL E HISTORICO DE SANTA MARTA”

EL ALCALDE DEL DISTRITO TURISTICO, CULTURAL E HISTORICO DE SANTA
MARTA

En ejercicio de sus facuitades constitucionales y legales, en especial las conferidas por
los articulos 2, 209 y 269 de la Constitucion Politica: las Leyes 87 de 1993, 1437 de
2011y 1474 de 2011; los Decretos 943 de 2014, 1083 de 2015 y 1499 de 2017, y

CONSIDERANDO;

Que el articulo 2 de la Constitucién Politica de Colombia sefala que: “Son fines
esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad general y
garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la
Constitucion; facilitar la participacién de todos en las decisiones que los afectan y en ia
vida economica, politica, administrativa y cultural de la Nacién; defender la
independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la convivencia
pacifica y la vigencia de un orden justo. Las autoridades de la Republica estan
instituidas para proteger a todas las personas residentes en Colombia, en su vida,
honra, bienes, creencias, y demés derechos y libertades, y para asegurar el
cumplimiento de los deberes sociales del Estado y de los particulares.”

Que el articulo 209 Constitucional establece que: “La funcidn administrativa esta al
servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios de
igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante
la descentralizacion, la delegacién y la desconcentracién de funciones.”

Que el articulo 269 ibidem consagra que: "En las entidades publicas, las autoridades
correspondientes estén obligadas a disefiar y aplicar, segun la naturaleza de sus
funciones, métodos y procedimientos de control intermo, de conformidad con lo que
disponga la ley, la cual podré establecer excepciones y autonzar la contratacion de
dichos servicios con empresas privadas colombianas.”

Que la Ley 1437 de 2011 y la Ley 1755 de 2015 desarrollan los principios de la funcién
administrativa y regulan el derecho fundamental de peticion, estableciendo
lineamientos para una gestién publica eficiente, transparente y orientada al servicio al
ciudadano, mediante la estandarizacion de procedimientos, el uso de medios
tecnolégicos y la implementacion de mecanismos de control que garanticen la
trazabilidad, oportunidad y calidad en la atencién de las solicitudes ciudadanas.

Que el Decreto 1499 de 2017, por medio del cual se actualiza el Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion — MIPG, integra y sustituye los lineamientos anteriormente
contenidos en los Decretos 2482 de 2012 y 1083 de 2015, estableciendo directrices
para una gestion institucional orientada a resultados, en la cual el servicio al ciudadano
se consolida como una politica transversal, soportada en la adopcién de protocolos,
procedimientos y estandares de atencién que contribuyen a la mejora continua, la
eficiencia institucional y el cumplimiento de los objetivos misionales de las entidades
publicas.
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Que el Documento CONPES 3649 de 2010, “Politica Nacional de Servicio al |
Ciudadano”, y el Documento CONPES 3785 de 2013, “Politica Nacional de Eficiencia :
Administrativa al Servicio del Ciudadano”, establecen lineamientos orientados a
fortalecer la relacion entre el Estado y la ciudadania, mediante la estandarizacion de la
oferta de servicios, la mejora de la calidad en los diferentes canales de atencién, la
simplificacién de tramites y la adopcién de instrumentos que garanticen una atencion
oportuna, eficiente y centrada en el ciudadano, los cuales deben ser implementados
por las entidades publicas en el marco de sus competencias y de los sistemas de
gestion y control institucional.
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Que el Manual y Protocolo de Atencién al Ciudadano incorpora enfoques de derechos,
diferencial, poblacional, de género e interseccionalidad, garantizando una atencién
incluyente a personas mayores, personas con discapacidad, comunidades étnicas,
victimas del conflicto armado y personas pertenecientes a sectores sociales LGBTI,
entre otros grupos de especial proteccion constitucional.

Que en atencién al Manual y Protocolo de Atencion al Ciudadano, la entidad acogera
los criterios de accesibilidad, la Perspectiva y enfoques relevantes para el servicio a la
ciudadania y protocolos por canal de atencién, tal y como se indica en dicho
documento, respondiendo as! a la prestacién de un servicio oportuno, eficaz, eficiente,
transparente, digno, igualitario, equitativo y de calidad a la ciudadania, ademas de
atender a las recomendaciones para los diferentes momentos del ciclo de servicio de
los canales de atencién presencial, telefénico y virtual.

Que el Distrito Turistico, Cultural e Histérico de Santa Marta, como entidad territorial
comprometida con el desarrollo social, la promocién turistica y la conservacién del
patrimonio historico y cuitural, reconoce la importancia de garantizar una atencién
integral, incluyente, accesible, transparente y eficiente a todos los ciudadanos y grupos
de interés.

Que en sesion del Cuarto Comité Institucional de Gestién y Desempefic — MIPG,
realizada de manera virtual el 5 de diciembre de 2025, segun consta en el Acta No.
004, dicho 6rgano colegiado conocié, analizé, socializé y aprobé la actualizacién del
Protocolo de Atencién al Ciudadano con enfoque diferencial, recomendando su
adopcion formal mediante acto administrativo.

Que el Comité Institucional de Gestién y Desempefio, como instancia orientadora de la
gestion institucional, avalé ia necesidad de actualizar y estandarizar los lineamientos de
atencion al ciudadano, con el fin de fortalecer la calidad del servicio, la accesibilidad, Ia
trazabilidad de los procesos y el cumplimiento del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion - MIPG.

Que, en consecuencia, se hace necesario adoptar formalmente la actualizacion del
Manual y Protocolo de Atencién al Ciudadano de la Alcaldia del Distrito Turistico,
Cultural e Histérico de Santa Marta, dejando constancia expresa del respaldo
institucional otorgado mediante el Acta No. 004 del Comité Institucional de Gestion y :
Desempefio, |

Que de acuerdo con lo anterior la Alcaldia del Distrito Turistico, Cultural e Histérico de
Santa Marta adoptara la actualizacion DEL MANUAL Y PROTOCOLO DE ATENCION
AL CIUDADANO EN LA ALCALDIA DEL DISTRITO TURISTICO, CULTURAL E
HISTORICO DE SANTA MARTA el cual hace parte integral de la presente Resolucién. 94
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RESUELVE: 2 8 DIC 2005

ARTICULO PRIMERO. Adoptar la actualizacién del Manual y Protocolo de Atencién al
Ciudadano en la Alcaldia del Distrito Turistico, Cultural e Histérico de Santa Marta en
todas las dependencias y grupos internos de trabajo de esta entidad territorial en donde
se desarrollen acciones de servicio al ciudadano.

Este Manual que se encuentra adjunto en el anexo denominado Manual y Protocolo de
Atencidn al Ciudadano en la Alcaldia del Distrito Turistico, Cultural e Histérico de Santa
Marta hace parte integral del presente acto administrativo.

ARTICULO SEGUNDO. La Secretaria General, por conducto de la Oficina de Gestion
para la Atencién del Ciudadano ejercera la direccion y coordinacién de la aplicacién del
Manual y Protocolo de Atencién al Ciudadano en la Alcaldia del Distrito Turistico,
Cultural e Histérico de Santa Marta.

ARTICULO TERCERO. Derogar todas las disposiciones anteriores al presente acto
administrativo.

ARTICULO CUARTO. la presente Resolucion rige a partir de la fecha de su
publicacién.

PUBLIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Dado en Santa Marta, a los

»’-’..’—v

CARLOS AZ{E{!TO Pmﬁ?bﬁm:o

Alcalde Distritar

CLAUDIA MARCELA CUELLO DAZA ; ' f ARGO
Secretaria General Distrital Director{uridigo Distytal

Revisé: Martha Acasta Mufioz — Jefe Oficina de Atencién al Ciudadai
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(605) 4209600 Ext. 1212
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PRESENTACION

El Manual y protocolo de atencion al ciudadano de la Alcaldia Distrital de Santa Marta es una guia para
los servidores publicos del distrito sobre qué hacer y como lograr que la ciudadania reciba un servicio
oportuno, eficaz, eficiente, transparente, digno, igualitario y de la mayor calidad a través de los
diferentes canales de atencion.

OFICINA DE GESTION PARA LA

ATENCION AL CIUDADANO
WWW.SANTAMARTA.GOV.CO Calle 14 No. 2 - 49, Palacio Municipal
w atencionalciudadano@santamarta.gov.co
(605) 4209600 Ext. 1212
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1. Aspectos Generales

1.1) Alcance y aplicacién

El Manual y protocolo de Atencién al Ciudadano incluye lineamientos, protocolos y parametros para que
los servidores publicos del Distrito y los contratistas que apoyan a las entidades en cumplimiento de sus
obligaciones contractuales brinden a la ciudadania un servicio que satisfaga sus necesidades y enaltezca

sus derechos.

