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INTRODUCCION

La Agencia Presidencial de Cooperacion Internacional de Colombia, APC-Colombia,
con el proposito de facilitar a los ciudadanos de nuestro pais la informacion de la
Entidad sobre los mecanismos y escenarios de participacion promovidos como
herramienta de conocimiento y de opinion frente al manejo de lo publico, ha
desarrollado el presente documento como una estrategia que pretende simplificar la
participacion en los temas relevantes para la entidad.

En el marco de la politica de Buen Gobierno, que busca la generacién de valor
publico y el incremento de la confianza de los ciudadanos en las entidades y los
servidores publicos, el ciudadano es el eje fundamental de la Administracion Publica
y el Estado quien esta al servicio de sus necesidades y requerimientos.

Bajo esta premisa, las entidades deben orientar sus acciones hacia la mejora
continua de sus procesos internos, la entrega de productos y servicios que cumplan
con los requisitos y expectativas de los ciudadanos, la calidez, conocimiento y
orientacion de los servidores publicos y la optimizacion de los recursos con el fin de
garantizar la excelencia en el servicio.

En el presente documento se explica de forma detallada, la manera como APC-

Colombia debe promover la participacién del ciudadano haciendo uso de diferentes
canales, mecanismos y tiempos establecidos para tal fin.
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1. PRINCIPIOS BASICOS DE LA COMUNICACION

Son tres los principios fundamentales sobre los cuales se deben basar las
comunicaciones a saber:

Neutralidad: referente al compromiso de comunicar de punto a punto, sin alterar ni
restringir contenidos, libre de limitaciones, no sesgado.

Imparcialidad: se refiere al compromiso de comunicar sin ninguna posicion y hace
relacion al trato imparcial de los temas.

Independencia: es el compromiso de comunicar con autonomia, Sin ninguna
inclinacion de orden politico, religioso, racial o econémico.

CARTA DE TRATO DIGNO

La carta de trato digno al ciudadano, expedida por mandato legal, es un compendio
de los derechos y deberes a los que estan sujetos tanto los ciudadanos como los
servidores publicos.

2. DERECHOS Y DEBERES
COMO CIUDADANO/A USTED TIENE DERECHO A:

a. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades: en forma verbal, por
escrito o por cualquier otro medio idéneo y sin necesidad de apoderado, asi como
a obtener informacion y orientacion acerca de los requisitos que las disposiciones
vigentes exijan para tal efecto. Las anteriores actuaciones podran ser
adelantadas o promovidas por cualquier medio tecnolégico o electrénico
disponible en la entidad, aun por fuera de las horas de atencion al publico.

b. Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacién o tramite y
obtener copias de los respectivos documentos cuyo costo sera pagado por el
ciudadano.

c. Salvo reserva legal, obtener informacion que repose en los registros y archivos
publicos en los términos previstos por la Constitucion y las leyes.

d. Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos
para el efecto.

e. Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad de la persona
humana.
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f. Recibir atencion especial y preferente si se trata de personas en situacion de
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores y
en general de personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta de
conformidad con el articulo 13 de la Constitucion Politica.

g. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de
los particulares que cumplan funciones administrativas.

h. Formular alegaciones y aportar documentos u otros elementos de prueba en
cualquier actuacion administrativa en la cual tenga interés; a que dichos
documentos sean valorados y tenidos cuenta por las autoridades al momento de
decidir y a que estas le informen al interviniente cuél ha sido el resultado de su
participacion en el procedimiento correspondiente.

i. Cualquier otro que le reconozca la Constitucion y las leyes.

COMO CIUDADANO/A USTED TIENE DEBER DE:

a. Acatar la Constitucion y las leyes.

b. Obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de emplear maniobras
dilatorias en las actuaciones y de efectuar o aportar, a sabiendas, declaraciones o
documentos falsos o hacer afirmaciones temerarias, entre otras conductas.

c. Ejercer con responsabilidad sus derechos y en consecuencia abstenerse de
reiterar solicitudes evidentemente improcedentes.

d. Observar un trato respetuoso con los servidores publicos.

COMO AUTORIDAD USTED TIENE EL DEBER DE:

a. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion.

b. Garantizar atencién personal al publico como minimo durante cuarenta (40) horas
a la semana, las cuales se distribuiran en horarios que satisfagan las necesidades
del servicio.

c. Atender a todas las personas que ingresen a sus oficinas dentro del horario
normal de atencion.

