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1. Prasentacidn

El grupo de Atencidn al Usuario y Participacion Social esta soportado en 5 lineas de accion,
cuyas estrategias de intervencion estan directamente relacionadas con el cumplimiento del plan
de accicn en la incistiva implementar &l sistema de atencidn al usuanio y participacian sociEl
dentro del objetve estratégico Nro. 4. “Foralecer y aplicar o mecanismos de controd y
seguimianto en la gestidn del aseguramienta y |3 prestacion de los servicios”; dichas lineas se
relacicnan a continuaciin:

Linea de accian para la humanizacion en ta prestacian de fos senvicios de saled,

1,

Z Linea de accidn orientacion e informacién en la prestacién de los senvicios de salud.

- Linea de acciin gestitn de peticiones, guejas, reclamos, soficitudes, reconocimientos,
sugerencias ¥ denuncias (PORSKE)

4, Linea de accidn para |a participacion social,

= Linea de accion evaluacion del sistema de alencitn al usuario y participacion social,

La Direccion General de Sanidad Militar con el fin de promover la proteccidn y promocion de
los derechos y deberes de los usuarios, fortalecer ka participacion social y |a prestacidn de los
servicios de salud humanizados, por parte de los diferenles actores del SSFM establece a
través de este Manual da Atencién al Usuaric una heramiants quea comprends os aspeclos a
taner en cuents an la atencidn; tales como protocolos, k& unificacion de conceplos y las
arientaciones generales para la gestion de PORS, canales de comunicacién a través de los
cuales & puede accader a los senvicios, tramites v horanios | entre oiros aspectos relevanias
para la prestacion de un servicio con calidad ¥ equidad que ofrece la DIGSA a sUs usuanios y
grupos de interds. Adicionalmente parmite generar sistemas de gestion establecidos pars la
atencitn al usuario y esté orentada hacia el logro de resultados an el marco de la integrabidad.
En donde sa debe tener una constante y fluida interaccién con les usvarics de manera
transparente y participativa prestando un servicio de excelencia y facilifando la garantia del
giercicio de los dereches cudadanos a raveés de la entrega efectiva de productos v servicics v
propender por la atencidn a |z ciudadania.

2.Objetivo

Implemantar en |z Direccién Genaral de Sanidad Miitar —DIGSA- herramientas que permita la
mepora continua de la gestdn de los servidores plblicos v confratistas, para incrementar ks
cenfianza de los usuarios dal Subsistemna de Salud de [zs Fuarzas Miltares — 55FM-, & traves
de b aplicacién de politicas v protocoles de atencidn, definidos con un lenguaje claro, eficaz v
oportung para confribuir en el mejoramiento continuo de |a calidad de bos senvicios.,
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El Manual de Alencién al usuario esta orientado a prestar un excelente senvicio desde |a
atencion a los usuarnios a través de los diferentes canales de atencidn, hasta la entrega de los
productos ywo servicios prestados por la Direccion General de Sanidad Miltar =DIGSA-

4. Fundamento Mormativa

1. Ley Estatutana 1757 de 2015 "Por la cual sa dictan disposiciones en materia de

promocion ¥ proteccion del derecho & la participacion demaocratica”,

Ley 830 de 2003 “Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas”.

Ley 1171 de 2007 “Por medio de la cusl se establecen unos beneficios a las personas

adultas mayoras”,

4, DecretoZB23 de 200% "Por el cusl se crea el Sistema Nacienal de Servicio al
Ciudadano”

5. Resolucidn 13437 de 1981 “Por la cual se consttuyen los comités de Etica
Hospitalaria y se adoptan el Decalogo de kos Derachos de los Pacientes™,

6. Resolucion 4343 de 2012 "Por medio de la cual se unifica la regulacion respecto de
los lingamientes de la Cara de Derechos y Deberes del Afliesdo v del Pacientz en el
Sistema General de Seguridad Social en Salud v de la Carta de Desempefic de las
entidades promotoras de salud de los regimenes contributivo y subsidiado y e dictan
oiras cispasicicnes’.

7. Resolucion 002083 da 2017 "Por la cusl se adopta la Politica de Participacién Social an
Salud-PPSS"

8. Acuerdo 050 de 2009 "Por el cual se sefialan medidas pedagdgicas con relacian a |a
Inasistancia de afiiados y beneficiarios a las actividades de salud del SSMP".

9. Acuerdo 0¥5 de 2020 "FPor &l cual se establecen Bs Politicas y Lineamientas para el
Sistema de Alencidn al Usuaro v Participacion Social del Sistema de Salud de las
Fuarzas Militares v de la Policia Macional”

10. Circutar 102 de 2013 Documentacion de acciones correctivas para peticlones, quajas,
reclamos ¥ sugerencias

11. Circukar Exierna 01 de 2011 Onentaciones para el seguimients a la Atencion Adecuads
de los Derechas de Paticidn

12. Circukar Externa 000000680 de 2015 Per la cual se establece el Desamolo de |a
Estrategia de Paricipacion Ciudadana Articulo 15 de |a Ley 1751 de 2015 y articulo 2
de la Ley 1757 de 2018,

13. Gircular Externa 000008 de 2018 “Por la cual se hacen adiciones, aliminacionas, y
modificaciones a la Circular 047 de 2007

14, Circular Extarma 017 de 2020 Instrucciones para el reporte de informacion retacionada
con la atencidn en salud, peticionas, quejas, reclamos y denuncias y procesos judiciales
¥ s modifican ingtrucciones de [as circulares 04 v 08 de 2020,

15. Directiva Ministerial 42222 de 20168 Coordinacion y ariculacion de |la atencidn y
servicio al ciudadano en el Sector Defensa

16. Directiva Permananta 005 (388286) de /2015 Lineamientos para fortalecer el desarrollo
de las lineas de accidn del programa de atencidn al vsuario en &l Subsistemnz de salud
de las Fuerzas Miltares,
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5. Marco conceptual

El manual de Atencidn al Usuaric es una herramienta gue comprende 10s aspectos 8 tenar an
cuenta en la atencidn; tales como protocolos, ka unificacion de conceplos v las orientaciones
generales para ka gestidn de PORS, cenales de comunicacion a través de los cuales s& puede
acceder a log servicios, tramites y horarios, entre otros aspectos relevantas para la prestacion
de un servicko con calidad v equidad que ofrece la DIGSA a sus usuarios y grupos de interés
Adicionalmente permile generar sistemas de gestion establecides para la atencién al usuark v
ecté grientadz hacia el logro de resultades en &l marco de i3 integralidad. En donde se debe
tener una constants v fluida interaccion con los usuarios de manera fransparenie v participativa
prestando un servicio de excelencia v facilitando |z garantia del gjercicic de los derachos
cludadanos a través de la entrega efectiva de productos y servicios v propandar por 3 atencion
a la civdadania.