OFICINA DE GESTION PARA LA

ATENCION AL CIUDADANO
WWW.SANTAMARTA.GOV.CO Calle 14 No. 2 - 49, Palacio Municipal
w atencionalciudadano@santamarta.gov.co
(605) 4209600 Ext. 1212
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1.2) Normatividad
El servicio a la ciudadania en el Distrito se brinda en el marco de la siguiente normatividad:
. Constitucion Politica de Colombia de 1991
. Ley 1712 de 2014, Modificado por Ley 2195 de 2022 Por medio de la cual se crea la Ley de

Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacidn Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

. Ley 1618 de 2013
. Ley 1437 de 2011
. Ley 1482 de 2011
. Ley 1448 de 2011, Modificado por Ley 2421 de 2024 "Por la cual se dictan medidas de

atencion, asistencia y reparacion integral a las victimas del conflicto armado interno y se dictan
otras disposiciones.".

. Ley 982 de 2005

. Ley 527 de 1999, Desarrollado por el Decreto 4487 de 2009 - Reglamentado parcialmente
por el Decreto 1747 de 2000.

. Ley 489 de 1998

. Ley 2281 de 2023- Por medio de la cual se crea el Ministerio de la Igualdad y Equidad y se
dictan otras disposiciones.

. Ley Estatutaria 1618 de 2013- Por medio de la cual se establecen las disposiciones para
garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad.

. Ley 1145 de 2007- Por medio de la cual se organiza el Sistema Nacional de Discapacidad
(SND) y se dicta otras disposiciones.

. Ley 1474 de 2011- "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancidon de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica."

. Decreto 1081 de 2015 "Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del
Sector Presidencia de la Republica.” OFICINA DE GESTION PARA LA
ATENCION AL CIUDADANO
WWW.SANTAMARTA.GOV.CO Calle 14 No. 2 - 49, Palacio Municipal

atencionalciudadano@santamarta.gov.co
(605) 4209600 Ext. 1212
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. Decreto 428 de 2018

. Decreto 197 de 2014

. Decreto 2573 de 2014

. Decreto 062 de 2014

. Decreto 19 de 2012

. Decreto 2623 de 2009, Modificado por Decreto 1499 de 2017 “Por el cual se crea el Sistema
Nacional de Servicio al Ciudadano.”

. Decreto 371 de 2010

1.3) Principios del servicio

El Servicio a la Ciudadania esta orientadoy soportado en los
siguientes principios:

° Servicio centrado en el ciudadano

® Respeto

° Transparencia

° Atencion integral por parte de la Administracion Distrital
° Calidad

° Accesibilidad y disponibilidad

© Oportunidad

° Participacion

° Innovacion enfocada al mejoramiento continuo
° Acceso a derechos

° Confiabilidad y seguridad

° Inclusién

o Calidez

OFICINA DE GESTION PARA LA

ATENCION AL CIUDADANO
WWW.SANTAMARTA.GOV.CO Calle 14 No. 2 - 49, Palacio Municipal
w atencionalciudadano@santamarta.gov.co
(605) 4209600 Ext. 1212
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1.4) Competencias de los servidores publicos

Los servidores de la entidad deben contar con capacidades, conocimientos, destrezas,
habilidades, actitudes, aptitudes y competencias cognitivas y actitudinales que le permitan

. : . . , 1
brindar un servicio de calidad a la ciudadania, entre las cuales se destacan

Aprendizaje continuo: |dentificar, incorporar y aplicar nuevos conocimientos
sobre regulaciones vigentes, tecnologias disponibles, métodos y programas de trabajo, para
mantener actualizada la efectividad de sus practicas laborales y su vision del contexto.

1. Decreto 815 de 2018 “Por el cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Unico
Reglamentario del Sector de Funcion Publica, en lo relacionado con las competencias laborales
generales para los empleos publicos de los distintos niveles jerarquicos”.

Orientacion a resultados: Realizar las funciones y cumplir los compromisos organizacionales
con eficacia, calidad y oportunidad.

Orientacion al usuario y al ciudadano: Dirigir las decisiones y acciones a la satisfaccion de las
necesidades e intereses de los usuarios (internos y externos) y de los ciudadanos, de
conformidad con las responsabilidades publicas asignadas a la entidad.

Compromiso con la organizacion: Alinear el propio comportamiento a las necesidades,
prioridades y metas organizacionales.

Trabajo en equipo: Trabajar con otros de forma integrada y armonica para la consecucion de
metas institucionales comunes.

Resolucion de conflictos:  Capacidad para identificar situaciones que generen
conflicto, prevenirlas o afrontar las ofreciendo alternativas de solucién y evitando las
consecuencias negativas.

Adaptacién al cambio: Enfrentar con flexibilidad las situaciones nuevas asumiendo un manejo
positivo y constructivo de los cambios.

Creatividad e innovacién: Generar y desarrollar nuevas ideas, conceptos, métodos y soluciones
orientados a mantener la competitividad de la entidad y el uso eficiente de recursos.

Comunicacion efectiva: Establecer comunicacion efectiva y positiva con superiores jerarquicos,
pares y ciudadanos, tanto en la comunicacion escrita, como verbal y gestual.

Toma de decisiones: Elegir alternativas para solucionar problemas y ejecutar acciones concretas
y consecuentes con la decisién

Ol:{%l_:_mc\: %E GESEI()N PARA LA

NCION AL CIUDADANO
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Disciplina: Adaptarse a las politicas institucionales y generar informacion acorde con los
procesos.

Responsabilidad: Conoce la magnitud de sus acciones y la forma de afrontarlas.

Colaboracién: Coopera con los demas con el fin de alcanzar los objetivos institucionales.

1.5) Derechos y Deberes de los Ciudadanos

Un servicio de calidad contempla la realizacion y enaltecimiento de los derechos de
la ciudadania.

DERECHOS DEBERES

- Conocer de forma oportuna la informacién sobre | Actuar de forma transparente y de buena fe y entregar de

localizacién, horarios de atencién y servicios | manera voluntaria y oportuna informacién veraz a la ‘

' prestados en los diferentes canales de atencién de | Administracion Distrital en el marco del servicio.
la Administracién Distrital, asi como el portafolio |

de tramites y servicios.

| Recibir la atencién con las caracteristicas y ' Tener un buen comportamiento y una actitud respetuosa |
atributos definidos para el servicio a la ciudadania | mientras recibe el servicio que le presta la Administracion
y acorde con la condicién y estado que presente el  Distrital
ciudadano en el momento de acceder a la 1

atencién. |

Exigir la proteccion y confidencialidad de su ‘ Elevar solicitudes y requerimientos a la Administracion
~informacién personal y el tratamiento de la | Distrital, en las condiciones establecidas por la ley.
misma, bajo las condiciones definidas en las leyes |

| y normas existentes. %

|
' Acceder a canales formales, provistos por la 1 Elevar solicitudes y requerimientos a la Administracion |
Administracién Distrital, para presentar | Distrital, en las condiciones establecidas por la ley.
peticiones, reclamaciones, quejas y sugerencias y \
recibir respuesta a las mismas de forma oportuna }
"y en los términos de ley. ‘

OFICINAC\: DE GESEI()N PARA LA
ATENCION AL CIUDADANO
WWW.SANTAMARTA.GOV.CO Calle 14 No. 2 - 49, Palacio Municipal
atencionalciudadano@santamarta.gov.co
(605) 4209600 Ext. 1212
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2. Canales de Interaccion Ciudadana

La Administracion Distrital ha fortalecido el servicio a la ciudadania con la implementacion de un modelo
multicanal de servicio que integra los distintosO canales de atencion de forma transversal y estandariza la
informacion y los procesos.

2.1 Canal presencial

El canal presencial incluye los diferentes puntos de atencionatravésdeloscualeslosservidoresinteractuan
con la ciudadania, estos

OFICINA DE GESTION PARA LA ATENCION AL CIUDADANO, dependencia ubicada en el Edificio de la Alcaldia
Distrital de Santa Marta en la calle 14 # 2-49 del Centro Histérico de la ciudad, encargada de atender al
ciudadano de manera presencial de lunes a viernes en un horario de 8:00 a 11:30 am y de 2:00 a 5:00 pm
donde podra acceder a los servicios de informacion y orientacién en la realizacion de diferentes tramites o
vinculacién a los programas sociales ofrecidos por la Administracion Distrital.