COMO AUTORIDAD LE ESTA PROHIBIDO:

a. Negarse a recibir las peticiones 0 a expedir constancias sobre las mismas.

b. Negarse a recibir los escritos, las declaraciones o liquidaciones privadas
necesarias para cumplir con una obligacion legal, lo cual no obsta para prevenir al
peticionario sobre eventuales deficiencias de su actuacion o del escrito que
presenta.
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c. Exigir la presentacion personal de peticiones, recursos o documentos cuando la
ley no lo exija.

d. Exigir constancias, certificaciones o documentos que reposen en la respectiva
entidad.

e. Exigir documentos no previstos por las normas legales aplicables a los
procedimientos de que trate la gestibn o crear requisitos o formalidades
adicionales de conformidad con el articulo 84 de la Constitucion Politica.

f. Reproducir actos suspendidos o anulados por la Jurisdiccién de lo Contencioso
Administrativo cuando no hayan desaparecido los fundamentos legales de la
anulacion o suspension.

g. Asignar la orientacion y atencion del ciudadano a personal no capacitado para
ello.

h. Negarse a recibir los escritos de interposicion y sustentacion de recursos.

i. No dar traslado de los documentos recibidos a quien deba decidir dentro del
término legal.

j- Demorar en forma injustificada la produccion del acto, su comunicacion o
notificacion, haciendo referencia a la dilatacion de solicitudes aduciendo a las
demoras o falta de respuesta por parte de entidades nacionales o un tercero sin
el debido soporte.

k. Ejecutar un acto que no se encuentre en firme.

|. Dilatar o entrabar el cumplimiento de las decisiones en firme o de las providencias
judiciales.

m. No hacer lo que legalmente corresponda para que se incluyan dentro de los
presupuestos publicos apropiaciones suficientes para el cumplimiento de las
sentencias que condenen a la administracion.

n. No practicar oportunamente las pruebas decretadas o denegar sin justa causa las

solicitadas.

Entrabar la notificacién de los actos y providencias que requieran esa formalidad.

p. Intimidar de alguna manera a quienes quieran acudir ante la Jurisdiccion de lo
Contencioso Administrativo para el control de sus actos.

o

COMO CIUDADANO/A USTED TIENE EL DERECHO A SER INFORMADO
SOBRE:

a. Las normas basicas que determinan las competencias.

b. Las funciones de las distintas dependencias y los servicios que prestan.

c. Las regulaciones, procedimientos, tramites y términos a que estan sujetas las
actuaciones de los particulares frente al respectivo organismo o entidad.

d. Los actos administrativos de caracter general que expidan y los documentos de
interés publico relativos a cada uno de ellos.
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e. Los documentos que deben ser suministrados por las personas segun la
actuacion de que se trate.

f. Las dependencias responsables segun la actuacion, su localizacion, los horarios
de trabajo y demds indicaciones que sean necesarias para que toda persona
pueda cumplir sus obligaciones o ejercer sus derechos.

g. La dependencia y el cargo o nombre del servidor a quien debe dirigirse en caso
de una queja o reclamo.

h. Los proyectos especificos de regulacion y la informacion en que se fundamenten,
con el objeto de recibir opiniones, sugerencias o propuestas alternativas. Para el
efecto, deberan sefialar el plazo dentro del cual se podran presentar
observaciones, de las cuales se dejara registro publico. En todo caso, la autoridad
adoptara autonomamente la decisibn que a su juicio sirva mejor al interés
general.

3. MARCO NORMATIVO DE ATENCION AL CIUDADANO
CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA

Derechos

Articulo 2. 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.

Articulo123. Los servidores publicos estan al servicio del Estado y de la Comunidad.

Articulo 270. La ley organizara las formas y los sistemas de participacion ciudadana
que permitan vigilar la gestion publica que se cumpla en los diversos niveles
administrativos y sus resultados.

Deberes
Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas las
autoridades por motivos de interés general y particular y obtener pronta resolucion.

Articulo 209. La funcion 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.

Ley 1437 de 2011 Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo.
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Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcion).

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestién publica.

Documento CONPES 3649 de 2010.

Establece la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano. Objetivo Central: contribuir a
la Generacion de confianza y al mejoramiento de los niveles de satisfaccion de la
ciudadania respecto de los servicios prestados por la Administracion Publica en su
orden nacional.

Documento CONPES 3650 de 2010.

La Estrategia Gobierno en Linea tiene por objeto contribuir mediante el
aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones
(TIC), a la construccion de un Estado mas eficiente, mas transparente, mas
participativo y que preste mejores servicios a los ciudadanos y a las empresas, lo
cual redunda en un sector productivo mas competitivo, una administracion publica
moderna y una comunidad mas informada y con mejores instrumentos para la
participacion.