G, Delrniciones

Se resaltan algunos aspectos seleccionados por la Organizacian Mundial de la Salud cuanda
se reunieron para integrar el concepto del trato a los usuanos dentro de un sistema de salud v
narmas técnicas de calidad, que incluye enfre otros:

Accesiblidad Es la posibibdad que tlene el usuario de ullizar los senvicios de salud
que ke ofrece gl Sistema General de Seguridad Social en Salud.

Acceso a Los servicics de salud deben fomar en cuenta gue el bienestar deal

camunicacisn; usuare s ve favorecido al permitir que 3¢ mantenga & contacio con

sus familiares y amigos, asi como el respetar sus creencias religiosas
cuando aste sea el caso ¥ no alters [a dindmica de [a alencidn médica

Atencion pronta:  La atencién médica reguerida debe sar provista lo suficiertameanta
rapido para que no cause molestia o agrave al padecimianto

subyacente
Afributos de Caracteristicas, referentas o estandares que espera el civdadano de un
Satisfaccidn sarvicio que sa le prasia;
Autonomia: Significa liberiad pare "auto dirgirse” y tiene estrecha relacion con el

cancepto de “empoderammenta” del usuana. Concretameante, se rafigre
a que el sistema respete el derecho del usuario para rehusar algin
fratamiento v de ser consultado en relacion a las decisiones que se
fomen con respecto @ su salud,

Calidad de las Este es un dominio que algunos han llamado de “hoteleria® Se refiere

comadidades al hecho de que la alimentacion proparcionada debe ser de calidad vy

hasicas: provista en canfidad suficients, que los bafics, salas de espera y
consultorios deben estar limpios vy bien venfilados, ademas de sar
confortables.
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Ta que cierfos individueos pueden tener preferencias sobre el sexo o
edad — enire ofros aspectos = de las personas que le van a tratar, la
capacidad de ebegir al proveador institucional v personal de |a atencicn
requarida debe ser un derecho contemplado y respetado por el sistema
de salud.

Fersona gue hace pars de una sociedad, conlleva a una serie de
gerechos v deberas que cada uno debe cumpdiry hacer cumiplir

Es & deracho del usuario a hacer todas las preguntas que considere
necesarias ¥y a recibir oda ke Informacidn relacionada con su
padecimients an forma clara para &,

Sa refiere a que e informacidn provista por el usuaro v la generada
como resultado de la consulta debe salvaguardarse y no ser divulgada
sin consenfimiento expreso de los individuos.

Es el grado en el cual los usuaries reciben las intervencionss requeridas,
madiante una secuancia légica v recicnal de actividades, basada en el
conocimiento clentifics,

Es la relacion entre e equipo de servicios da salud y los usuarios,
definlende variables como informacidn recibida, calidez y actitud de
escucha,

Mecanismo de participacion politica y heramienta de control social gue
tienen todos los  cudedanos amparados por  parametros
constilucionales,

Cpinignes o palabras que enaltecen una labor realizada o un senvicio o
persona en particular,

Es la posibifidad que tiene el ususric de oblener los servicios que
requiers, sin qus se presentan relfasos que pongan en resgo su vidg o
su salud. Esta caracteristica sa relaciona con la organizacian de la oferta
de sarvicios en relacion con ke demanda y con el nivel da coordinacion
institucional para gestionar el acoeso 3 los servicios

E= al grado en el cual los usuarios obtienen [os serviclos qgue requisran
con @ mejor wtilizacion de los recursos de acuerdo con la evidencia
cientifica y sus efecios secundarios $on menores que los beneficios
potenciales,

Soliciud verbal ¢ escrita para resolver una inguistud especifica frente a
la prestacion de un senvicio

Ez la expresién de msatisfaccion o inconformidad referida a I

presiacién de un semnvicio ¢ la deficients atencidn de una perscna en la
prestacidn de un senicks en una entidad.
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Salisfaccitn de  Percepcitn de los usuanios sobre &l grado en que se han cumplido los
los usuarnics: requerimientos que sclicta.

Seguridad: Es el conjunto de slementos estructuralss, procssos, nstumentos v

metodelegias basadas en evidencias cientificamente probadas gue
tienden & minimizar el riesgo de suftir un evenio adverse en el proceso
de atencidn de salud o de miligar sus consecusncias.

Sendcio al Interaccian entre la organizacion v el uswario a o largo dal eicle de vida
ciudadana: dal producio.

Solciud de Reguenmienta d= informacion pdblica, que puede ser solicitada poa
Informacian: algun civdadanc, de acuerdo a la compeatencia mshtucional,
Sugerencia; Es el aporie de kos usuanos para majorar la alencidn en los s2nvicios
Trato digna: Ez el derecho de los usuarios a ser tratados como personas en toda la

axlensiin de la palabra mas que como pacientes debido a ka relacion
asimetrica gua la enfermadad o discapacdad pueda asiablecer
Involucra el derecho de liberdad de movimienios, el respelo 2 la
privacidad e intimidad de las personas v @l sef Fatado cordialments por
todo el personal — médico y no - del sistema.

7. Acronimos

DHGSA: Diraccian Ganaral de Sanidad Militar
DisAN EJC:  Direccian de Sanidad Ejercito Macional.
DISAam ARC: Direccidn de Sanidad Armada Macional

ESM: Establecimients de Sanidad Miltar

JEFSA FAC: Jefatura de Salud de la Fuserza Aarea Colombiana.