OFICINA DE GESTION PARA LA ATENCION AL CIUDADANO, dependencia ubicada en el Edificio de la Alcaldia
Distrital de Santa Marta en la calle 14 # 2-49 del Centro Histérico de la ciudad, encargada de atender al
ciudadano de manera presencial de lunes a viernes en un horario de 8:00 a 11:30 am y de 2:00 a 5:00 pm
donde podra acceder a los servicios de informacion y orientacion en la realizacion de diferentes tramites o
vinculacioén a los programas sociales ofrecidos por la Administracion Distrital.

OFICINA DE GESTION PARA LA

ATENCION AL CIUDADANO
WWW.SANTAMARTA.GOV.CO Calle 14 No. 2 - 49, Palacio Municipal

atencionalciudadano@santamarta.gov.co
(605) 4209600 Ext. 1212
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2.2 Canal telefénico

La razon de ser de las oficinas del Estado son los ciudadanos y a través de la linea Unica de atencion, podran
consultar por los programas y proyectos que hacen parte del Plan de Desarrollo Actual de la Alcaldia de Santa
Marta y los programas con cobertura a nivel nacional que son transferidos por medio de los entes
territoriales, asi mismo, podran hacer consulta de los tramites que tiene cada dependencia con el Unico
proposito de evitar su traslado hasta la oficina central.

Centro de atencion telefdnica. La linea funciona en la sede central de la Alcaldia de Santa Marta, atendida
por operadores(as) con las herramientas necesarias para prestar un servicio de calidad y que permite dar
informacion precisa y oportuna a los ciudadanos. Igualmente se usa el nimero 4209600 para comunicacion
interna entre las diferentes dependencias de la Alcaldia.
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2.3 Canal virtual

El canal virtual esta referido a la interaccion que se realiza a través de internet. Por medio de este, el
ciudadano podré acceder a informacion de los tramites y servicios que presta la Alcaldia de Santa Marta a
través de su pagina Web www.santamarta.gov.co.

Es importante mencionar que el equipo de la Oficina de Gestion para la Atencion al Ciudadano es el
encargado de revisar y actualizar los tramites y servicios de la pagina web en coordinacion con la Oficina
Asesora de Comunicaciones Estratégicas y las demas dependencias del ente
territorial.

Con el fin de activar el uso de la pagina web por
parte de los ciudadanos se realizan campanas
en medios digitales y escritos para su
difusion.

MenU “Atencidn al ciudadano”. Mediante esta pestaia el ciudadano podra conocer informacion o acceso a
servicios que brinda la entidad, como: Canales de atencion, trdmites y servicios, Ventanilla Unica Digital de
PQRSD, Oferta Institucional, encuesta de percepcion ciudadana.

—— -
s e e S 0

Chat Virtual. Herramienta para atencidn inmediata de solicitudes de informacion general, asi como de
tramites y servicios. El chat virtual esta a cargo de la Oficina de Gestion para la Atencion al Ciudadano y por
medio de él, se da respuesta inmediata a las inquietudes de los ciudadanos por la pagina web de la Alcaldia.

Ventanilla Unica Digital de PQRSD. Mediante la pagina web el ciudadano puede radicar y consultar PQRSD
en la pagina web de la Alcaldia Distrital a través de un formulario rdpido y sencillo que diligencian en linea.

-
4
\
~
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3.

La Alcaldia Distrital de Santa Marta ha establecido protocolos de atencion para que los servidores publicos,
cualquiera que sea el canal de interaccion y el rol desempefiado dentro del ciclo del servicio, ofrezcan a la
ciudadania el servicio con la mayor calidad.

3.1) Protocolo de servicio de atencién presencial

Para la administracion distrital de Santa Marta es primordial que los ciudadanos, desde el primer punto de
contacto del servicio, sean atendidos por servidores publicos que tengan siempre actitud de servicio,
disposicion a escuchar y a entender sus necesidades y peticiones, y a ofrecerles un trato digno en el punto
de atencion. Las entidades del Distrito de Santa Marta deben disponer de personal idéneo para el servicio a
la ciudadania en sus diferentes sedes, contando con anfitriones que se encarguen de dar la bienvenida a la
ciudadania y orientar el ingreso para que sean atendidos en las instalaciones destinadas a tal fin.
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3.1.1) Pautas de acuerdo a cada momento de la atencion:

Se recomienda a los servidores tener en cuenta las pautas de comportamiento definidas en el protocolo de
servicio, relacionadas con presentacion personal, de expresion verbal

y corporal (no verbal) y mantenimiento del lugar de trabajo de la siguiente manera:

3.1.1.1) Antes de la atencién:

e Prepara el punto.

e Media hora antes de abrir el punto de atencion verifica el adecuado protocolo de ingreso este
completo y alista todos los aspectos relacionados al servicio que brindaras.

e \Verifica y garantiza que las condiciones de aseo y orden del punto y de su mobiliario sean
Optimas.

e \Verifica y garantiza que todos los equipos de sistemas, las pantallas y los sistemas de
informacion funcionen correctamente y estén disponibles para la atencion de la ciudadania.

e Tu presentacion personal y la de tu sitio de trabajo son fundamentales
e Mantén el puesto de trabajo ordenado y pulcro.
e Porta con orgullo el carnet institucional.

e Sifue asignado uniforme por la entidad, se debe utilizar sin realizarle cambio alguno
Luce el cabello limpio y preferiblemente recogido o bien arreglado.

e Mantén las manos vy las ufias limpias y bien arregladas.

e Preparate para brindar el mejor servicio.

e Conoce y aprende previamente sobre la informacion, los formatos, plantillas o guiones de
atencion definidos por la entidad y los tramites y servicios que presta, incluidas las novedades o

los temas coyunturales que pueden afectar la atencion durante el turno.

e . Inférmate en detalle sobre la dotacidon de las instalaciones, ubicacion de mddulos, bafos,
salidas de emergencia y los procedimientos para atencién de emergencias.

3.1.1.2) Durante la atencion:

Al establecer contacto con la ciudadania
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s jSonrie!
e Mira alos 0jos.

e Proyecta un rostro amable pues esto da confianza a los ciudadanos. El lenguaje no verbal es
fundamental en el servicio.

e Extiende la mano reciprocamente a la ciudadania en un saludo formal. Procura que estas estén
siempre limpias.

¢ Inicia la conversacion usando el siguiente libreto:

Al prestar el servicio

e Concéntrate en la conversacion con el ciudadano y hazle saber que tiene toda tu atencion con
frases como “si, entiendo su situacién”, “de acuerdo”; muestra empatia a través de la voz con
su situacion y asiente con la cabeza.

e Nunca te distraigas mientras prestas servicio a la ciudadania, especialmente no contestes o
chatees en el celular, ni uses audifonos.

e Adapta la modulacion de la voz para capturar la atencidn del ciudadano en toda situacion y
vocaliza de manera clara para que la informacion sea comprensible. El lenguaje y el tono de
voz refuerzan lo que se esta diciendo.

e Si prefieres toma nota de las solicitudes de los ciudadanos. Esto permite acordarse de los
puntos importantes de la conversacion.

e Si requieres que la persona dé mas informacion sobre un tema, usa frases del tipo “decia
Usted...” y complementa con preguntas como quién, qué, cuando, dénde, por qué y como.

e Evita sacar conclusiones precipitadas de lo que se cree va a decir el ciudadano.

e Permite a los ciudadanos terminar sus intervenciones, dando espera a pausas de su parte,
aunque estas sean prolongadas.

e Reformula los hechos importantes y sé prudente respecto a lo que el ciudadano esté
manifestando.

e Ten en cuenta que en ninglin momento es vélido dirigirse al ciudadano con diminutivos o
expresiones que puedan incomodarlo o ser malinterpretadas como: “reinita, mamita, abuelita,
hijita, papito, mufieca, princesa”, etc.

e Cuando tengas que retirarte del modulo de atencién para realizar gestiones relacionadas con
la solicitud del ciudadano, inféormale por qué debes hacerlo y el tiempo aproximado que debe
esperar.

e Explicale al ciudadano la razén por la cual su solicitud @ﬁ&?ﬂisﬁbrﬁﬁﬁﬁoﬁ I;&rﬁﬁ LA
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inmediata, e inférmale la fecha en que su requerimiento serd atendido y el medio por el cual
se le notificard o respondera.

