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INTRODUCCION.

El Manual de Atencion al Ciudadano para la Agencia de Desarrollo Local de
Itaglii/Adeli, es un documento que tiene como objetivo organizar de manera
uniforme varios aspectos del servicio que se brinda a los ciudadanos al momento
de acercarse a la Agencia de Desarrollo Local de Itagui/Adeli, para obtener
informacion, realizar un tramite, solicitar un servicio o formular una queja, un
reclamo o una denuncia. Estos deben ser prestados de forma eficiente y eficaz para
que la ciudadania, que es nuestra razon de ser, tenga un concepto favorable y
acorde al servicio recibido, que perciba que estamos mejorando para ella y que nos
esforzamos por satisfacer de manera amable y oportuna los requerimientos que nos
presentan.

Este manual tiene como finalidad mejorar la calidad de los servicios prestados, por
cuanto incluye los lineamientos para garantizar una adecuada atencion al ciudadano
gue integra los atributos y protocolos de servicio y que son una herramienta util para
mejorar la imagen institucional y que involucra a todos los servidores publicos,
trabajadores oficiales y contratistas que hacen parte de esta entidad. Ademas
incluye los canales de atencién al ciudadano y que son los medios, espacios de que
se valen los ciudadanos para realizar tramites, solicitar informacién y orientacion
relacionada con el que hacer de Adeli.

Este manual invita a todos los servidores publicos, trabajadores oficiales y
contratista a desarrollar habilidades y destrezas con miras a una adecuada atenciéon
y al suministro de respuestas claras, oportunas e idéneas y asi mismo se establecen
ciertas reglas y procedimientos que se deben llevar a cabo para garantizar una
excelente prestacién del servicio a aquellas personas que se acercan a la Agencia
de Desarrollo Local de Itagti/Adeli.
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1. OBJETIVO

Proveer a los servidores publicos, trabajadores oficiales y contratista de las
disposiciones generales y los lineamientos para la adecuada prestacion del servicio
en la Agencia de Desarrollo Local de Itagui/Adeli.

2. RESPONSABLES

Este manual esta dirigido a todos los servidores publicos, trabajadores oficiales y
contratistas que ejercen sus funciones en la Agencia de Desarrollo Local de
Itaglii/Adeli, comprometidos con el servicio y atencion al usuario. Con este se
pretende establecer reglas y procedimientos que se deben llevar a cabo para
garantizar una excelente prestacion del servicio a las personas que requieren de
nuestros servicios.

3. ALCANCE

Desde el momento en que se tiene el primer contacto con el ciudadano, gestionando
la solicitud u orientacién en los servicios que presta la entidad, recibiendo sus
peticiones, quejas, reclamos, sugerencia y solicitudes; hasta la entrega del servicio
o la respuesta al usuario en términos de oportunidad, evaluando el nivel de
satisfaccion y adoptando medidas para el mejoramiento continuo.

Alcance legal

Los parametros, reglas y procedimientos que se comunican a los servidores
publicos, trabajadores oficiales y contratistas de la Agencia de Desarrollo Local de
Itaglii/ Adeli en este manual de atencion al usuario, se ajustan a la normatividad
vigente para la materia en nuestro pais. (Ver numeral 6. “Normatividad de
referencia” de este Manual).

4. DEFINICIONES Y TERMINOS.

Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar peticiones
respetuosas a la autoridad por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucion. Art. 23 de la Constitucion Politica de Colombia.
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PQRS: Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.

Queja: Expresion que permite manifestar la inconformidad o disgusto que se tiene
contra una persona o entidad, por actos relacionados con el cumplimiento de su
mision y objetivos, o de las funciones de los servidores publicos, se puede presentar
en forma verbal, escrita, a través de medios electrénicos, o puede ser de manera
telefonica.

Reclamo: Protesta presentada con el fin de exigir un derecho que ha sido
amenazado o menoscabado por fallas en el servicio prestado.

Sugerencia: Es la propuesta de cambio, respecto de actividades internas o
externas que desarrolle la entidad, formuladas por los funcionarios o particulares,
gue vayan en beneficio general.

Derecho de Peticién: Derecho constitucionalmente reconocido a todas las
personas para formular solicitudes ante entidades publicas o privadas y a obtener
de ellas respuesta en los términos legalmente establecidos.

Respuesta Oportuna: La solucion entregada al solicitante debe darse dentro de
los plazos establecidos legalmente de acuerdo al tipo de peticion o tramité que se
realiza.

Servicio: Conjunto de acciones o actividades de caracter misional disefiadas para
aumentar la satisfaccion del usuario.

Usuario: Persona que habitualmente utiliza un servicio

Tramite: Pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben efectuar los
usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligacion prevista o autorizada
por la

Ley.

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

5. CONTENIDO.
5.1. PLATAFORMA ESTRATEGICA:

Los servidores publicos, los trabajadores oficiales y los contratistas que ejercen sus
funciones en la Agencia de Desarrollo Local de Itagui/Adeli y que tienen una

relacion directa con la prestacidon del servicio a los usuarios y partes intgrgsadas s
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con calidad y eficiencia bajo la mision, vision, principios éticos y valores, los cuales
estan definidos en el Codigo de Etica.