PORSR Peticianes, guejas, reclamos, sugerancias y reconacimisnios
4. Ejecucion

8.1 Actiiud vy atributos del Servicio

El talento humano asignado a las oficinas de atencidn al usuario debe reunir los requisitos de
formacsan, competancias, habilidedes v expeanancia acorde & las actividades que va a
desampeniar, con conocimientos sobre la culiura del sarvicio y stencién al ciudsdana. Por ello
8% necesario contar con:

2.1.1 Actitud: Es la disposicion de animo de ung persona, expresada mediante diferentes
formas como la postura corporal, el tono de voz o los gestas

8.1.2 Actitud de servicio: Disposicion de escuchar al olro, ponerse en su lugar, entendar sus

necesikdades vy paliciones,; pensar coma ciudadang, ser conscientes de que cada persona tiene
una viskdn y unas nacesidades diferentes, que exigen un trato personalizado.
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El zarvidor publsco debe:

Aprender a identificar a su usuario para brindar un servicis con equidad.

Ser un lider que desamolla habilidades sociales, se valora y gerencia su labor de servicio.
Fornalecer sus conocimientos técnicos y brindar respuesta a las necesidades del
cisdadano

Comurticarse con &l usuario de manera clara, educada vy efactiva,

Escuchar al usuario sin interrumipina mientras hahla,

IF SlEemone un paso mas ala de ko esperade en el servicio.

Compromaterse dnicamenie con o que puada cumplic.

Sar dhea, diligente, clara y onieniado al servicio

Ser crealivo para dar cudadanas vy Lsuanas una experiencia pogitiva de semvicia,

o

e oafe g L G D

8.1.2 Alnbutos del servicio al ciudadano

Un servicio de calidad debe curnplir con ciertos stributos relacionados con la expectativa que &
Ciudadano tiene sobre gl servicio que necesita

llustracidn 1 Aspachos necesarnios parg el sarvicio

Fissrris Direcoion Generad oe Saridad Mtar. (2019-08-300 Alansdn &l yeuais. Proaooice de eervicio 3 ciodadans
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Fuenter Direcoon Geredal da Sarmind Minas, (201 0-03-200 Alancedn 5l LsSusnd Pioincoes e serdnn &l cudadano.

B.1.4 Compromisa de la Direccion General de Sandad Militar con el Servicio al Giudadano
Se basa en |a estrella dal zervicio de a siguiente manera:

o :f?:iEFWIl.‘-lﬂ_’: @

./ \l'

lustracin 3 Compromess da la Dirsccidn Genaral da Sanidad Miltar con &l Sarvicr al Ciudadano

Fuamie: Dirccidn Genaeral de Sanidad Meltar, (201 0-08-30). Atoncdin &l usuario. Protopolos o servicio @l cledadano.
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5 Aspectos necesanos para el servicio

Aol ulacanm s
e o gt B T

wralfanfas [wveurmgs |

¥ Rl oot lon
D NETVRC AT |

llpstracion 4 Aspecios Necessos pars &l semnicn

Fsritey: Dirstsidn Ganaral oo Sarsdad Mibior, (2018-02-20% Abenciin &l usuans, Progosics de sarnss & cudasdana,

8.2, Gestidn con valores para resultados MIFG

Atencion al usuand se encuentra armonizado con & MIPG dentre de la dimension 3 Gestian
con velores pera resultados, el cual busca enfocar su gestion hacia |a ciudadania; para la
prestacion ce mejores servicios y producios de mayer calidad hacia los ciudadancs
Incluyendolos dentro de sus procesos para la generacicn de valor.
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5.3 Carta del trata digno

CARTA DEL TRATO DIGNO
s AL USUIARID DEL SSFM
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8.4 Derechos y deberes de los usuarios del sistemna da salud de las fuerzas militares
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Manual de Atencidn a Usvarie DIGSA
MINISTER} DE DEFEMES MACIONAL

COMANDD SEMNERAL DE LAS FUERZAL MILITARES B E T TE T T
CIRECCION SEMNSRAL DE SAMDAD MILITAR MDN-LOGFAEPROALIFS-DIGEA-MA 331
GRUFD ATENGION AL USUSRID Y PERTICIPRCIDN Process 08 Aencion  al Uscaro y

CIAL { .
i Faricipasidn Sasal

8.8. Protocolos de atencidn
5.6.1 Pautas para todos los canales

Tenga &n cuenta & perfil que se requiere para los servidores pdblicos que brindan 2ervicio
a8 cludadancs a traves de los diversos canales.

Haga divulgacion del portafolio de senvicios ofrecidos por la entidad a través de diversos
medics,

Comunigue anticipadamente |a totaidad de requisitos para el senvicio,

Informe la disponibilidad de los canales que ofrecen gl servicio.

Mencione ofros tramites ylo entidades involucradas en el servicio.

Revise constaniemente la validez de la comunicacicn

Propenda por la facilidad de acoceso y relevancia de |2 informacion suministrada.
Simplifique, racionalice, optimice o aulomatice los ramites o servicios,

Litiice &l formato de recapcitn de soliciiudes establacido en el Sistema de Gestidn de
Calidad o establezea uno =i no lo hay, para recibir solicitudes verbales de usuarios en los
puritos de comtacto por cada canal,

Actualice de forma permanente los Protocolos © bese de datoe con informacion de
direccion, telefone, horarios de senvicio v competencia de Dependencias y Entidades del
Sector para informacion general.

o el B

&

Durante fa prestacion del sarvicio:

Ofrezca Informacion sobre la prestacidn del servicio,

Establezca mecanismos para registrar ef servicio a ciudadanos que desean identificarse
COmMo AnGnimo.

Salicite sdlo aguello que &2 necasano para la prestacion del servicio,

Brinde altemativas de solucién cuands el ciudadane no cuenta con todos los requisitos.
Tenga claro lot conceptos y procedimientos de la Entidad para el tratamiente de
peticiones, guejas, reclamos y sugerancias.

Walide que |a respuesta que brindara es completa, de fondo v acorda con lo solicitadao.

0 gl B

Cigrme de la prastacidn dal servicio

e

Elnn-::lme al ciudadano un estimado de los pasos a seguir v los tiempos asociados al tramite
O eI,

Mantenga informado al civdadane del progreso del servicio reguerideo,

Qbtenga retroalimentacidn del ciudadano, sobre ia calidad de su experencia

Evalle y monitoree los resultados de |a prestacion del servicio.