3.1.1.3) Al finalizar la atencién:
e Confirma con el ciudadano si la informacion recibida esta clara o el tramite fue atendido en su
totalidad, e inférmale sobre actividades pendientes o adicionales a realizar para culminar con

su requerimiento.

e Sies posible y/o necesario, entrégale informacion escrita para garantizar la total transferencia
de la informacion.

e Dirigete al ciudadano por su nombre, anteponiendo sefior o sefiora, y ofrécele toda tu
disposicion para atender sus posteriores requerimientos, preguntale si hay algo mas en que le
puedas servir.

e Despidete con una sonrisa calida, deseandole “Buenos dias”, “Buenas tardes” o “Buenas
noches”, y agradece su visita.

3.1.2) Protocolo de atencidn presencial en campo:

e Porta el uniforme asignado y el carnet institucional y demas documentos de identificacion
requeridos.

e Manejade forma eficiente el tiempo de tal manera que realices la mayor cantidad de actividades
en una misma visita.

e Programa vy asiste a visitas en equipo, con otros funcionarios y procura el acompafiamiento de
actores o ciudadanos de la localidad.

e Concéntrate en la realizacion de las actividades previstas en el plan de trabajo y rechaza
solicitudes para desarrollar otras diferentes a estas.

e Sigue estrictamente las rutas definidas para los desplazamientos vy visitas.

e Adelanta el trabajo Unica y exclusivamente en los lugares que han sido aprobados por la
entidad.

e Aplica los protocolos de atencion presencial incluidos en el presente manual y que apliquen a
la visita en campo
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3.1.3) Pautas en circunstancias especiales:

Si la ciudadania tiene reclamos o siente molestia:

Sé empatico, ponte en su lugar y manifiéstale saber como se siente en ese momento (aunque
no estés de acuerdo).

Muestra interés por su caso y hazle sentir que no es una molestia.

Mantente abierto a hallar soluciones a su molestia y no rifias con la persona malhumorada y/o
alterada.

Ten paciencia e invita a la persona a expresar con claridad su problema, no le interrumpas hasta
que termine.

Escucha y pregunta lo necesario para comprender e identificar la razon del problema.

Deja que se exprese, aunque grite y se exceda en las palabras. No trates de calmarlo con frases
como “no grite” o “calmese por favor”.

Evita buscar excusas, intentar explicar por qué se dio esta situacion o discutir sobre quién tiene
la razon.

Evita alterarte, subir la voz o mostrarte indiferente ante el reclamo del ciudadano.

Analiza las opciones que tienes para resolver la situacion y presenta una propuesta de solucion;
evita comprometerte en asuntos que no puedas cumplir.

Si la persona con la que vas a dialogar se encuentra muy agresiva y sospechas que puede haber
una escalada de violencia, pide que alguien esté pendiente por si es necesaria alguna accion

para garantizar la seguridad.

Sila escalada en la conducta agresiva se da durante la conversacion, refiere algun pretexto para
saliry pide apoyo del equipo profesional o de vigilancia, segun se requiera.

Refiere los procesos de queja y reclamaciones existentes en el punto de atencion.
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e Silas actitudes agresivas contintan, informa al lider del punto de atencion para que, si es del
caso, informe a la Policia para que proceda acorde con el Codigo de Policia o el Cédigo Penal en
lo referente a violencia contra servidor publico.

3.1.4) Pautas en atencion preferencial:

El servicio preferencial es aquel que se da en situaciones particulares para facilitar el acceso a los
servicios que ofrece la Administracion Distrital a todas aquellas personas que por su situacion fisica
o sensorial requieran una atencion preferente; de acuerdo con los lineamientos de politica y la
normatividad existente relacionada con el tema.
Personas mayores

e Escuchalos atentamente para identificar la mejor manera de atenderlos.

e Guialos a las areas destinadas para su atencion.

e Dirigete a ellos con lenguaje respetuoso, evitando el uso de diminutivos como “abuelito”,

“mamita” y expresiones paternalistas o maternalistas.

Mujeres en estado de embarazo o con nifios de brazos

e Brindale atencidn rapida y oportuna.

e Prioriza su ingreso a la fila preferente.

e Otorgales turno de corta espera.

e En caso de que tengan que esperar para ser atendidas, ubicalas en un espacio donde estén
comodas.

e Personas con problemas de seguridad y/o proteccion.

e Prioriza su servicio en aras de que no permanezcan por un tiempo prolongado en las
instalaciones ya que ello puede implicar un riesgo para el ciudadano o para los demas
visitantes de la entidad.
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e Personas con enfermedades terminales o catastroficas.

e Prioriza su servicio y brindales la asistencia que demanda su estado de salud.

Infantes, nifios, nifias y adolescentes

e En todas las situaciones prima su interés superior y la garantia de sus derechos, por lo cual
deben recibir atencion pertinente y de calidad, aplicando el enfoque diferencial en todas sus
intervenciones o atenciones.

e No deben ser rechazados o descalificados por su forma de expresion, raza, orientacion
sexual, creencia, religiosa, contexto de desarrollo, condiciéon de discapacidad, o cualquier
otra condicion.

e En ninguna circunstancia un servidor debe tener contacto fisico, encuentros fuera de los
protocolos institucionales o utilizar sus datos personales para fines diferentes a los
relacionados con su requerimiento.

e Personas de talla baja

e Adapta el médulo de atencion quitando obstaculos o ubicate de forma que el ciudadano
quede a una altura adecuada para facilitar la comunicacién y mantener contacto visual.

e Camina mas lento cuando acompafies a una persona de talla baja ya que la longitud de su
paso es inferior al tuyo.

e Nunca le acaricies la cabeza.

e Tratala segin su edad cronoldgica y no como nifios o nifias.

Personal de la Fuerza Publica

De acuerdo con el Decreto 428 de 2018 Art. 13. Beneficios en atencion de tramite ante entidades
distritales: “Las entidades del Distrito brindaran atencion preferencial y prioritaria al personal
uniformado de la fuerza publica que, portando el uniforme, adelante tramites o presente solicitudes,
para tal efecto adoptaran las medidas necesarias para su cumplimiento”
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Personascon discapacidad

e Siempre debes usar el término personas con discapacidad y nunca términos como minusvalido,
invalido, lisiado u otros que atenten contra su imagen y capacidades.

e Es importante que conozcas las diferentes condiciones de discapacidad para atender de
manera especial la condicion de vulnerabilidad o discapacidad segun las necesidades de cada
persona.

e Inmediatamente el ciudadano ingrese al punto de atencién debes contactarlo y dirigirlo a la
fila preferencial de asignacion de turnos o modulo preferencial para que reciba atencién con
prioridad.

e Ofrécele tu ayuda para desplazarse por el lugar o solicita ayuda del servidor delegado.

e Brindale a la persona tiempo suficiente para que informe sus requerimientos.

e Verifica si la informacion que le proporcionaste fue comprendida, si requiere
retroalimentacion o que la repitas en lenguaje claro y sencillo.

&2

& %

1.Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad de las Naciones Unidas y la Ley
1346 de 2009.

Protocolos segun tipo de discapacidad fisica

La discapacidad fisica se refiere a la imposibilidad que limita o impide el desempefio motor de brazos y/o
piernas de la persona afectada. En la atencidn a estas personas deben seguirse las siguientes pautas:
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e Ubicate frente a la persona en silla de ruedas, a corta distancia, a la altura de sus ojos y sin posturas
forzadas.

e Al prestar colaboracién en el desplazamiento a las personas, antes de empujar la silla, preguntar
siempre por el manejo de la misma, sujetarla con las dos manos y desde la parte de atras. Al llegar al
destino, ubicarlasillaensitioadecuadoy verificar que ponga el freno.

e Facilita que las personas que usan muletas puedan dejarlas siempre al alcance de la mano.

e Camina despacioy al ritmo de la persona con auxilio de aparatos y bastones.

e Sifuese necesaria una evacuacion por la escalera de emergencia, el usuario de la silla de ruedas debera
ser cargado en brazos por los servidores entrenados como brigadistas por la entidad.

e Actua de forma natural cuando una persona con paralisis cerebral tenga dificultad para caminar,
haga movimientos involuntarios con piernas y brazos o presente expresiones especificas en el rostro.