Misién

Ofrecer servicios a los sectores publico y privado para el desarrollo de planes,
programas Yy proyectos econdmicos, sociales y urbanisticos, aplicando
permanentemente lineamientos de buena administracion.

Vision.

Adeli sera una empresa autosostenible, reconocida en el ambito Local, Regional,
Nacional e Internacional, por la ejecucion de planes, programas y proyectos de
ciudad que contribuyan al desarrollo econémico, social, y urbanistico.

Principios éticos.

Los Principios se refieren a las normas o ideas fundamentales que rigen el
pensamiento o la conducta, también son las creencias basicas sobre la forma
correcta de como debemos relacionarnos con los demas. Dichas creencias se
presentan como postulados que el individuo y el colectivo asumen como las normas
rectoras que orientan sus actuaciones y que no son susceptibles de trasgresion o
negociacion.

En el marco de la ética Publica, los servidores de la Agencia de Desarrollo Local de
ItagUi, reconocemos y actuamos bajo los siguientes principios.

oEl principal capital de la Agencia de Desarrollo Local de Itagii es su recurso
humano.

¢ Los bhienes y recursos publicos son sagrados y estan destinados exclusivamente
para asuntos de interés general.

e El interés general prevalece sobre el particular.

e La finalidad de la Agencia es garantizar la promocion y desarrollo empresarial,
marketing de ciudad y el desarrollo urbanistico a través del cumplimiento de su
mision.

¢ La funcion primordial del servidor publico es servir a la ciudadania.

¢ Los ciudadanos tienen derecho a participar en las decisiones publicas que los

afecten. oo &
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e Quien Administra recursos publicos rinde cuentas a la sociedad sobre su
utilizacion y los resultados de su gestion.

Valores éticos.

Por Valores se entienden aquellas formas de ser y de actuar de las personas que
son altamente deseables como atributos o cualidades nuestras y de los demas, por
cuanto posibilitan la construccién de una convivencia gratificante en el marco de la
dignidad humana.

En la Agencia de Desarrollo Local de Itaglii reconocemos y actuamos con integridad
y disciplina bajo los siguientes valores éticos:

SERVICIO.

Disposicion y actitud en el desarrollo de la funcion publica para satisfacer con
excelencia las necesidades y requerimientos del cliente externo e interno.

Somos serviciales cuando reconocemos las caracteristicas y requerimientos de los
clientes externos e internos para atender sus necesidades con buena disposicion,
calidad, oportunidad, pertinencia y sin discriminacion.

TRANSPARENCIA.

Dar a conocer el proceso Yy los resultados de la Gestion en forma clara, oportuna y
veraz.

Somos transparentes cuando ponemos a disposicion de los diferentes grupos de
interés informacion clara y completa sobre nuestra gestibn y comunicamos
ampliamente los resultados de nuestra gestion y estamos dispuestos al libre
examen por parte de la comunidad y de las entidades de Control.

En la Agencia de Desarrollo Local de Itagui difundimos oportunamente los servicios
y tramites de la agencia y construimos confianza a través de relaciones claras y
abiertas con nuestros grupos de interés.

COMPROMISO.

Identificar y asumir como propios los proyectos, propésitos y metas de ADELI.

Es asumir con profesionalidad funciones que faciliten alcanzar la mision de la
Agencia, cumplir con obligaciones haciendo mas de lo esperado, llevar a gapo todo

. .. : oo §
lo acordado de la manera mas completa y eficiente en los plazos istos
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Comprometerse hasta el punto de no hacerlo como obligacién sino como un medio
para perfeccionarse mediante el servicio a los demas, considerando primordial el
trabajo bien hecho, para lo cual es necesario fijar metas exigentes y alcanzables
cuyo logro sea merecedor de reconocimiento.

RESPETO.

Aceptacién del derecho de los demés a su propia forma de pensar, sentir y actuar,
En la Agencia de Desarrollo local de Itagli reconocemos el derecho de cada
persona a expresar sus opiniones.

El trato a los demas es amable y digno independiente de sus diferencias de opinion
y jerarquia; escuchamos y consideramos las sugerencias de los servidores publicos
y de la comunidad, con el fin de fortalecer la prestacion del servicio.

RESPONSABILIDAD.

Capacidad para desarrollar con competitividad, pertinencia y diligencia las funciones
y hacerse cargo de las consecuencias de sus actuaciones y omisiones como
individuos y como organizacion, implementando acciones de mejora que
contribuyan a un clima laboral optimo en la Agencia.

PARTICIPACION.

Propiciar que otros hagan parte de las actividades y disposicion para involucrarse
en ellas.

Participamos y generamos participacion cuando tomamos parte activa y
responsable en el desarrollo de propuestas y decisiones que nos encaminan al
cumplimiento de la mision y la vision institucional y promovemos espacios para la
consulta y concertacion de intereses y necesidades con los diferentes actores
sociales.

JUSTICIA.

Dar a cada uno lo que le pertenece o corresponde de acuerdo con la Ley. Somos
justos cuando prestamos los servicios segun lo dispuesto en la Constitucion, las
Leyes y demas normas, basados en hechos y argumentos verificables y sin
favoritismos ni discriminaciones y gestionamos el trabajo de nuestros equipos en
forma equitativa.