Sclucione situaciones gue afecten |3 satistacsion dal ciudadana.

Fublique resuliados de |2 evaluacidn del sarvicio,

Verifique con el civdadano que |a informacidn entregada responde a sus inquietudes
Utibice los instrumentos disefiados para medir la satisfaccion del cludadano sobre of
senvicio.

El resultado del servicio debe facilitar fuluras solictudes de servicios

Tenga en cuenta situaciones atipicas o de dificll solucion para retroafimentar y ajustar los
prodocoles de servicio.

Lo T -
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Tenga an cuenta ks cbservaciones, percepciones y comentarics de los ciudadanas para

mejorar su laber, no los toma de manera personal ni busque confrontacion

2+ Efectie autoevaluaciin periddica a la aplicacion da procadimientos y uso de herramientas
da senvicsa al ciudadano,

= Realice periddicamente una autcavaluacion individual a su labor de servicso al ciudadana.

& E.1.1 Pautas de servicip canal pressncial

Es el espacio fisico en al que los ciudadanos interactian con |2 organizacion para realzar
tramites v servicios, solicitar informacion, ocrantacion o asistencia relacionada con &l que haoer
de la organizacicon.

Durante la prestacion del servicio se dabe lanar en cuenta.

Presentacidn del puesto de trabajor

< Cercioresa gue su pueste de trabajo se mantenga ordenado, limpic, despejado,

presentable a la vista y acorda con bz ineamientos da arden v aseo que establecs el drea

de Salud Ccupacicnal,

Evite colocar publicidad u otros elementos sienos a la Entidad en al sitio asgnads para al

servicio al cludadano,

Disponga del papel para la impresora de eliguaias, un soporte para los sallos =185 el caso,

esferos u otros elementos de manera que no dafien o manchen e mobiliario asignado

Revise y organice a diario sus elementos de trebajo como cosedora, dips u ofros, de

manera gue ne genere interrupcicnes durante el servicio al ciudadano,

% Evite mantenaer alimentos, bebidas o utensibos de comsda sobre el escritonio; asi como
escuchar mdsica, ver videos v &l use de audifonos u otros elementas, que generen una
barrara de comunicacion durante el sarvicio al ciudadano.

< Verifigue gue el sistema o mecanismo de asignacion de turnos esié oparando de forma
adacusds.

L -

L

Presaracin parsonal del servidor pablico:

< 3 uliliza algin distinfive insfifucional como uniforme. chaleco o camé, ufilicelo
sdecuadaments reforzando una imagen instituconal positiva ante el ciudadano.

# Gi usa vesivario civil, utilice ropa, zapatos y maquillaje discretos,

Curante la prestacion del servicio g2 debe t2ner en cuenia;
Ingreso ! Saludo:

La primera perscna en lener contacts con el civdadano es un servidor piblico con &l rol de
arientador o anfitrion, por lo cual su actitud de servicio es muy imporante para causar una
primera imprasian positiva

Verifigue =i el usuario o ciudadano presenta una situacidn especial o discapacidad v aplique al
protocolo de servicio para tal fin

Haga contacto visual, sonra v dé la bienvenida al ciudadana.

< Evite hacer esperar al ciudadano y en exirema caso de tener que hacerlo por un momento,
solicitele con amabilidad esperar v tomar asiento; luegoe agradezea la espera.

“+ Responda al saludo del ciudadano amablemente ejamplo: buenos dias, mi nombre es en
fque le puedo servir,
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# < Brinde al ciudadano un servicio completo y exchusivo, evite distraccionas.
# Brinde al ciudadana un frato cordial, espontanea v sinceng

Andlisis ¥ comprension;

o

Escuche con atencidn las inquistudes o necesidades del ciudadano y evite involucrarse

de forma persanal con las opiniones v juicios subjetives gue el ciudadanc emita.

% Siel tama consultado por el ciudadans no e de compstencia de fa entidad, identifique af
competente, Indiguels |a instancia qua reschverd su inguistud, dande por escrio s
direccion yio teléfono y explicande por qué deba remitirlo.

< Sidebe ausentarse de su pussto pars realizar alguna gestidn relacionada con la consulta
expligus &l civdadano: Porgué debe hacerio v el tampo gque durara |z ausencia

<+ Al regraso agradezca la espera, continde con el servicio y evite ausentarse de nuevo

« 3Siel ciudadano debe presentar requisitos para resolver una solicitud, brinde la informacion
completa del tramite o servicio, de qué forma se debe presantar y los detalles gue permitan
una mejor orientaciin, evitando que el ciudadano pierds tiempa

< Sea cancreto.

Sotucadn:

< Verilique qua la informacion entregada al cludadans es veraz y asta actualizada.

# 5ila solicitud no puede ser resuelta de inmadiato, informe &l motivo de demora, &l tiempo
redio por al cual recibirs respuesta,

+# &SI hay aslguna falla que no permita culminar el tramite, ofrézcale disculpas y alernativas
de salucidn.

% Ses un asesor del cindadano y brinde valor agregado orientando |2s siguientes acciones

gque deba realizar u otras instancias a las cuales debe acudir come producto del tramite o

sanvicio que ke fus entregado. sies & caso.

Mo promeata lo que no puede cumplir

s

Para el cierre del sericio del serviclo se debe tenar en cuenta:
Despedida

% Al despedirse pregunte al cludadano si desea slguna informacidn adicional
< Recuerde al ciudadano la posibilidad de utilizar diferentes canales de senvicio
o Agradeézcale permitic servirko.

8.6.1.2 Pautas de servicio canal elecironico

Es lIa via o conducte por el cual &l ciudadane a través del uso de internst, uliliza varias formas
de comunicacién oon la entidad y obfiane una respussta por &f misma media.

En la preparacidn del senvicio se debe tener &n cuenta:

Caracteristicas del canal electrdnics

% Parmite el acceso y | interaccion de todos los cledadanos con la informacian de 1a Entidad
desde cuglquisr lugar del munda.