Protocolos segln tipo de discapacidad sensorial

e la discapacidad sensorial implica la disminucion de algunos de ios sentidos, dentro de estas se
encuentran la discapacidad visual y la auditiva.

e Brinda mayor atencion a las necesidades de esta poblacién pues las barreras en orientacion,
movilidad y comunicacién se perciben mucho mas.
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e Atiende las indicaciones del acompafante sobre cual es el método que la persona prefiere para
comunicarse.

e Ubicate en su campo de vision al realizar contacto.
e Informa a la persona que estas presente, tocandole suavemente en el hombro o el brazo.
e Habla a una distancia corta, sin exagerar el tono de voz, con el fin de captar su atencién.

e Informale que le vas a asistir durante el trayecto, aproximate a ella, técale su brazo y permitele que
sujete el tuyo.

e Dentro de la discapacidad sensorial se encuentran la discapacidad visual y auditiva.

4. http://www.ladiscapacidad.com/discapacidad/discapacidadsensorial/
Protocolos segun tipo de discapacidad visual

s Existen dos tipos de discapacidad visual, la ceguera total y
la baja visién, y cada una requiere herramientas vy

estrategias distintas a la hora de brindar un servicio
diferencial.
e Inférmale qué turno preferencial tiene y
que le van a llamar a viva voz.

o Guia a la persona al médulo de atencion,
ubicando su mano en tu hombro para facilitar

su desplazamiento por el lugar.
o Evita caminar muy rapido y/o realizar

movimientos fuertes.

e Sila persona decide no aceptar ser guiada, es necesario que le des indicaciones precisas, que le
permitan ubicarse en el espacio.
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e Evita darle instrucciones empleando expresiones como alla, por aqui o sefialar con la mano, la
cabeza o cualquier otro modo que no sea mediante términos concretos.

e Presta atencidn permanente a la persona durante el servicio pues, a pesar de que no pueda verte,
percibe la fuente de la voz e identifica si mientras le hablas le estds mirando.

e Aumenta la resolucion del texto o de las imagenes en el computador para mostrar la informacion
a la persona con baja vision.

e Describe con claridad cudles documentos le entregas a la persona.

e Toma la mano de la persona y llévala hasta el punto donde debe firmar

Protocolos segun tipo de discapacidad auditiva

La discapacidad auditiva se caracteriza porque las personas
tienen déficit total o parcial de la audicidn, es decir son
sordas o hipoacusticas. Para su atencion se recomienda:

e Cada punto de atencion debe procurar tener un
servidor capacitado en lengua de sefias, en caso de
que el servidor publico que lo atienda no cuente con
el suficiente dominio de la lengua, este debera
contactar al funcionario enlace de la Secretaria de
Promocion Social, Inclusion y Equidad en la Oficina de
Discapacidad o el intérprete de Lengua de Sefas
vinculado a la misma oficina, quien por videollamada
realizard la intermediacion en la comunicacién o acudir a la
plataforma tecnoldgica que tenga habilitada el Ministerio de
Tecnologias de la informacion y las comunicaciones MinTIC y/o la Federacion de Sordos de
Colombia, Fenascol, que permite la comunicacion bidireccional entre personas sordas y oyentes.

OFICINA DE GESTION PARA LA

ATENCION AL CIUDADANO
| WWW.SANTAMARTA.GOV.CO Calle 14 No. 2 - 49, Palacio Municipal

atencionalciudadano@santamarta.gov.co
(605) 4209600 Ext. 1212




ALCALDIA DE SANTA MARTA
Distrito Turistico, Cultural e Histérico
Secretaria General
Oficina de Gestion para la
Atencion al Ciudadano

e Silapersona sorda vaacompafada de un intérprete, evita dirigirle la palabra solo a éste, olvidando
que su interlocutor es la persona con discapacidad.

e Enlos casos en que no se entiende lo que la persona trata de decir, puedes pedir que lo repita o

lo escriba.

e Utiliza frases cortas y precisas para darle indicaciones vy, si es necesario, acude a indicaciones
visuales.

e Mantén siempre el contacto visual mientras le estés hablando y permitele que visualice tu rostro
para que lea tus labios.

e Habla claramente sin exagerar la vocalizacion de las palabras y sin taparte la boca.
e Sila persona te pide que le hables con mas volumen, usa un tono de voz moderadamente mas
alto, pues puede creer que lo estds gritando.

Protocolos segln tipo de discapacidad cognitiva

e La discapacidad cognitiva estd relacionada con la disminucion en las habilidades cognitivas e
intelectuales del individuo.

e Escucha con paciencia ya que los tiempos de las personas con
discapacidad cognitiva son distintos.

e Suministra la informacion requerida siendo amable y utilizando un lenguaje concreto y a un ritmo
que le permita entender los conceptos.

e Evita el lenguaje técnico y complejo. Recuerda que debe procurarse el uso de lenguaje claro para
facilitar la comunicacién con el ciudadano. Dale instrucciones cortas y emplea ejemplos para facilitar
la comunicacion.

e Valida permanentemente que la persona comprendio la informacion suministrada.

\
‘ e Ten en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la persona, sin entrar en discusiones que
‘ puedan generarle irritabilidad o malestar.

5. Recuperado en http://www ladiscapacidad.com/discapacidad/discapacidadsensorial/
6. DNP  (2015), Guia de lenguaje claro para servidores publicos de Colombia. Recuperado

en
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/GUIA%20D
EL%20LENGUAJE%20CLARO.pdf
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3.1.5) Protocolo de atencidn con enfoque diferencial

Elenfoque diferencial reconoce que hay poblaciones con caracteristicas particulares debidoa su edad,
género, orientacion sexual, etnia y situacion de discapacidad.

Asi mismo, la Alcaldia Distrital de Santa Marta aplica procesos, medidas y acciones para asistir, atender, proteger
y reparar integralmente a las victimas.

La Ley 1448 de 2011 se cre como respuesta a las vivencias de multiples sectores de la poblacion inmersos en la
problematica social del conflicto armado, cuyo impacto ha sido a nivel nacional y en diferentes escalas. En este
sentido, se entiende que cualquier entidad que interactie con personas afectadas y/o victimas del conflicto
armado debe aportarle al restablecimiento de la dignidad y a la garantia de los derechos humanos.

Para los efectos de la Ley de victimas y restitucion de tierras, se consideran victimas a aquellas personas que
individual o colectivamente hayan sufrido un dafio por hechos ocurridos a partir del 12 de enero de 1985, como
consecuencia de infracciones al Derecho Internacional Humanitario o de violaciones graves y manifiestas a las
normas internacionales de Derechos Humanos, ocurridas con ocasion del conflicto armado interno.

Los hechos victimizantes reconocidos son: desplazamiento forzado, delitos en contra de la libertad o integridad
sexual, amenazas, despojo o abandono de tierras, desaparicion forzada, secuestro, tortura, victimas de minas
antipersonales, municiones sin explotar o artefactos explosivos improvisados, homicidio, reclutamiento de
nifios, nifiasy adolescentesy victimas de atentados terroristas.

Dentro del marco de la justicia ordinaria, se entiende como victima a aquella persona que ha sufrido un dafio
real, concreto y especifico, que la legitima en un proceso judicial con el objeto de obtener justicia, verdad y
reparacion.

hechos en el marco del conflicto armado, se desarrolla de manera integral en los Centros Regional de Atencién
a Victimas (CRAV) liderados por la Alta Consejeria la Paz y Postconflicto en Santa Marta.