LIDERAZGO

Capacidad de desarrollar la inspiracion en los demas entes publicos y mativar al °
. . ., ., S e LA
mejoramiento contindo de la gestion publica.
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SOLIDARIDAD
Adhesion circunstancial a la causa de otros.

Los Servidores Publicos de la Agencia de Desarrollo Local de Itagui, unimos
esfuerzos y cooperamos con nuestros compaferos para el logro de las metas
propuestas y de los objetivos institucionales, trascendiendo la labor asignada a cada
funcionario.

Compromiso Con La Calidad del Servicio.

Con el fin de garantizar la eficacia, eficiencia, efectividad y transparencia en el logro
de los objetivos institucionales y fines sociales y asegurar la satisfaccion de los
clientes y partes interesadas, la Gerencia y su equipo de trabajo, se comprometen
a establecer, implementar y mejorar continuamente sus procesos Yy servicios de
manera armoénica y complementaria al cumplimiento de los requisitos legales

5.2. ENFOQUE AL CIUDADANO:

Para la Agencia de Desarrollo Local de Itagui/Adeli, el servicio y la atencion que se
ofrece a la comunidad debe ser prestada en funcion del ciudadano y con criterios
de calidad, oportunidad eficiencia y eficacia para que cuando estos requieran de
nuestros servicios sientan que nos esforzamos por satisfacer sus necesidades.

La atencion que el servidor publico preste a la comunidad debe estar enmarcada
bajo los valores institucionales mencionados en el Cédigo de Etica.

5.2.1. CONCEPTO DE CIUDADANO:

Persona sin distingo de edad, raza, sexo, religion, que ejerce sus deberes y
derechos en un contexto social, el ciudadano es visto como:

v' Persona natural que demanda bienes y servicios

v' Persona que busca asesoria y acompafamiento en la satisfaccion de sus
necesidades.

v' Persona que persigue soluciones y satisfacciones

El concepto de ciudadano, relacionado con la persona humana destinataria de
bienes y servicios dentro de nuestro Estado Social de Derecho es asimilable a
conceptos como consumidores, beneficiarios o usuarios en general. Asi mismo, la
norma de calidad para el sector publico (NTCGP 1000-2009): define al Ciudadano
como: “Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio; esta
misma norma se refiere al cliente como la razon de ser de las entidades, lo cual no
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es mas que prestar un servicio dirigido a satisfacer las necesidades de los
ciudadanos, tanto internos como externos.

Carta de trato digno al ciudadano:

La carta de trato digno al ciudadano, expedida por mandato legal, es un compendio
de los derechos y deberes a que estan sujetos tanto los ciudadanos como los
servidores publicos. A través de este mandato la Agencia de Desarrollo Local de
ItagUi/Adeli, se compromete a ofrecer un trato equitativo, diligente y respetuoso,
garantizando de manera efectiva el reconocimiento de los siguientes derechos y
deberes:

Derechos y deberes del ciudadano:
Derechos del ciudadano:

v Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por
escrito, o por cualquier otro medio idoneo, asi como a obtener informacion y
orientacién correcta y actualizada sobre los servicios de la Entidad.

v Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad de la

persona humana.

Presentar peticiones respetuosas por motivos de interés general o particular

Garantizar la satisfaccion del ciudadano dando un trato, amable y

respetuoso.

Dar respuestas oportunas a sus solicitudes

Proporcionales opciones y alternativas para resolver sus inquietudes

Obtener respuesta a su peticion, solicitud o tramite dentro de los términos

establecidos por la ley.

v' Solicitar y obtener informaciéon de manera precisa, oportuna, completa,
veraz y actualizada, acerca de la entidad, los requisitos del servicio y la
atencion

AN

ANANEN

Deberes de los ciudadanos:

v' Conocer o consultar los requisitos, procedimientos y condiciones del

servicio

Verificar la documentacion o servicio que se le entrega.

Respetar al servidor publico que lo atiende, los procedimientos y registros

gue las normas legales vigentes asi lo requieran.

v" Acceder a la plataforma del servicio publico de empleo de la cual la entidad
es prestadora, utilizarla para los fines pre-establecidos, recibiendo una
atencion y asistencia digna, respetuosa agil, oportuna y adecuada.

v
v
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5.2. 2. ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO:

Un servicio con calidad debe cumplir con atributos relacionados con las expectativas
de los usuarios y que depende de su percepcidn, la satisfaccidn recibida y la manera
en que el servidor interactua con ellos.

Para que el servicio al usuario sea realmente de calidad, se debe cumplir con
algunas caracteristicas o atributos:

INCLUYENTE: Que se les preste el servicio a todos los usuarios, sin
discriminaciones o limitantes de edad, sexo, raza, origen nacional o familiar, lengua,
religion u opinion politica o filosdfica.

OPORTUNO: Que el servicio sea agil y se preste en el momento adecuado.

CONFIABLE: Que se presten los servicios de tal forma que los ciudadanos confien
en la exactitud de la informacion suministrada y que sea conforme en lo previsto en
las normas.

AMABLE: Que se brinde a nuestros usuarios un trato cortés, gentil y sincero

EFECTIVO: Que el servicio responda a las necesidades y solicitudes de los
ciudadanos.

EMPATICO: Que el Servidor se preocupe por las necesidades de los usuarios y se
ponga en su lugar.