Ley 1341 de 2009.

Busca darle a Colombia un marco normativo para el desarrollo del sector de las
Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones (TIC). Promueve el acceso y
uso de las TIC a Través de la masificacion, garantiza la libre competencia, el uso
eficiente de la infraestructura y el espectro. Fortalece la proteccion de los derechos
de los usuarios y el servicio al ciudadano.

Decreto 2623 de 2009.

El Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano (SNSC) es un conjunto de politicas,
orientaciones, normas, actividades, recursos, programas, organismos, herramientas
y entidades publicas, encaminadas a la generacién de estrategias tendientes a
incrementar la confianza en el Estado y a mejorar la relacion cotidiana entre el
ciudadano y la Administracion Publica. Una entidad publica puede medir su éxito si
los usuarios de sus servicios quedan satisfechos. La funcionalidad de la Web, la
disposicion fisica de los puntos de atencién al publico e incluso la manera de
responder una llamada, demuestran la eficiencia y eficacia del Estado con las
personas.

Ley 1755 de junio 30 de 2015.
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Regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye un titulo del codigo de
procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo.

4. POLITICA DE ATENCION AL CIUDADANO

Brindar un servicio de calidad mediante la actividad de atencion al ciudadano por los
canales dispuestos por la Agencia con la finalidad de mejorar la percepcion de los
ciudadanos a partir de la creacion de una imagen institucional y la cultura de servicio
amable, efectivo, oportuno y seguro.

ALCANCE

La Agencia reconoce la necesidad de prestar un mejor servicio a los ciudadanos
como funciéon importante para la ejecucion de su mision.

Por lo tanto, pone a disposicion de sus servidores publicos el protocolo de atencion al
ciudadano por los Canales presencial, telefonico y virtual, que dard pautas para
unificar la forma de responder y satisfacer las necesidades de informacién de los
usuarios.

La estrategia de Atencidén al Ciudadano es una herramienta util para mejorar la
manera de interactuar con los ciudadanos. Permite ofrecer el mismo nivel de servicio
al usuario por los diferentes canales de atencion, de manera ordenada respetuosa y
amable.

5. CANALES DE PARTICIPACION

APC-Colombia ha desarrollado para el servicio del ciudadano los siguientes canales
de comunicacién, que tienen como fin generar espacios y mecanismos de
participacion, interaccion y conocimiento de manera adecuada de la entidad, asi
como brindar informacion suficiente asociada con el que hacer institucional.

» Pagina Web - www.apccolombia.gov.co

Es una herramienta que nos permite proporcionar informacion institucional, noticias
de interés y enlaces relacionados con el sector.
Es la plataforma tecnolégica para implementar la estrategia de Gobierno en Linea.

Los espacios que se han definido en la pagina Web para la participacién ciudadana
son:
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» Escribale al Director: formulario de contacto asociado a la cuenta de correo:
cooperacionapc@apccolombia.gov.co, en la cual se reciben PQRS que luego
son trasladados a los responsables de cada tema para dar la respuesta
requerida.

= Web Master: cuenta de correo asociada
a comunicacionesapc@apccolombia.gov.co, en la que se reciben solicitudes
relacionadas con el servicio de la pagina web.

= Chat: herramienta en linea para realizar conversaciones escritas entre dos o
MAas personas ya sea de manera publica o privada.

El cronograma de conversacion en el CHAT sera definido y publicado por la
AGENCIA en el Sitio Web de la entidad con una semana de anticipacién al
inicio de la respectiva charla.

» PQRS: sitio destinado a recibir las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
de los usurarios sobre los distintos temas que maneja la entidad o la calidad
de sus servicios.

» Encuestas: herramienta que se utiliza de acuerdo con las solicitudes y
requerimientos que tengan los clientes internos de la entidad, para conocer las
opiniones de la gente sobre un tema especifico.

» Teléfono Fijo

Por este medio los ciudadanos, proveedores de bienes y/o servicios, y entidades
pueden realizar diferentes solicitudes. El nimero telefonico es (571) 6012424 ext.
100.

» Fax

Medio dispuesto para la ciudadania en general de diferentes partes del pais o con
dificultades para desplazamientos a la sede de la Entidad o carecen de medios
tecnoldgicos para comunicacién en linea.

El nimero telefonico es (571) 6012424 ext., 333.