7. Ley 1448 de 2011

En la Alcaldia Distrital de Santa Marta la atencion especializada para las personas declarantes o victimas de
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Atencion a Victimas

Se considera victima a la persona que ha sufrido un dafio o perjuicio por accién u omision, sea por culpa de
una persona o por fuerza mayor, que la legitima en un proceso judicial con el objeto de obtener justicia,
verdad y reparacion. Se deben tener en cuenta las siguientes pautas basicas para su atencion:

e Consulta a la persona si desea ser atendida en el CDR que ha dispuesto la Administracion Distrital para tal
fin, el cual cuenta con la infraestructura y condiciones de privacidad y seguridad requeridas.

e Ten siempre presente que el conflicto armado genera una serie de afectaciones en las personas que han
vivido hechos victimizantes, que los hacen tener reacciones emocionales dirigidas a protegerse o a aclamar
sus derechos o un trato digno.

e Escucha atentamente, sin mostrar ningun tipo de prevencién hacia la persona que solicita el servicio

e Reconoce a la persona que tienes en frente como un sujeto de derechos y que tu eres el puente que le
facilita el acceso a los mismos.

e Evita realizar juicios de valor que puedan generar malestar durante o al finalizar la atencion. No asumas
situaciones por la manera de vestir o hablar de la persona; no existe un estereotipo de la persona que ha
sido victima del conflicto armado.

e Cualquier tipo de atencion a las victimas, debe incluir elementos que eleven su dignidad y permitan
mantener en equilibrio su estado emocional. Asume una postura de humanidad al momento de interlocutar
con la persona.

e Durante el proceso de atencion, usa un lenguaje que no genere falsas expectativas; debe ser un lenguaje
especifico, claro y sencillo, no utilices tecnicismos.

e Documéntate muy bien antes de emitir un concepto o brindar una orientacion inicial.
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e No infieras o generes suposiciones sobre situaciones descritas por la victima, parafrasea y confirma con

la victima lo que ella expreso.
e Escuchay responde con claridad y honestidad las inquietudes o demandas de las personas.

e Garantiza a la victima la confidencialidad de la informacion suministrada.

e Evita preguntar por la vivencia de los hechos victimizantes en el marco del conflicto armado interno; ello se
constituye en una accién con dafio.

e No brindes trato en términos de inferioridad o de lastima con las victimas.
e Asume una postura corporal sin tension, que le trasmita a la victima seguridad y tranquilidad.

e  Sirequieres mayor precisién o ampliar sobre algun detalle, no interrumpas a la victima mientras habla, permite que
termine la frase y luego retoma lo que no entendiste.

e No tomes de manera personal reacciones hostiles o de inconformismo por parte del ciudadano y ten en cuenta que
esta poblacion ha sido victima de una violacion sistematica de sus derechos, por lo cual, su relacion con el Estado o
la institucionalidad no ha sido en muchas ocasiones favorable. No tomes de manera personal su inconformismo.

e Recuerda siempre que los hechos de violencia generan impacto negativo en las personas, por lo que debes cuidar
tus comportamientos y emociones, en aras de no generar ninguna situacion de roce o conflicto que evoque la
violencia experimentada.

e Solicita apoyo cuando desconozcas informacion o si crees que no cuentas con los argumentos suficientes para dar
respuesta.

e Escuchade forma respetuosa lo que la persona expresa respecto a lo que le suscita la situacion en que se encuentra
y sé empatico.

e Reconoce que en todas las circunstancias prima la relacion de cuidado y trato digno con la persona.

8. Ley 1448 de 2011

9. Alta Consejeria para los Derechos de las Victimas, la Paz y la Reconciliacion, Recomendaciones con enfoque

psicosocial y de accion sin dafio para la atencion a personas victimas del conflicto armado interno, Bogota D.C.,
diciembre de 2018.
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Sectores LGBTIQ

El Sector LGBTIQ (lesbianas, gays, bisexuales, trans, intersexuales y queers) agrupa a 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. Se deben tener en cuenta las siguientes consideraciones en
su atencion:

e Aplica el protocolo bdsico de atencidn presencial..

e Pregunta el nombre de la persona que solicita atencion y usa este nombre y no el de su cédula durante
el servicio.

e Enlaatencidn presencial y telefonica no guiarse por el timbre de la voz.

e lLas muestras de afecto por parte de la ciudadania con personas de igual o diferente género u
orientacion sexual en espacios publicos o entidades, son consideradas libre desarrollo de la
personalidad y no tienen impedimento legal, por lo cual, los servidores no deben manifestar ningtin
gesto ni expresion de rechazo si estas se hacen en el punto de atencion.
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Etnias
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El enfoque diferencial étnico destaca las necesidades diferenciales de atencion y de proteccion que se
deben tener en cuenta en los servicios brindados a los pueblos indigenas, Raizal, Rom, Palenqueros y
Afrodescendientes.

Ten en cuenta las siguientes consideraciones en su atencion:
e Aplica el protocolo basico de atencion presencial.
e |dentifica si la persona puede comunicarse en espafiol o si necesita un intérprete; si la entidad no
cuenta con este profesional, el servidor escalara la solicitud al coordinador quien definira el

protocolo de atencion. Una alternativa de comunicacion con la persona es pedirle que explique con
sefias la solicitud y dar respuesta de la misma forma.

e Solicita al ciudadano hacer el requerimiento por escrito en su lengua, para que un traductor pueda
comunicarla a los servidores.
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3.2) Protocolo de servicio de atencién en el canal telefénico

La
Alcaldia Distrital de Santa Marta cuenta con la linea tnica (605) 4351719 que
funciona en la sede central de la Alcaldia y serd atendida por operadores(as)
con las herramientas necesarias para prestar un servicio de calidad que
permita dar informacion precisa y oportuna a los ciudadanos, los cuales podran
comunicarse desde linea fija o celular.

La entidad tiene el conmutador con el nimero 4209600 para comunicacion
interna entre dependencias de la Alcaldia.

3.2.1) Pautas en el canal telefénico:

Para prestar un servicio de calidad en el canal telefénico los servidores deben
tener en cuenta las siguientes pautas:

* Intensidad de voz. Maneja una entonacidn adecuada al interactuar con la
ciudadania, pues una voz demasiado fuerte puede denotar agresividad y una
muy baja hacer que el mensaje sea imperceptible para el receptor.

e Vocalizacion adecuada. Pronuncia de manera clara y diferenciada las
distintas vocales y consonantes de las palabras.

e Evita emitir sonidos incomodos antes y durante la llamada. Algunos sonidos que se producen en el
transcurso de la [lamada, como carraspear o chasquear, son incomodos. Para evitar estos se recomienda
utilizar la funcién MUTE y en caso de que la persona identifique que se estd usando, pedir disculpas y
mencionar que se presento una falla técnica, pero se esta al corriente de lo que estaba comunicando.

e Transmite la informacién al ritmo del interlocutor. La velocndad con que se brinda la informacion
dependera de la capacidad de comprension de la persona.

e Sustenta y/o justifica la informacién brindada en caso de ser necesario. Los servidores deben contar con
la capacidad para argumentar las posiciones y respuestas que dan a la ciudadania en un momento dado.
El vocabulario y uso de las palabras debe ser adecuado: claro, sencillo y entendible para quien esta
recibiendo el mensaje.

e Usa frases de etiqueta telefc’mica Al momento de contestar y solicitar datos a la ciudadania usa frases

como “por favor” “si sefior” o “si sefiora”.

e Guiones establecidos. Usa los guiones establecidos para atender llamadas en cualquiera de los medios de
interaccion ciudadana del canal telefonico.
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e Escucha activamente a la ciudadania. Presta total atencién a la persona durante la llamada para no
incurrir en el error de solicitar nuevamente datos o aclaraciones que ya habian sido brindados.

e Interrumpe de forma respetuosa o con tacto. Por ejemplo, en los casos en que el ciudadano presenta
informacion intrascendente, fuera de contexto o menciona antecedentes que no aportan a la solicitud
inicial.

e Transmite seguridad a la ciudadania. Omite titubeos y silencios puesto que estos pueden dar la sensacidn
de inseguridad y desconocimiento de los temas que se estan tratando.

e Controla la llamada. Los servidores deben tener la capacidad para abordar la llamada vy llevar el control
de la misma, procurando brindar la informacién necesaria segun la solicitud y evitar asi ser abordados con
preguntas redundantes o repetitivas por parte de los ciudadanos.

e Personaliza la llamada. Es recomendable tratar a la persona por su nombre, por lo menos una vez durante
la llamada.

e Duracién de la llamada. Debe ser apropiada con el propdsito de obtener mejores resultados en calidad,
eficiencia y satisfaccion de la ciudadania y evitar las siguientes situaciones:

e Realiza filtros adecuados. Es fundamental realizar preguntas que permitan definir y aclarar la solicitud de
la persona, para posteriormente efectuar el procedimiento de bisqueda de la informacién.

- . S - e e e e - e M e e e e e e e e e M e e e e e e e e e e m e e e e e e e e e e em e e e

®  Conocer la informacion solicitada pero no retomar la comunicacion de inmediato,
dilatando el tiempo normal de la llamada.

®  Extender sin necesidad la asesoria u ofrecimiento de

®  Suministrar datos complementarios con el fin de aumentar el tiempo normal de la
llamada.

I
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i datos, dilatando el tiempo normal de la llamada.
1

1
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! ®  Transferirla llamada de manera errénea.