El buen servicio va mas alla de la simple respuesta a la solicitud del ciudadano: debe
satisfacer a quien lo recibe; es necesario comprender las hecesidades de los usuarios y dar
la informacion de una manera oportuna, clara y Completa.

Beneficios de una atencién con calidad:

Un servicio al ciudadano con calidad redundara en beneficios para quienes
brindan la atencion y para la comunidad, estos beneficios son:

v' Comprender las necesidades y expectativas del Ciudadano.
v" Se produce un aumento de confianza y credibilidad de la ciudadania hacia el
servidor publico.
v Hay satisfaccion por la atencion brindada y los resultados obtenldo't R
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v" Buena Imagen Institucional.

5.3. TIPOS DE PETICIONES Y PLAZOS PARA SU OPORTUNA RESPUESTA:

TIPO DE PETICION PLAZO

Derecho de peticién de interés general | Dentro de los 15 dias habiles
siguientes a la fecha de su recibo

Derecho de peticibn de interés | De diez (10) a 15 dias hébiles

particular siguientes a la fecha de su recibo.

Derecho de peticién de informacion Plazo méaximo de diez (10) dias
hébiles

Derechos de formulacion de consultas | Plazo maximo de treinta (30) dias

de materia a su cargo. hébiles.

Queja Dentro de los 15 dias habiles
siguientes a la fecha de su recibo

Reclamo Dentro de los 15 dias habiles
siguientes a la fecha de su recibo

Denuncia Tramites previstos en la Ley

Atencidn prioritaria de las peticiones:

En la Agencia de Desarrollo Local de Itagli /Adeli, se dara atencion prioritaria a las
peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental, cuando deban ser
resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar
sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado.

Cuando por razén de salud o integridad personal, esté en peligro inminente la vida
o la integridad del destinatario de la medida solicitada, la dependencia respectiva
adoptard de inmediato las medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho
peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticion.

Coordinacion de respuestas:

Si el funcionario a quien se dirige la peticibn no es competente, se informara de
inmediato al interesado, si este actla verbalmente o dentro de los cinco dias habiles
siguientes al de la recepcion, si obro por escrito. Dentro del término sefalado
remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario.
Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la
recepcion de la peticién por la autoridad competente.

En los tramites y servicios de la entidad que se originen a través de una peticion
escrita, se debera informar al peticionario, dentro del término legal establecido para
resolver la peticion, la forma en que la entidad atendera el servicio o tramite
solicitado y los requisitos que debera cumplir el usuario. R
Carrera51N° 51- 55.Edificio Concejo Municipal de itagiii. Piso9. a U'
Centro Administrativo Municipalde Itagui -CAMI-. /\
Pagina 11 de 22 T 783797610 P0. Taad i W Sigue Avanzando
Itagtii, Antioquia - Colombia .
www.adeli.gov.co

———————— SN




e

Si la queja o reclamo es suscrita por un anénimo, en cualquier area, esta se radicara
por parte de la secretaria, se enviara al area respectiva y se le dara el tramite
correspondiente, publicando la respuesta definitiva al usuario anénimo en las
carteleras de la entidad.

5.4 .PROTOCOLO PARA LA ATENCION Y SERVICIO A LOS CIUDADANOS Y
USUARIOS:

En la Agencia de Desarrollo Local de Itagli/Adeli, todos los servidores publicos,
trabajadores oficiales y contratistas deberan cumplir con las siguientes normas para
la atencién y servicio al usuario; estas normas se deben seguir por practicidad,
cortesia y/o diplomacia en la atencion de los requerimientos o solicitudes de los
usuarios.

v' Contacto Inicial: Inicia con un saludo, buenos dias, buenas tardes, el saludo
tiene como objetivo tener el acercamiento necesario para abrirle al ciudadano
la puerta a nuestra institucion.

v' Andlisis y comprension: Muestre una actitud de escucha y observacion
para que usted pueda brindarle al ciudadano un servicio eficiente y de calidad
con base en los datos y la informacién suministrada. Céntrese en los puntos
basicos del diadlogo, y sobre todo sea imparcial.

v Intervenciéon y solucidn: Aqui se realiza la prestacion del servicio y la
atencioén al usuario; en ella se busca realizar el direccionamiento o resolver
los requerimientos, y concretar la informacion que se le debe brindar, para
que la inconformidad de la persona sea resuelta.

5.4.1. PROTOCOLO DE ATENCION PERSONAL.

Brindarles a los ciudadanos que se acercan a la Agencia de Desarrollo Local de
Itaglii/Adeli, un trato amable, respetuoso, imparcial y con la calidad que como
personas se merecen. Desde la primera persona (vigilante, recepcionista o
secretaria) que recibe a los ciudadanos.

Canal Presencial:
e Agencia de Desarrollo Local de Itagii, ubicada en el Centro Administrativo
Municipal de Itagui, Carrera 51 #51-55 Edificio Concejo Municipal - Piso 9 —

Adeli. oo &
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e Agencia Publica de Gestién y Colocacion de Empleo de Itagti, ubicada en
el Centro Administrativo Municipal de Itagui la Calle 52 Nro. 51-69 primer
piso edificio judicial.