» Correo Electréonico
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Esta herramienta electronica le permite a APC-Colombia interactuar con los
ciudadanos, proveedores de bienes y/o servicios, entidades y demas grupos de
interés, dando respuesta oportuna a los diferentes requerimientos hechos en el
marco de la gestion institucional.

Correo electronico institucional: cooperacionapc@apccolombia.gov.co

Correo electronico para notificaciones judiciales:
notificacionesjudiciales@apccolombia.gov.co

Correo electronico para temas relacionados con la gestion contractual de la entidad:
contratos@apccolombia.gov.co.

> Redes Sociales

Ver Documento DG-D-006 Lineamientos de comunicaciones para funcionarios y
contratistas.

> Punto de atencion

La Agencia Presidencial de Cooperacion Internacional de Colombia, APC-Colombia
atiende a los ciudadanos, a los proveedores de bienes y/o servicios, a las entidades
y demas grupos de interés en sus oficinas ubicadas en la Carrera 11 No. 93-53 -Piso
7° en horario de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

6. MECANISMOS DE PARTICIPACION

APC-Colombia ha apropiado una serie de herramientas mediante las cuales el
ciudadano puede participar ejerciendo sus derechos y a la vez generar valor
agregado en los diferentes temas institucionales de la entidad; asi mismo, cuenta con
los siguientes mecanismos para la participacion ciudadana en la gestion institucional:
» Derecho de Peticion

Consiste en aquellas solicitudes que el ciudadano o grupo de ciudadanos presenta
buscando la respuesta a una situacion que le afecta o le concierne a él mismo o a un
grupo. Estos se pueden clasificar en derechos de peticion de interés particular o de
interés general.

> Formulacion de Consultas
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Son aquellas solicitudes que el ciudadano somete a consideracion de la entidad en
aspectos relacionados con las materias a su cargo. Los conceptos que se emiten en
respuesta a la consulta no comprometen la responsabilidad de la entidad, ni son de
obligatorio cumplimiento o ejecucién. Es decir, la respuesta a una consulta es apenas
un concepto que carece de fuerza vinculante.

» Queja
Es la manifestacion de inconformidad que se realiza en virtud de un hecho o

situacion irregular en el comportamiento de un servidor puablico o la negligencia en el
actuar de una autoridad administrativa.

» Rendicion de Cuentas

Ver Documento DG-D-010 Estrategia Rendicién de Cuentas.
7. OTROS MECANISMOS DE PARTICIPACION

» Boletin de Noticias

Es un resumen de noticias que se envia a nuestro publico objetivo quincenalmente
en el cual de manera permanente se evidencian logros en la gestion institucional.

> Eventos Institucionales

Estrategia que busca llevar la presencia institucional por todo el pais, con el fin de
acercar la organizacion a los ciudadanos y grupos de interés. Asi mismo busca
generar una relaciobn personalizada con la ciudadania que esté interesada en
conocer en detalle lo que hace APC-Colombia. En estos eventos se presenta
informacion abierta al ciudadano del que hacer organizacional.

» Apertura de Datos

APC-Colombia, ha identificado como un componente importante la estrategia de
apertura de datos, apuesta para brindar a la comunidad recursos de informacién
publica, en forma de datos abiertos, para que estos puedan ser utilizados,
redistribuidos e integrados con otras fuentes de datos, libremente por cualquier
persona interesada, otorgando el acceso y licencia de uso de los datos generados
por la entidad.
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8. TRAMITE PARA LA RECEPCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

Para el trAmite de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, se deben observar los
plazos legales contenidos en la Constitucion Politica de Colombia y el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011.
Asi como lo contenido en la Ley 1755 de junio 30 de 2015.

Tramite del derecho de peticion PQRS

Toda persona tiene derecho de presentar peticiones respetuosas a las autoridades,
en los términos sefialados en la Ley por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucién.

Conforme con la nueva normatividad que rige la materia, toda solicitud de cualquier
persona se presumira que es en ejercicio del derecho de peticion, sin que sea
necesario invocarlo y APC-Colombia le dara este tratamiento para suministrar la
respuesta al peticionario.

Ahora bien, la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)
de los ciudadanos(as), se deben imprimir, radicar y clasificar de acuerdo con los
procesos que estén siendo afectados, para luego dirigirlas a los responsables de
dichos procesos, quienes deben solucionarlas en los términos legales .