-

e e e e e e e e e e e e e e e e e e R e e e e e e e e e e e e e e e e e

e Nocuelgueslallamada. Nose debe colgarlallamada que ingresa a la entidad o dejar de contestarla, pues
estas actuaciones generan una imagen negativa del servicio telefénico que presta el Distrito.

OFICINA DE GESTION PARA LA

ATENCION AL CIUDADANO
WWW.SANTAMARTA.GOV.CO Calle 14 No. 2 - 49, Palacio Municipal

atencionalciudadano@santamarta.gov.co
(605) 4209600 Ext. 1212




ALCALDIA DE SANTA MARTA
Distrito Turistico, Cultural e Histérico
Secretaria General

Oficina de Gestion para la
Atencion al Ciudadano

e Ocupa el canal telefénico adecuadamente. Este debe ser usado para dar respuesta a las llamadas por
parte de la ciudadaniay no para otras acciones comorealizar llamadas personales. Durante lostiemposde
espera, debe retomarse la llamada constantemente para que la persona sienta acompafamiento
permanente y no decida colgar la llamada.

s Trata respetuosamente a la ciudadania. Evita el uso de un lenguaje agresivo durante la llamada

e Confirma la informacién suministrada. Es indispensable verificar que la informacion transmitida a la
ciudadania se comprenda claramente, y asi, evitar que la persona deba llamar nuevamente.

e Finalizacion de la llamada. Despidete de la persona de manera cordial, de acuerdo al guion establecido
por la entidad, con frases como por ejemplo “Gracias por llamar a la Alcaldia de Santa Marta, recuerde
que hablé con (nombre del servidor publico)”. Pregunta si le puedes ayudarle en algo mas

e Mensaje de texto SMS. Los mensajes de texto que se procesan para envio a la ciudadania no exceden los
140 caracteres. De esta forma se requiere precisary puntualizar en mensajes de texto cortos el contenido
del mensaje que se quiere divuigar.

3.3 Protocolo de servicio de atencion en el canal virtual

> =y
—

El canal virtual es un canal de atencion a la ciudadania que
se apoya de las Tecnologias de la Informaciéon y la
Comunicacion, TIC, para ofrecer servicios y tramites en
/ linea y asi promover un cambio de cultura hacia lo
7 digital, que facilite a la ciudadania la interaccidn con la
Administracion Distrital desde cualquier lugar.

El canal virtual integra todos los medios de servicio a la ciudadania que se
prestan a través de tecnologias de informacion y comunicaciones, tales como
chat, correo electronico, redes sociales, paginas web y sistemas de informacion.
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Los medios virtuales que ha puesto la administracion distrital a disposicién de la ciudadania son:

e Chat Virtual
e E-mail: atencionalciudadano@santamarta.gov.co
e Pagina web

- - — - -

Algunas pautas generales que deben atender los servidores encargados de la
administracion del canal virtual son:

® Conservar la identidad institucional. En todas las herramientas y aplicaciones del canal virtual deben seguirse
los lineamientos establecidos por el Manual de Imagen Institucional, la Guia de Usabilidad del Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, el Manual de Sitios Web del Distrito; las Directivas
Presidenciales Republica y/o los otros documentos que se encuentren en uso en el momento.

® Contemplar y articular herramientas y aplicaciones del canal virtual a estandares nacionales e
internacionales. Considerar en la operacion y disefio del canal web aspectos como el marco legal vigente,
estrategias del gobierno, los aspectos de arquitectura de la informacion, usabilidad, accesibilidad y las
caracteristicas de plataforma, herramientas e integracion tecnoldgicas

® Seguridad y confidencialidad de la informacion. Se deben adoptar medidas tendientes a proteger la
informacion, atendiendo a la normatividad que ampara su caracter confidencial

® Calidad de las herramientas del canal virtual. Seguir los pardmetros para garantizar la calidad en los sitios
web, como son la disponibilidad, flexibilidad, interoperabilidad, capacidad de mantenimiento, capacidad de
administracion, rendimiento, confiabilidad, escalabilidad y capacidad de soporte, entre otros

3.3.1) Pautas de atencidn a través del chat

El Chat es una herramienta de comunicacion escrita que se desarrolla en tiempo real a través de Internet. Algunas
pautas que garantizan la calidad del servicio en este canal son:

e Antes de empezar el servicio, verifica el estado de equipos como diademas, computador, acceso a internet, servicio
de red y ten a la mano el material institucional necesario para dar respuesta a los requerimientos

OFICINA DE GESTION PARA LA

ATENCION AL CIUDADANO
WWW.SANTAMARTA.GOV.CO Calle 14 No. 2 - 49, Palacio Municipal

atencionalciudadano@santamarta.gov.co
(605) 4209600 Ext. 1212




ALCALDIA DE SANTA MARTA

Distrito Turistico, Cultural e Histérico
Secretaria General

Oficina de Gestion para la
Atencion al Ciudadano

e Da inicio al servicio con el ciudadano de manera rdpida, es decir, una vez éste acceda al chat. Responde las
preguntas por orden de entrada y evita demoras injustificadas.

e Al aceptar la solicitud en el chat, saluda de inmediato usando el protocolo institucional: -“Buenas (tardes/
noches), soy (nombre y apellido)”; pregunta el nombre y el correo electronico del ciudadano, seguido de “éen
qué le puedo ayudar?”

e Una vez hecha la solicitud, analiza el contenido y establece el nivel
de complejidad de esta, para definir si sobrepasa las posibilidades
de uso del chat. De ser asi, informa al ciudadano y brinda las
opciones que procedan.

e Clarifica y precisa la pregunta y solicitud del
ciudadano, con el fin de poder brindarle una
respuesta exacta y confiable. Pregunta, por
ejemplo: “épuede por favor precisarme con

mas detalle su solicitud o pregunta?”.

e Busca la informacion, prepara la respuesta e
informa a la persona teniendo en cuenta lo
siguiente: cuidar la ortografia, comunicarte en
lenguaje claro mediante frases cortas que
faciliten la fluidez y la comprensién, no usar
simbolos, emoticones, caritas, signos de
admiracion y dividir las respuestas largas en parrafos.

e Evita utilizar mayusculas sostenidas, excepto cuando
corresponda por reglas de ortografia, ya
que estas equivalen a gritos en el lenguaje escrito.

e Antes de enviar la respuesta, revisa las mayusculas, puntuacion, ortografia,
redaccion, extension de la informacién y si efectivamente se estan atendiendo
interrogantes de la solicitud.

todos los

e Si se corta la comunicacion se debe elaborar la respuesta y enviarla a la direccion de correo electronico indicada
por la persona.

e Una vez finalizado el servicio y luego de confirmar que la persona se encuentra conforme, debes agradecer el
uso delservicioy despedirte segun el protocolo de la entidad.

9. Recuperado en http://definicion.de/chat/#ixzz45veF2P00
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3.3.2) Pautas de atencion en el correo electrénico

Los servidores son responsables del uso de su cuenta de correo institucional, por tal razén, no deben permitir que
terceros accedan a ella. El correo electrdnico institucional no debe usarse para temas personales, ni para enviar
cadenas o distribuir mensajes con contenidos que puedan afectar a la entidad.

A continuacidn, se presentan las recomendaciones de uso de esta herramienta:
Responde Unicamente las solicitudes que se hacen

e Através de mensajes que llegan al correo institucional y da respuesta desde el mismo correo.

e Informa al usuario que su correo ha sido recibido y que se le dara respuesta de forma oportuna
y eficaz en el tiempo establecido para ello.

e Analiza si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remitela a la entidad encargada e
informa de ello a la ciudadania.

e De conformidad al articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, traslada la peticion a la dependencia o
servidor que de acuerdo a sus funciones, sea competente para responder la PQRSDF, y copia el
correo al ciudadano.

e Define el tema del mensaje con claridad y concisién en el campo de “asunto”.

e En el campo “para” designa al destinatario principal, es decir, la persona a quien se le envia el
correo electrdnico.
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e Al responder un mensaje, verifica si es necesario que todos a quienes se envio copia del mismo,
necesitan conocer la respuesta. En algunas ocasiones, se envia copia a muchas personas con el
fin de que sepan que se respondid, lo cual genera que se ocupe innecesariamente la capacidad
de los buzones de correo electrénico de otros miembros de la entidad.

e Inicia la comunicacion con una frase como “segun su solicitud de fecha..., relacionada con...” o
“en respuesta a su solicitud de fecha..., relacionada con...”