Todos deberan seguir las siguientes normas de protocolo:

v" Mantener una actitud amigable y mirar al ciudadano desde el momento en
que se acerque a la entidad y saludarlo - “Buenos dias/tardes, segun
aplique”, y ofrecerle ayuda.

v Laatencion personal y el servicio al ciudadano debe ser prioritario, por ningin
motivo realice actividades ajenas a dicha atencion, como conversar con los
compafieros de oficina, hablar por teléfono, hacer esperar al ciudadano
mientras esta atendiendo otros asuntos 0 compromisos.

v" Hable en un tono moderado, pausado y vocalice bien, siempre mirando a su
interlocutor.

v No tutee a los ciudadanos, en lo posible dirijase a la persona por su nombre
antecedido de “Senor(a) o seforita” y sonria con amabilidad de vez en
cuando.

v El lenguaje para dirigirse a los ciudadanos debe ser claro, respetuoso y
sencillo; utilice frases como: Con mucho gusto, en que le puedo ayudar.

v Brindele toda la informacion relacionada con el servicio que el ciudadano
necesita.

v" No hablar por celular y menos en voz alta mientras se atiende al Ciudadano,
asi como evitar usar dispositivos electronicos ajenos a la finalidad del
requerimiento del ciudadano.

v" Finalmente, preguntele al ciudadano si hay algo mas en lo que usted puede
ayudarle, y despidase cordialmente.

Factores importantes en la atencion presencial.

Lavozy el Lenguaje: El lenguaje y el tono de voz afianzan lo que se esta diciendo.
Para que la informacion sea comprensible para la ciudadania, utilice las palabras
apropiadas dentro del entorno adecuado, esto hace parte de una comunicacion

asertiva.
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Presentacmn Personal: La presentacion personal puede influir en la percepcion
que tiene la ciudadania respecto a la Agencia de Desarrollo Local de Itagui/Adeli.
Debe ser apropiada con el rol que desempefia (formal y sobria).

Expresividad en el rostro: Generalmente el rostro es el primer punto en el que el
usuario se fija. Por ello es importante mirar al usuario, demostrando interés, actitud
de escuchay refleja seguridad en la informacion que se esta brindando.

La postura: la postura no debe ser rigida ni forzada debe permitir mantener la
columna flexible, cuello y hombros relajados. Mantener, una posicion relajada
demuestra confianza y seguridad.

El puesto de trabajo: el cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un
impacto inmediato en la percepcién del ciudadano; si esta sucio, desordenado y
lleno de elementos ajenos a la labor, dar4 una sensacion de desorden y descuido.

Responsabilidad del Personal de atencion a los ciudadanos.

El compromiso con la atencién y el servicio al ciudadano se extiende a todos los
funcionarios que intervienen en los procesos que se desarrollan en la Agencia de
Desarrollo Local de Itagti/ Adeli, desde la secretaria que recibe a los usuarios a la
entrada hasta quien los despide, deben hacer sentir al ciudadano bien atendido
mientras nos visita; para lograr este propdsito se debe:

Guardas de Seguridad.

v Permitir el ingreso a la ciudadania en el horario de atencién establecido.

v' Hacer contacto visual con el ciudadano, sonreirle y evitar mirarlo con
desconfianza.

v Saludar diciendo “Buenos Dias/Buenas Tardes”.

v Si debe revisar maletines, paguetes o demas objetos personales, informar al
ciudadano, de manera cordial y respetuosa, sobre la necesidad de hacerlo
para garantizar la seguridad de las personas que se encuentran en la
Agencia de Desarrollo Local de Itagui/ Adeli.

v Orientar al ciudadano sobre el funcionario y/o dependencia a la cual se dirige.

Servidores Publicos, trabajadores oficiales y contratistas Responsables de la
Atencion y servicio al Ciudadano:

A los servidores publicos, trabajadores oficiales y contratistas les corresponde:

v Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual y manifestandgleg con la

oo §
expresion de sy rostro la disposicion para servirle,
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Preguntarle al ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a €l, anteponiendo
“Sefor” o “Sefiora”.

Establezca cual es el tipo de servicio que el ciudadano requiere.

Dedicarse en forma exclusiva al ciudadano que se esta atendiendo,
escucharlo con atencion y evitar interrumpirlo mientras habla.

Satisfacer con excelencia las necesidades y requerimientos del cliente
externo e interno.

Suspenda lo que estéd haciendo para atender al usuario y asi lo hara sentir
gue usted esta dispuesto a brindarle toda la atencion que se merece.

Si la solicitud no puede ser resuelta, indiquele al usuario cual es la directriz
a sequir.

Cuando el ciudadano manifieste que quiere presentar una peticion, queja,
reclamo, sugerencia y/o denuncia-PQRSD, el funcionario le informara las tres
opciones por medio de las cuales puede manifestar sus solicitudes, la
primera es presentarla a la entidad de manera verbal, debiendo quedar
constancia de la misma por parte del funcionario a quien se le realiza la
peticion en el formato PQRSD, por escrito y a través de cualquier medio
electrénico para la comunicacion y transferencia de datos.

Responder a las inquietudes del ciudadano y darle toda la informacion que
necesita de forma clara y precisa, con base en documentos oficiales de la
Entidad que contengan los requisitos para los tramites o servicios, las formas
de presentar la documentacion y los procedimientos y tiempos establecidos
para ello.