< Permite que ol ciudadano comunigua sus peticiones, quejas v reclamos anta |a Entidad

% Permite la rendicion de cuentas en tiempo real de manara transparente, generando mayor
confianza hacia la gestidn del Estada.
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Lineamientss genarales para la implementacian de senicios eleciranicos

Contemple [imitaciones de compatibilidad, accesibilidad y usabilidad de |os sistemas Os
informacian,

Actualice las plantillazg, logos y elementos de imagen insttucional,

Establerca las rutas claras de acceso a tramites y senvicios por cans! elactromco.

Tenga en cuenta la inmediatez de la respuesta esperada por @ wsuario segun e canal
ytiizade para comunicarse con k& Enfidad.

Fara el servicio por chat establezca profocclos de respussia g preguntas frecuentes
gicance de informacion y guion de dialogo basico con o8 sigulentes slementos:

Saldo v bliervenida, identificacicn de la sala y dependenca. frases amables, pasos a
g@guir en caso de no poder atender la inquietud, pasos & seguir en caso de fallas en la
COMUNICacion

Tenga en cusnta:

&

=
i

Se reglamenta la recapcion y ramte de peticiones por medios electrdnicos en la
normatividad interna

Lineamientes de seguridad informatica establecidos.

Ciué fipo de informacion |25 gustaria 2 los ciudadanos en estos medios.

Durante | prestacion de senvicio s& debse tener an cuania:

Saludo

als

=

=

b

Personalice el mensaje saludando al remitente, saguido por el thulo y el nombre con frases
como: Buenos diss Sefior Pérez, Buenas tardes Sefiora Sudrez

Dirijase d& manara cordial agradeciendo el uso da &sa meadic para comunicarse con 1a
Entidad

En &l chat salude al usuarnos de acusardo con al guion astabladdo.

Cuide la redaccidn, escritura y ortografla

Analisis y comprensiim

< Evite hacer juicios subjetivos o comentarios alrededor de posibles frases sgresivas o
negatwas por parle del remiante.

< Enlos comeos electrinicos ef asunto debe zer clare, concreto y relacionade con el objetive
dal mansaje.

Solucion;

< Chganice las ideas, sea claro, concreto v amable en la respuesta o asesoria que brinde
relacignada directamente con la consulta.

< 3iva aenviar un mensap a varias personas, liste los nombres en orden alfabético v envie
copias solo a guisnes necesiten keer su mensaje,

% En el chat mantenga una comunicacidn permanente hasta cerrar el ciclo de servicio,
leniendo en cuenta los iempos establecidos en los lineamientos especifices de uso de
cada canal.

<

Mantenga la privacidad de los funcionarios u otros ciudadanos en |a informacian gue
transmita an las respuesias
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Utilice un tipo de letra claro, preferiblemente Arigl 12, sin el uso letra maylseula sostenida
pues represents agresividad . Evite el uso de emoticones

< Use un lenguaje profesional y amable de manera gue el receptor lo entienda.

4= Use encaberados para guisr al lecior

% Puede utiizar abreviaciones siempre y cuando esté seguro que el receplor conoce su
significadao.

% Evifz los chistes o clichés para evitar cbslacubs en la conversacian,

% Utilice el lenguaje técnico soko si su lector conoce ef lema y entiende los términos

< Tenga en cuenta bs dereches de autor y propiedad infelectual,

% En comunicaciones escritas utilice ayudas visuales como listas, cusdros, tablas,

diagramas de fujo o drbol.
%= Use oracionas coras v simplifigue su estructura.

Ejempla:

Mds complicado: Para akcanzer los resultados esperados y cumphr con los termincs legales, el
Consejo Nacional debe realizar la confratacion para el mes de junio

Mas simple; El Consejo Macional debe realzar la contratacion en el mes de junio, para alcanzar
los resultados esperados y cumplir con los términos legales,

FPara cerrar &l sendcio se deba tened aa cuanta:
Despedida

% Despidase de manera cordial, con dispesicién de seguir atendiendo sus inquistudes y
comunicandole otros medios de acoeso a la misma informacian,

En los carreas escritos indique los datos del firmante o responsable de la comunicacion
asi: Nombre, cargo, nombre de |3 entidad, direccon v teléfono de Contacta.

% Efectde autoevaluacion validando que la respuesta enviada es completa, de fondo y
acorde con ko requeride por el solicitants,

Utilice &l simbolo de prioridad (i) en los mensajes solo cuando sea necesario y de una
manera consciente para que el lector pueda diferenciarlo y dar el ratamiento adecuado.

o

e

8.6.1.3 Pautas de servicio cana! telefénico

Por este canal es posible la interaccidén en fempo real entre el servidor pdblice v el ciedadanc
a traves de las redes de telefonia fija o movil. Perienscen a este canal los teléfonos fijos de las
entidades, conmutadores, ceniros de llamadas (call canters) ¥ centros de contacto.

Fara la preparacion del servicio se debe tener en cuenta

Lingamientos generales para implementacion v uso de canal telefénicn

Si cuenta con call Center,

< Defina tipo v alcance de k3 informacidn a brindar considerada confidencial coma némina,
bases de datos u olros.
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Establezca pardmetros claros de confidencialidad, contral de calidad v oporiunidad en la
respuesta, informes estadistices y medicidn de satisfaccién dal sarvicio si éste es prestado
por una emprasa confratista.

Efectie ka correspondients capacitacion sobra informacian espeacifica de b Entidad para
&l parsonal que sirve a usuanos por esle canal,

Revisar que los elementos (computados, teléfono, diadema) v los documentos para &l
sandicio estén disponibles

Conecer las novedades del servicio mieniras 2e astuva fuara da turno.

cuenta con conmutador, linea telefénica directa graluita nacional o local (en oficinas v

recepcign}

L]

L]

Varificar que =& conocen kas funciones del teléfono, por ejempla, cdmo ransferir una
llamada o poner una lamads en espera

Tener a mano al listado de las extensiones a las que 2 posibke que se daba transferir una
llamada

Designa & un servidar pdblico responsable dal servicia la atencidn ¥ garantice que ésta
sea permansants

Capacite al personal asignado en el tipo de infermacién que puede brindar, teniendo en
cuenta la informacion de caracter confidencial y filiros para entrega de informacian
clasificada confidencial.