e Sé conciso. Leer un correo electronico cuesta mas trabajo que una carta en papel. Los mensajes
de correo electronico muy largos pueden volverse dificiles de entender.

e Redacta oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, lo mejor es dividirlo en varios
parrafos. Un texto preciso, bien estructurado, ayuda a evitar malentendidos o confusiones.

e Usa mayusculas sostenidas, negrillas y signos de admiracion en casos estrictamente necesarios.

e Ten en cuenta el formato y tamafio de los archivos adjuntos, pues algunas extensiones no
pueden ser abiertos por el destinatario, o un archivo muy pesado podria ser bloqueado por el
servidor de correo electrénico.

e Revisa que debajo de tu firma, cuyo formato debe ser el establecido por la entidad, aparezcan
todos los datos necesarios para que el ciudadano pueda identificar quién le presta el servicio y
contactarte en caso de necesitarlo. Entre otros datos deben aparecer el cargo, teléfono, correo
electrdonico, nombre y direccion web de la entidad.

e Revisa de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “enviar”. Con esto se evitara
cometer errores que generen mala impresion de la entidad en quien recibe el correo
electrdnico.

e Sjel protocolo de la entidad establece que la respuesta exige un proceso de aprobacion previo
a su envio, sigue esa directriz.
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3.3.3) Pautas de atencion en redes sociales

e En el contacto inicial. Establecer mecanismos frecuentes de consulta de las redes sociales para
estar al tanto de los mensajes recibidos y procesar las respuestas teniendo en cuenta si son mensajes
a los que se puede responder inmediatamente o no.

e Eneldesarrollo del servicio. Sugerir al ciudadano que consulte otros canales como la pagina web,
las preguntas frecuentes u otro medio con informacion pertinente. La claridad, oportunidad, exactitud
de la respuesta, asi como la ortografia son trascendentales. Es importante tratar de responder varios
mensajes con una sola respuesta, pero cada uno con algun detalle particular para que no parezcan
mensajes de un robot. En Twitter, para facilitar el monitoreo, conviene no seguir a los usuarios. Es
recomendable la reserva de informacidn que solo incumbe a una persona en mensajes abiertos y de
ninglin modo publicar su informacién personal.

e En la finalizacion del servicio. Si para resolver de manera inmediata la solicitud se presentan
inconvenientes como falta de informacidon, que ésta sea incompleta o errada, se debe comunicar al
jefe inmediato para que pueda ser resuelta de fondo, explicando la razén al ciudadano, informdndole
cuando recibira la respuesta.
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Anexo 1. Glosario definiciones principios del servicio a la ciudadania

La Ciudadania como Razén de Ser: Es el reconocimiento explicito de los ciudadanos como eje y razén de ser
de la Administracion Pablica en el desarrollo de su gestion. Como principio rector de la Politica Publica, no
habra funcion publica ni hechos, operaciones y actuaciones administrativas que no estén justificados (as) y/o
encaminados (as) a un adecuado servicio o producto dirigido a satisfacer las necesidades y expectativas de la
ciudadania de una manera agil, eficiente y efectiva.

Respeto: Considera el valor de las personas por si mismas, teniendo en cuenta sus intereses, necesidades,
cualidades y reconociendo este trato tanto de los servidores a la ciudadania, como de la ciudadania a los
servidores y asi garantizar la sana convivencia dentro de la sociedad.

Transparencia: Esla practicade lagestionpublicaque orienta el manejo transparente y adecuado de los recursos
publicos, la incorruptibilidad de los servidores y servidoras publicos, el acceso a la informacion, los servicios y
la participacién consiente en la toma de decisiones de ciudadanos, que se hace mediante la interaccion de los
componentes, rendicion de cuentas, visibilizacion de la informacion, la integralidad y la lucha contra la
corrupcion.
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Participacién: Es el reconocimiento de los derechos de la ciudadania que propicia su intervencion en los
diferentes escenarios sociales, culturales, politicos, econémicos y ecolégicos, de manera activa y
vinculante, para la toma de decisiones que la afecten.

Equidad: la equidad esta directamente relacionada con la justicia social, los seres humanos son iguales en
dignidad y por tanto tienen las mismas oportunidades para su desarrollo humano. La equidad esta
vinculada con la diversidad, por esto también debe expresarse en reconocimiento, inclusion y ausencia de
discriminacion por cualquier condicidn o situacion.

Diversidad: Radica en el respeto a las diferencias y el reconocimiento de lo heterogéneo de la ciudadania,
garantizando el ejercicio y mecanismos de proteccidn de sus derechos.

Identidad: Reconoce y respeta el derecho al libre desarrollo de la personalidad del individuo, con respecto
a su cuerpo, orientacion sexual, género, cultura y edad.

Solidaridad: Es el accionar que promueve, la cooperacién, el respeto, compafierismo, familiaridad,
claridad, generosidad y sensibilidad, articulada entre la ciudadania y los actores del servicio, en causas
que aporten al desarrollo individual y colectivo, privilegiando a quienes se encuentren en estado de
indefension y/o desventaja manifiesta frente al ejercicio, garantia y proteccion de sus derechos.

Titularidad y efectividad de los derechos: Es la responsabilidad que los actores del servicio adquieren
para adoptarlasmedidasnecesarias conelfindegarantizar, facilitar y promover el ejercicio de los derechos
de la ciudadania, quienes son titulares y sujetos plenos de éstos, incluyendo mecanismos de proteccion,
afirmacion y restitucién cuando ellos hayan sido vulnerados.

Perdurabilidad: Es la garantia de permanencia de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
en el tiempo, siendo garante el Estado a través de la institucionalidad, cumplimiento, evaluacion,
mejoramiento y seguimiento de las acciones planeadas en asocio con la ciudadania.

Corresponsabilidad: Es la responsabilidad solidaria entre el gobierno, la administracién distrital y local, los
particulares y la ciudadania, que compromete el desarrollo de acciones para la solucion de problemas
socialmente relevantes.

Atencion Diferencial Preferencial: En todos los puntos de atencion a la ciudadania del Distrito o
particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de sus actividades de atencion al
publico, garantizaran el derecho de acceso y establecerdn mecanismos de atencion preferencial a los
grupos poblacionales previstos en ley.

Cobertura: La Administracion Distrital es garante de la prestacion del servicio de atencion a la ciudadania
en todo el territorio del Distrito.
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Territorialidad: Las acciones y decisiones publicas de servicio a la ciudadania que se adopten, como
elemento sustantivo de la Politica Publica, deberan tener en cuenta el territorio como determinante; por
tal razén, se identificaran aspectos particulares como: las formas de habitar diferenciales, las condiciones
geograficas, los lazos y construcciones culturales. Pensar la politica y el Sistema de Servicio desde el
territorio, debe proporcionar el conocimiento necesario para desarrollar acciones diferenciales para las
poblaciones referenciadas territorialmente, en el marco de la politica y del Sistema Distrital de Servicio a
la Ciudadania, como el proporcionar tratamiento especial a la poblacién rural, o victimas del conflicto
armado interno, o que se encuentre en situacion de indefension o vulnerabilidad.

La territorialidad es el escenario donde se construyen las relaciones sociales, las relaciones politicasy se
hacen evidentes las diferentes ciudadanias en didlogo con su entorno y con la administracion local; por
tanto, la Politica Piblica debe orientar la satisfaccion de las necesidades ciudadanas, pero también debe
construir los espacios de didlogo e interaccion entre el Gobierno, su administracion y la ciudadania.

Accesibilidad: La Administracion propende por un servicio cercano a la ciudadania que les permita el
ingreso a las diferentes lineas de atencion sin barreras técnicas, fisicas, econdmicas o cognitivas.

Coordinaciéon, Cooperacion y Articulacion: La comunicacion e interaccion entre los actores del servicio,
serd un requisito indispensable para cumplir de forma integral los objetivos de esta politica, concentraran
esfuerzos orientados a la satisfaccion de la ciudadania en un empleo adecuado de los recursos y en la
busqueda de una sociedad mas justa y equitativa.

Inclusidn: Es el conocimiento y reconocimiento de la ciudadania como sujetos de derechos y deberes ante
la Administracion Distrital, sin distinciones geograficas, étnicas, culturales, de edad, género, econdmicas,
sociales, politicas, religiosas y ecologicas.

Innovacién: A partir de la investigacion y la generacion del conocimiento se propende por el
mejoramiento continuo del servicio aprovechando los desarrollos tecnolégicos
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