Despedirse con amabilidad, llamando al ciudadano por su Nombre.

5.4.2. Protocolo para la atencion telefonica:

Canal telefénico:

Agencia de Desarrollo Local de Itagui/Adeli, teléfono: 3737676-ext 1422-1428
Agencia de Gestion y Colocacion de Empleo de Itaguli: 3737676-ext 1345.

La atencion telefénica deberéa prestarse en los horarios establecidos por la entidad,
asi: De lunes a jueves: 7:00.am a 12:30.m y de 1:30.pm a 5:00: pm, los viernes de
7:00 a.m. a 12:30.m y de 1:30.pm a 4:00.pm.

v' Atender las llamadas de manera amable, respetuosa y saludar primero

buenos dias, buenas tardes , dar el nombre de la entidad, el nombre del

funcionario y seguidamente ofrecer ayuda con frases como: “En que le puedo

rvir”.
s€ oo &
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v' Evitar hablar con los compafieros de la Agencia, mientras se esta atendiendo
una llamada.

v Conteste la llamada antes del tercer timbre.

v' Tener ala mano el listado de las extensiones para transferir las llamadas.

v" Escuchar con atencién lo que necesita el ciudadano, sin interrumpirlo, asi la
solicitud no sea de su competencia y amablemente decirle que le transferira
la lamada a la dependencia encargada o darle el nimero telefénico donde
recibira la informacion.

v Por respeto no se debe tutear al ciudadano.

5.4.3. Protocolo de atencién virtual:

Los cambios tecnoldgicos de la informacion y las comunicaciones - TIC - permiten
un contacto constante, real y personalizado con los ciudadanos / usuarios; por ello
es necesario tener unas pautas para retroalimentar al ciudadano que accede a los
cuatro canales de atencion virtual, con el fin de garantizar la calidad, oportunidad
y eficacia de la respuesta a la ciudadania, se cuenta con:

Pagina del Municipio de Itagli: Que funciona con un funcionario de Adeli que tiene
un cédigo para recibir y responder las PQRSD, las cuales el funcionario proyecta la
respuesta y llega al municipio, donde ellos la evaltan y finalmente se la remiten al
ciudadano.

Pagina de Adeli: El usuario en via las PQRSD y directamente llega al funcionario
de Adeli y asi mismo se le da respuesta al ciudadano en tiempo real.

Correo Electronico: contactenos@adeli.gov.co: Es un correo donde todos los
ciudadanos pueden enviar las PQRSD que ingresan por este canal, es
estrictamente necesario proyectar el oficio de respuesta, y vincularlo al sistema
PQRS. Con el fin de que reciban la respuesta en tiempo real.

Contéctenos Itagli: contactenos@itaqui.gov.co Es un correo donde los usuarios
también pueden enviar las PQRSD y de igual manera reciben las respuestas en
tiempo real.

Al momento de redactar el correo electronico, tengan en cuenta las siguientes
recomendaciones:

v" Definir el tema del mensaje con claridad y precision.
v Inicie la comunicaciéon con una frase como “de acuerdo a su solicitud de
fecha..., relacionada con...” o “En respuesta a su solicitud de fecha...,

relacionada con. 4
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Escribir siempre en un tono impersonal.

No use mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de pregunta y admiracion
Si No son estrictamente necesarios

El servidor publico debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan
todos los datos necesarios para que el usuario lo identifique y se pueda poner
en contacto en caso de necesitarlo. Esto puede incluir: cargo, teléfono, correo
electronico, nombre y direccion web de la entidad.

Ser 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

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

Guardar el archivo en un formato que la mayoria de software puedan leer.
Ademas, conviene estar atento al tamafio del adjunto pues un archivo muy
pesado podria ser blogueado por el servidor de correo electrénico del
destinatario.

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

Chat y Asesoria En Linea: Donde la ciudania puede obtener informacién, acerca de
los tramites, servicios, convocatorias, programas y eventos que desarrolla la Agencia
de Desarrollo Local de Itagti/ Adeli.

v’ Verificar el estado de los equipos antes de empezar (computador, acceso a
internet y claves de administrador).
v' Tener a mano el material institucional de apoyo de las respuestas
v' Empezar el servicio al usuario lo mas pronto posible, 5 minutos antes de la
hora sefialada. y evitar demoras o tiempos de espera no justificados.
v' Responder las preguntas por orden de entrada en el servicio.
v Saludar diciendo: “Buenos dias/tardes, bienvenidos al chat institucional de la
Agencia de Desarrollo Local de Itagui-Adeli
v' Enseguida, preguntar “; En qué le puedo ayudar?
v' Una vez hecha la solicitud, se debe analizar su contenido y establecer si la
pregunta, por el tema planteado o la complejidad de la respuesta, desborda
las posibilidades de uso del chat. De ser asi, informarlo al usuario con el
siguiente guion: “Le ofrezco disculpas pero su solicitud no procede por este
medio. Lo invito a presentarla de manera personal”.
oo §
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Si la solicitud no es clara, conviene preguntar algo del tipo: “;Puede
precisarme con mas detalle su solicitud o pregunta?” “; Me puede facilitar
algun dato adicional?”