Durante la prestacidn dal serncio sa debe tener en cuanta lo aguianta:

Ingreso/saluda:

o
£

Canteste la llamada anies del tercer imbee, en lo posible.

Es mportants saledar primere con frases como "Buanos dias”, "Busnas tandes”, dar el
nombre de la dependencia. el nombre del senvidor publico ¥ ensegulda ofrecer ayuda con
frazas como: “AEn gue le puede ayudary” Evite tdear al usuario o ciudadano,
Establecido el nombre del ciudadana, dirfjase nuevamente a &l por su nombre antecadido
de "Sefior”, "Sefiora” y preguntar ": En qgue puedo ayudarle?

Analisis v compransion:

4 Escuche atentamente, fomando nota da los puntos importantes,

< Egpere, sin interrumpir, a que el ciudadano termine de hablar antes de responder,
siguiendo & guion establecido (call center), asi |a soliciiud no sea de competencia del
senvidar.

+  Encasode que la soliciud no sea de competencia del senvidor, amablemente comunicarle
gque & pasara la llamades al erea encargada o darle el nombre de la dependencia, Entdad
y nimere de teléfone en donde puede recitsr la informacion.

< Bajo nnguna circunstancia se debe transferir una llamada sin antes verificar que alguien
si wa a atender al ciudadano,

Bolucin:

Lina vez enbregada la respuesta, si es preciso, informe al cludadano gué paso sigus an el

procesd.

Si debe poner la lamada en espers;
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Explique al ciudadano por qué daebe poner la llamada en espera & indique el tiempo

aproximado que tendrad qQue esperar.

< Antes de poner |a llamada en espers, solicitele permiso para hacerlo v espere la
respuasia.

<+ b5i se estima que el tiempo de espera sera largo, brinde la opeidn al ciudadano de que se

mantanga en |a linea u ofrezea devolvara la Bamada o brindarle respuesta por un medio

seleccionado por el usvario, siempre y cuando los procedimientos de la entidad lo

parmilan, si el civdadano acepta la devoiucidn de la llamada, debe pedire o nimemn

teleitnico o datos del canal seleccionado v, efectivamente, enviar la informacion,

Cuando el cudadano haya aceptado esperar, retome la llamada cada 3 minutos y

expliquels como va su gestion hasta brindar una respuasta final,

Al ratomar 2 Bamada, agradazca por [a espera o disculpese por la demora, en el evento

de gue se haya excedido en al iempo prometide

o

o

Si la soliciiud del cludadana o pueds ser resuelia de forma inmediata:

< Exphgue la rezdan de la demora.

< Inferme la fecha o lempe aproximade en que el ciudadano recibird respuesta y el media
par al cual s2 haré

2 Para los mensajes de texto recibidos por teleforia mdwil:

* Informe al ciudadano por un medio alterno, si existe, en caso de que los mensajes no
cumplan con los criterios esiablecidos; en caso contrario, contactelo via mensaje de texta.

< Una vez recibido el mensaje, analicalo a fin da definir los medios v forma de raspussts,

Para &l ciere del servicio se debe tenar en cuenta:

Deszpadida:

]

Verfique con el ciudadanc que entendid la informaciin y preglintele si hay algo mas en lo
gt [ pueda senir,

Retroalimente al ciudadano con lo que se va a hacer, si queda alguna tarea pendiente
Despidase amablemeanta, lamandeda por U nombre

Permita al ciudadano o usuario colgar primera.

5i hubo alguna dificuliad para respondar por faita de informacién o errada, comuniquelo
al jefe inmediato para gue resuelva de forda

5ise tomo un mensaje para otro servidor pablico, informarle y comprobear sl la llamada fue
clevualta,

L - - -]

£ .6.1.4 Pautas de servicio multicanal

Contempla los diversos canales dispuestos por la entidad para un mismo fin come la recepcitn
de correspondencia, peficiones, quefas. reclamos, sugerencias u ofras solicitudes; participacion
ciudadana, divulgacion de informacion peor medios escritos, audiovisuales, impresos
electrénicos o material pubbcitario.

Fara la preparacidn del servicio es necasaria tener en cuenta ko siguienta:

Correspondencia

Defina los puntos de recepcién de comespondencia y procedimiantos para su gestin,
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¥,
-

o

"> Tenga & mana y en funcionamiento los elementos necesanos para recibir y madicar 8
colrrespondencia

Tenga en cuenta los profocolos de servicio presendal, 51 es o Gaso,

Feciba los documentos gue el ciudadano quiere radicar; si el documento no s de

competencia de la entidad, informar de esta creunstanca al ciudadans, En caso da que

imzista en radicarlo, 22 dabe recibir.

Destape e sobre. verfigue ¢l contenide v los anexos, siguiendo las normas de gestion

documental.

s Asigne um ndmero de radicado a8 cada documento; 18 numeracion debe hacerse en estnclo
arden de llegada o salida Les ndmeros de radicado no deben estar repetidos,
enmendados o Achados,

< Registre tpdas las soliciiudes recibidas por cualquiera de los canales de servicio descrilos
en este profocolo, en el sistema de geston de documentos electrdnicos de archivo vigenite,
la fecha y hora de recibe,

< 5i gl documenta recibido as fisico, avite cubsir o altarar &l {exto del documenta con

etiquetas de registro de correspondancia.

L]

Para el cierre 3 necesarno,

< Firmar o s2llar ka copia o planilla del remitente e informar al civdadano o usuano 2l procesoc
gue sigua en la entidad.

o Tramitar la correspondencia recibida a las instancias compeientes cumpliendo el
procedimianto establecido.