Verificar si ha entendido, poniéndolo en sus propias palabras, y confirmar con
el usuario si es correcta esa version

Una vez entendida la solicitud, buscar la informacion, preparar la respuesta e
informar al usuario que esta tarea puede llevar un tiempo. Para ello se puede
utilizar una frase como: “Por favor, espere un momento mientras encuentro la
informacion que necesita”.

Una vez que se tenga la informacion, responder teniendo en cuenta las
siguientes recomendaciones.

Cuidar la ortografia: una comunicacion con errores ortograficos pierde
seriedad.

Comunicarse con el usuario usando frases cortas que faciliten la comprension
y la fluidez en la conversacion.

En lo posible no utilizar mayudsculas, excepto cuando corresponda por
ortografia. Las mayusculas sostenidas —un texto escrito solo en
mayusculas— equivalen a gritos en el lenguaje escrito.

No utilizar simbolos, emoticones, caritas, signos de admiracion, etc.

Dividir las respuestas largas en bloques.

No dejar que transcurra mucho tiempo sin hablarle al usuario, para que no
piense gue ha perdido comunicacion.

Si la pregunta que ha formulado el usuario es muy compleja, o hace falta
tiempo para responder durante el horario del chat, conviene enviar un
mensaje: “Para responder su inquietud, se necesita tiempo adicional. Si le
parece bien, le enviaremos la respuesta completa por correo electrénico o por
el medio que usted indique”.

Si la comunicacion se corta, elaborar la respuesta después y enviarla a la
direccién informada por el usuario

Al finalizar, enviar un mensaje de cierre al usuario para comprobar que
entendio la respuesta.

Una vez se haya confirmado que el usuario esta conforme con la respuesta,
hay que despedirse y agradecerle el uso del servicio.

En caso que el usuario no responda en un tiempo prudencial, enviarle la Gltima
respuesta disponible, e invitarlo a comunicarse nuevamente.

Enviar la encuesta de atencion al ciudadano.

Redes Sociales:

El servicio al ciudadano en las redes sociales, a diferencia de los otros canales, no

empieza con un evento tan especifico —e individual— como una llamada nte o

Qui
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un turno de atencion, por tanto, debe monitorear los comentarios, las preguntas y, en
general, los mensajes periédicamente. El Manual de gestion de la comunicacion en
redes sociales de Gobierno en Linea contiene herramientas para saber como gestionar
mensajes en las redes sociales (Facebook, YouTube, Twitter, entre otras). Se
recomienda su consulta. Es necesario aclarar, que las redes sociales de la Agencia de
Desarrollo Local de Itagti-Adeli son un canal de PQRS.

Pagina Web: Se incluye este canal ya que por el formulario de PQRDS se reciben
solicitudes.

5.4.4. Protocolo de atencién presencial:

v La secretaria recibe las solicitudes que llegan a la Agencia de Desarrollo
Local de Itagui/Adeli.

Las ingresa al sistema manual de radicacion.

Realiza la clasificacion de las solicitudes y las escanea.

Segun el asunto de la solicitud, la remite al funcionario competente con copia
a la gerencia para que proyecte la respuesta al usuario.

Enviar respuesta al usuario.

Realizar seguimiento al tramite y a los plazos de respuestas de las PQRS.
Elaborar y presenta informe de las PQRS a los 6rganos de control y partes
interesadas.

v Aplicar encuestas de satisfaccion al ciudadano.

ASRNRN

ANANEN

5.4.5. Protocolo para la atencién a personas en situacion de discapacidad,
adultos mayores y/o mujeres en estado de embarazo.

El servidor publico debe mantener una actitud de colaboracion y consideracién para
cubrir las acciones que el usuario no puede realizar por si mismo y brindarles un trato
preferente a ciudadanos y/o usuarios en situaciones particulares, como lo son los
ciudadanos con movilidad reducida, situacion de discapacidad, adultos mayores y
mujeres en estado de embarazo. Para estos usuarios el protocolo a aplicar seré el
siguiente:

v' Para el caso de mujeres embarazadas, invidentes y adultos mayores, una vez
ingresen a las instalaciones de la agencia publica de empleo y de la Agencia de
Desarrollo Local de Itagii/ Adeli, ubiguelos en un asiento para que lo ocupen
mientras esperan al servidor publico que les brindara la atencion; si es una
persona en silla de ruedas ubiquela en un espacio donde permanezca comoda
mientras espera.
v Para el caso de personas en situacion de discapacidad auditiva,
cognitiva...entre otras, que requieran de un trato especial, se debera gojficitar el oo &
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Soporte de una persona del Centro de Atencién Integral a la Discapacidad
(CAID) del municipio. Para estos casos en particular, se le sugiere al ciudadano
que se desplace al CAID para ser atendido por personal especializado en este
grupo poblacional.

5.4.6 Consideraciones generales para la atencion de situaciones Dificiles:

Atencidn a personas alteradas:

En muchas ocasiones llegan a la Agencia Publica de Empleo y a la Agencia de
Desarrollo Local de Itagui/Adeli, ciudadanos inconformes, confundidos, sobresaltados,
es necesario tener en cuenta las siguientes recomendaciones para facilitar el servicio.

v
v

Mantener una actitud amigable

Deje que el ciudadano se desahogue, escuchelo atentamente, sin interrumpirlo
ni entablar una discusion con él.