Buzdn de mensajes

< Utilice el formalo establecido en el Sistemna de Gestibn de Calidad, establecido por cada
una de kas fuerzas, para sar diligenciado por &l usuario o ciudadano o establezca uno si
na lo hay,

% PRavige gamanalmenie la disponibiidad de formatos,

% Siga el procedimiento de aperura, registro y ralamiento de sugerencias, establecido en
gl Sistema da Gestion de Calidad,

< Exiraiga los formalos dillgenciades por los cudadanos segin el procedimiento establecido
an la Entidad,

Para el cizre es necesario:

< Brinde una respuesta al ciudadano sobre las acciones emprendides por la entidad debido
3 SU sugerencia,

BE.2 Gestion de comunicaciones, peficiongs, quejas, reclamos, sugerencias (PORS y
felicitacionas)

La POQRSE s2 encugnfra en estado solicitado cuando ne ha side revisada v debe diraccionarse
a la dependencia o gestores responsables por compelencia

Recibida ka solicitud, sa dabe clasificar como (PORS) peticidn, peticidn de informacion, queja,
reclamo, sugerencia. felicifacidn o consulta, en &l Sistema de Geston de documentos
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“glectronico vigente, seglin sea el caso y teniendo en cuenta &l significada de cada tipo de
solicitud.

< La PORS se encuentra estado TRAMITE o GESTION cuando estd en estudio o en
investigecion para poder dar una respuesta al ciudadang,

< Chganice la informacion,

% LUtilice los sistemas de gestion de documentos electronicos designados por la entidad pars

ia clasificacion, gestion y respuestas a los requerimientos de la poblacidn,

En caso de que la solicitud no sea competancia de la dependencia o la Entidad, se debe

tramitar por competencia acorde con 1as normas vigentes dentro de los términos legales.

% Cuide la redaccidn, escritura v ortografia.

+ Uilice la capacidad de andlisis para comprender las necesidades del ciudadano, |13
respuesta debe ser de oremtacian y asesgria, ante todo.

< WMilice una introduccion, &l desarrcllo de lo Indicado en la misma y conclusion o idea final
donde expligus 2l ciudadane o usuario lo que debe hacer,

< Tenga en cuenta los linsamigntos de lenguaje clare descritos, para facilitar la comprensidn
del ciudadanc o usuano

< Responds oportuna y definifivamenta la sobeitud, cumplisnda las normas de gestidn
documentsl, términos de ley y normatwvidad vigente en la materia.

L

En el cierra del senacio s& debs tener en cuenta;

% Sila comunicacion escrita Beva firma digital, verifique que la informacian del remitente y
cddigo de barras esté completa v as visble.

4 \Verifique que |a informacion de documentos adjuntos esté acorde a lo enunciade en la

COMUNICECIoN remisoTia,

Verifique los registros de envio de la respuesta al peticionario y gue los datos de envio

estan ecordes a o indicado por el usuario

En caso da devolucion de la comespondencia, siga el procedimiento de PQORS.

La PORE se encuenira en estado CERRADD O FINALIZADA cuando se ha brindado

respuesta definitiva al peticianario,

o

e

8.6.2.1 Servicio al usuario y tratamiento PORS

equipn do
=y ic ko 2l
cudadano v
tretamiento de
pars omcada

G B, TR0 nder o

mismar soiND pOrs

al caxladang v medie
sab=Saccion

lusirpsidn & Servicis al utusia y Falsmienda PORS
Fresea: [recoon General oe Sankdad Miler, (2078-08-20) Arenctn &l usuano: Prolocoios oo serdsio a cludedsnn
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# 8.8.3 Pautas de servicio siluaciones especiales

El servicio gue brinde a las persenas con situacidn de vulnerabilidad es aspacial
Porque: Propende por la proteccion de sus derechos, |bertades, dignidad e inclusion en la
sociedad; v ne porgue sean diferentes

Inconformidad o sgresividad: Evite sentimientes de frusirackdn, confusién o molestia en =
caudadanag

Conserve la calma y parmita al ciudadano desahogarsa.

Mantenga el contacta visual con una actitud de comprension ¥ disposician de ayuda.
Evite asumir la actiiud del ciudadanc de forma personal, si considera gue no pusdea
manajar la situacidn sobcite apoye a un supenor o compatero.

Presente disculpas al ciudadano por la situacion que onging la inconformidad.

Litilice |2 empafia para entender lo que &l cludadana réquiars.

Prezante alternativas de soluckn de manera sincera v sin comprometer algo gue no sa
pueds cumplir

oo

g o ol

Brindar respuasta megativa; Sial tramitar una solicitud, no es posibéa brindar una respuesia
positiva ya sea por dificultades tecnoldgcas, humanas o informativas:

< Expligue al cludadano cudles son los motivos v brinde una aliermativa de solucidn que,
aungque no sea |z esperads, no genere inconformidad en el civdadano.

Cres comdiciones negociadoras de manera que se reduzca &l rigsgo de incenformidad o
Evasm

Tome las acciones que reduzcan &l riesgo de que ka situacion =2 vuelva a praseniar.
Agradezea al cludadano la comprensién ante la shuacién.

Si en el momento no puede resolver la selicitud y promete alguna accion proxima,
carcidress de cumpliria.

Bl b

Emergancia; Evenlo 0 sucese que ococume de manera impravista v pueds alterar &l normal
funcicnamiento de ka Entidad

< Los ciwdadanos que se encuentren dentro de las oficings de e Entidad, son
rasponsabilidad de la Dependencia quea los abende; por lo cual 5o debe:

Dar aviso inmediato &l Brigadista encargado de dicha oficing o piso en = Entidad.
Efectuar e censzo de dudadanos ¢ usuanos que se encueniran en & momente en la
dependencia o punto de servicio si es presendial e informar a los grganismaos de
emergencia

Tener an cuenta el directoric y ndmers dnice de emergencias institucicnal o estatal
Identificar la sefalizacikdn de salidas de emergencla v rutas de evacuacion.

Mantenar las areas de transito libras de objelos o elementos gue pusdan gensrar
gCccidentes o percances con los ciudadancs

= Acatar las insfrucciones de s organismos de emargencia a cargo da la situacion.

e 4

b B

Transgensrisma o peblacidn LGTEL

4 Personas cuya dentidad yo expresion de génera pusde o noe comesponder con su género
al nacar.
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< El servidor que atienda al cludadano debera refarirse 2 &l o ella segin el nombre con el
cual sa haya identificada, independients si en el documento de identificackin se registra
un nombre del 2exo confrario, con respeto & su dignided.

% Evite comentarios o actitudes que demuesiren la no aceptacidn de los rasgos fisicos o
actitudes que realice el ciudadane ¥y que se consideran confrarics a los esteractipas
normalments acepiados.