Evite pedirle al ciudadano que se calme

No pierda el control; conserve siempre la cortesia, la tolerancia, los buenos
modales y el respeto por el ciudadano

Ofrezca disculpas si es del caso y hagale entender al ciudadano que usted
comprende su situacion.

Evite tomar la situacién como algo personal.

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

De alternativas de solucion, si es que las hay y comprométase sélo con lo que
se pueda cumplir.

Cuando larespuesta a la solicitud es negativa:

Algunas pautas que pueden ayudar para que la negativa sea mejor recibida.

v Explique con claridad y sin tecnicismos los motivos por los que no se puede
acceder a la solicitud.

v' De alternativas que, aunque no sean exactamente lo que el ciudadano
quiere, ayuden a solucionar aceptablemente la peticion y le muestren que él
es importante y que la intencion es prestarle un servicio de calidad a pesar
de las limitaciones

v' Asegulrese de que el ciudadano entendié la respuesta, los motivos que la
sustentan y los pasos a seguir, si los hay.

Centro Administrativo Municipalde Itagui -CAMI-.
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Cuando la solicitud no puede ser atendida inmediatamente:

v Expliquele al ciudadano la raz6n de no poderle atender la solicitud en
forma inmediata.

v Inférmele la fecha en que recibira la respuesta a la solicitud y el medio
por el cual se la enviard y asegurese de hacerle un seguimiento a la
misma para que él no tenga que volver a desplazarse hasta la entidad.

v" Finalmente termine el contacto adecuadamente, preguntando si le puede
ayudar en algo méas y despidase cordialmente.

5.4.7. MEDIOS PARA GARANTIZAR LA EFECTIVIDAD DE LOS DERECHOS DE
LA ATENCION A LOS USUARIQOS:

En la Agencia de Desarrollo Local de Itagti/ Adeli, nos comprometemos a brindarles
un trato amable, considerable y respetuoso, facilitAndoles los siguientes canales de
comunicacién con el fin de que puedan presentar, peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos y denuncias.

Atencion Presencial: para recibir orientacion y presentar, peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias pueden acercarse a la Agencia de Desarrollo
Local de Itagii, ubicada en Centro Administrativo Municipal de Itagii, Carrera 51
#51-55 Edificio Concejo Municipal - Piso 9 y Calle 52 Nro. 51-69 primer piso edificio
judicial- Agencia publica de empleo Itagui.

Atencion Telefénica: Pueden acceder llamando a la linea 3737676, Extensiones
1422,1428.

Atencién Virtual: https//:www.adeli.gov.co. Link de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias contactenos@adeli.gov.co y en Facebook. Agencia de
desarrollo local de itagui-adeli.

Correo Apostal: Enviar solicitudes a la Carrera 51 #51-55 Edificio Concejo
Municipal - Piso 9 y Calle 52 Nro. 51-69 primer piso edificio judicial- Agencia publica
de empleo Itagui.

6. REFERENCIAS NORMATIVAS:

v Constitucién Politica de Colombia 1.991: Articulos 2 y 20. Donde expresan

en su orden, los fines esenciales del estado, entre los que esta servir a la

comunidad, facilitar la participacion de todas las decisiones que los afectan

en la vida politica, econdmica, administrativa y cultural de la nacion; y que
toda persona tiene derecho a informar y recibir informacion veraz e lfrcial. ve
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Ley 1755 de 2015: regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo.

Ley 1712 de 2014:"Ley de transparencia y de acceso a la Informacion
publica”, regular el derecho de acceso a la informacién publica, los
procedimientos para el ejercicio, la garantia del derecho y las excepciones a
la publicidad de informacion.

Ley 1474 de 2011: “dicta normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
investigacion, prevencion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad
del control de la gestion publica”, articulo 73, Exige a las entidades del orden
nacional, departamental y municipal la elaboracion anual de una estrategia
de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano.

Decreto 2482 del 3 de diciembre de 2012: El cual estable el modelo Integrado
de planeacion y gestion publica de las entidades, manifestando que las
politicas de desarrollo administrativo incluyen ademas los planes
anticorrupcioén y atencion al ciudadano.

Conpes 3785 del 9 de diciembre de 2013, Politica Nacional de eficiencia
administrativa al servicio del ciudadano.

6.1. NORMATIVIDAD INTERNA:

v

v

Acuerdo Nro. 06 del 31 de mayo del 2016”’Por medio del cual se Crea el
Cadigo de Etica de la Agencia de Desarrollo Local de Itagui”.

Resolucién Nro 03 del 30 de enero del 2017 “por medio del cual se adopta el
plan anticorrupcién y de atencion al ciudadano en la Agencia de Desarrollo
Local de Itagii.

Resoluciéon Nro 27 del 28 de abril del 2017 “por medio de la cual se adopta y
establece los cabales de atencion al ciudadano en cuanto al medio y sus
horarios”.

Procedimiento para la atencion de las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias de la Agencia de Desarrollo Local de Itagtii/ Adeli.

Reglamento de la Agencia publica de Gestion y Colocaciéon de Empleo de
Itagui.
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P/E: Maria Elsi Duque Jiménez, Asesora
R/ Alejandro Carrillo Arias, Profesional Universitario.
Aprob6:  Andrés Felipe Londofio Restrepo, Gerente General.
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