Baja talla:

% Trastorno del cracimiento de tipo hormonal o genético, caracterzada par una talla inferior
a la medida de los individuos de la misma especie y raza

% 5i la oficina no cuenta con las condiciones estructurales adecuadas, debera pedirle 2l
ciudadano que tome asienlo en un sifio carcano a la ventanilla donde lo stenderd el
sarvidor asignada. para esto el servidor piblico debe sentarse frente al ciudadeno para
mantener una comunicacian de igualdad.

Sarvicio pricritaro:

En caso de presentarse mas de un caso a la vez, el servidor anfitrion u orientador debe dar
pricridad zegin situacidn ¥ asunte en &l siguisnte arden:

% Menores da eded

Madres gestanies o lactantes con nifios menaras a 3 afios

Aduitos maycres (personas consideradas con edad superior a los B0 afios),

Ciudadanos con stuacion de discapacidad (Fisica, Audiiva, Visual, Talla baja)

Weteranocs de la fusrza publica

b - -

Menores de edad, mujeres gestantes o con nifos lactantes, tercara edad:

“  Se debe dar ingreso preferencial a ciudadancs con estas situacicnes, acompafiado de la
persona que realice la funcicn de anfitridn-crigntador hacia la oficina © ventanila que
requiers,

#+ Elservidor anfitrién-orientader debe asignarke un turno prioritario, inmediato al cusl 32 esté
atendiendo an ventanilla y asagurarse da tener asientos disponibles para el ciudadano.

Menores de edad: nifos, nifas y adolescentes:

4 Estos cludadanos «podran presentar directamente solictudes, quejas o reclamos en
asunios que se relacionen con su interés supenor, su bienestar personal y profeccién
aspacial, con prelacdn en el lurno sobre cualguier atras ¥ tienen prioridad ante las demas
sifuaciones,

Mujeres gestantes o con nifios [actantes, sifuacion de discapacidad v tercera edad;

< Evite lamar con apelativos como «abuelita - sbuelitor a los ciudadanos o cmamitax a las
madres gestantes-lactanies,

Situacion de discapacidad auditiva, visual, fisica o manlal:

Se deben establecer y facilitar los mecanismos de acceso de esta poblacion a los diversos
canales de servicie, feniendo en cuenta el principio de equidad.
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Discapacidad auditvva

El servidor deberd tener contacto visual permanenta durante la comunicacion, hablar claro

v wacalizado para facilitar la lectura de sus labios v recurrir al uso de herramientas gue
apoyen la comunicacién como papel v lapiz, lnguaje manual o ayuda de un intérprate si

o hiay.
Capacite persanal o identifigue los medios para facilitar el acceso ded usuario a traves del
lenguaja da Sehas Colombiano,

Discapacidad visual;

Lt =

o

i

2

&

Dirijase a la parsona v ofrerca su aywda, si el ciudadans ka acepta, permitale colocar su
rmano en el hombre para dirigino a ka ventanilla y oficing que reguiera.

Informe al cludadana quisn kb standara v anunciarka con el servidor publico.

Si el ciudadana no deses ayuda respete su decisidn v este stento a lo gue pueda regueenr,
Siwva aindicar el asianto al ciudadano, guia la mano del ciudadane hacia el espaldar de la
silla,

Curante la comunicacidn repita el nombre del cludadane al menas 2 veces, hablande clarg
¥ cercane sin gritar, para que 2l civdadsne perciba que se dirige a &l

Durants la comunicacitn repita el nombre del civdadane al manos 2 veces, hablande claro
¥ cercano sin gritar, para gue el ciudadzano perciba que se dirige a &l

Evita el contacto fisico hacia cualquier parte dal cuerpo del cludadano sin gus o parmita
Evite utifizar palabras o gestos que tengan relacién con [a situzcién de discapacidad del
cludadans coma: sefalar con su mano obros sitics o decrle: mine, como puede ver, vea,
De indicaciones claras de ubicacian como: & su daracha, a su lzquisrda, un paso adelants,
un paso atras, elc.

Si la oficing cuenta con equipos especizles para el scceso a esta poblacidn oriente al
ciudadano en su uso.

Discapacidad Fisica

o

L]

El servidor anfitridn-informador debe disponer ol espacio para la ubicacion de la silla de
fuddas y asgnar el turmo pnontano de manera inmeadiata

El zervidor debe dirigirse al ciudadano coma miambro de una comunidad minaritaria v no
como discapacitado o minusvaido, enfendiendo sus dereches, deberes v necesidades
Actie con respelo v 390 posiuras paternales o de lEstima.

En los casos de personas con talla baja, el servidor debe dirigiro & una ventanilta habilitada
con una altura adecuada para su acceso.

Evite hace comentaros, gestos o fijar su mirada sobre |23 partes del cuerpo o sehales en
¢l ciudadano de malformecion, que salgan de los estdndanss fisicos conocidos.

Dizcapasidad Mental

Ll

e

.

Si el ciudadano estd acompanado, verifigue que esta persona es un curador designada
egalmeanta para representaria.

Si & ciudadano sufre de desmayes o convulsionas, franguilice a los demds ciudadanas,

auis._e_e al brigadista y disponga el espacio para que se realice 1a stancidn en primeros
auxilias.

5i percibe agresion por pare del ciudadana, instelo de forma amigable a tormar asiento,
giente @ su lado v escuche su malestar, en ocasiones solo desea zer escuchada.
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El Profesional de Informacion y Atencion al Usuario, evalda las diferentes técnicas existentes
para recopiiar i informacion, teniendo en cuenla aspectos para el disefio dal instrumanta de
medicidn de satisfascidn da los ususrios.

La poblacion serd definida teniendo en cuenta ka cantidad promadio de usuarios que son
atendidos an los sanvicics.

Se lormara como universo a fodo paciente que se be realice minimo una actividad que Incluya
consulta de P y P, consulta médica, consulta odontoldgica, terapias, toma de muestras de
taboratorio, toma de imagenes diagndsticas u hospitalzacidn, Cirugia.

Se incluyen lodos los servicios gue se encuentran inseritos en &l REPS. Alqunos de estos se
pusden agrupar teniendo en cueniz las caracteristicas del servicio.
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