Modalidades del derecho de peticion

Conforme lo establece el Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo mediante el ejercicio del derecho de peticion los
ciudadanos podran requerir, entre otros, los siguientes servicios:

Reconocimiento de un derecho

Solicitud de resolver una situacion juridica

Solicitud de prestar un servicio

Pedir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos
Formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

Se podran hacer peticiones verbales y los servidores o contratistas deberan, si el
ciudadano lo pide, dejar constancia escrita de ello. Los servidores publicos y/o
contratistas de APC-Colombia no podran negarse a recibir solicitudes incompletas si
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el ciudadano insiste en su radicacion; sin embargo, con posterioridad deberan
requerirse la informacion que falta.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion,
cuando no atienda el requerimiento de completar su escrito o solicitud verbal dentro
del plazo legal, que de conformidad con las normas es de un (1) mes, salvo que
antes de vencerse el plazo concedido solicite prérroga hasta por un término igual.

Cuando un ciudadano solicite copia de un documento sometido a reserva y no
obstante la negativa, se insista en la misma, se debera agotar el tramite de
insistencia previsto en la Ley ante el Tribunal Contencioso Administrativo, para que
alli se adopte la decisidon que en derecho corresponda.

Deberes de los ciudadanos en ejercicio del derecho de peticion

1. Elevar las peticiones con el lleno de los requisitos exigidos en la norma.

2. Diligenciar completamente la solicitud y en el evento de hacerlo de forma
incompleta, adecuarla dentro del plazo legal.

3. Dirigir solicitudes respetuosas.

4. Abstenerse de abusar del ejercicio del derecho de peticidn.

5. Aportar informacion cierta para efectos del suministro de la respuesta.

Los servidores publicos estan obligados a observar los plazos legales y las
formalidades establecidas en la Ley frente al tramite del derecho de peticién, en tanto
gue su inobservancia, se constituira en falta gravisima y dara lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con la Ley disciplinaria.

9. TIEMPOS DE RESPUESTA DE NUESTROS CANALES DE COMUNICACION

Tiempo de Respuesta

Mecanismo - Responsable
Maximo
Derecho de Peticién 15 dias héabiles Dependencias competentes/Juridica
Derecho de Peticién de Documentos 10 dias héabiles Dependencias competentes/Juridica
Formulacién de Consultas 30 dias habiles Dependencias competentes/Juridica
Queja 0 Reclamo 15 dias héabiles Dependencias competentes/Juridica
Solicitud de Informacion 15 dias habiles Dependencias competentes/Juridica
Rendicién de Cuentas 1 vez al afio Toda la Agencia
Rendicioén de cuentas permanente Todo el afio Toda la Agencia

De acuerdo con la estrategia
comunicativa

Se realiza de acuerdo con las
necesidades de las areas, los
Chat para rendicion de cuentas espacios se dan a conocer
minimo una semana antes de
la apertura

Ruedas de Prensa Comunicaciones

Dependencia
solicitante/Comunicaciones
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*Cada Direccion Técnica o la Direccion General, de acuerdo con la naturaleza del
tema y su competencia, estudiara la peticion, proyectara y enviara la respuesta al
peticionario. La Asesoria Juridica intervendra, en coordinacion con la dependencia
competente, si la peticion tiene que ver con interpretacion de normas o implica la
emision de un concepto juridico.

10. PROTOCOLO PARA LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO DE LA
AGENCIA PRESIDENCIAL DE COOPERACION INTERNACIONAL DE COLOMBIA
APC-COLOMBIA

Introduccién

La Agencia Presidencial de Cooperacion Internacional de Colombia, APC-Colombia,
tiene como finalidad fortalecer la capacidad institucional y establece en su Plan
Estratégico Institucional y Plan de Accion Anual 2014, en el marco legal, en el
articulo 3 Politicas de Desarrollo Administrativo. Adopta la politica que contiene,
entre otros, los aspectos de que trata el articulo 17 de la Ley 489 de 1998.

Transparencia, participacion y servicio al ciudadano

e Orientada a acercar el Estado al ciudadano y hacer visible la gestién publica.

e Permite la participacion activa de la ciudadania en la toma de decisiones y su
acceso a la informacion, a los tramites y servicios, para una atencién oportuna
y efectiva.

¢ Incluye entre otros, el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano y los
requerimientos asociados a la participacion ciudadana, rendicion de cuentas y
servicio al ciudadano.

Con el presente protocolo, se pretende unificar los criterios de atencién y servicio al
ciudadano, para que todos aquellos que atienden ciudadanos, de manera
permanente u ocasional, lo realicen con la conviccion de que con su labor estan
contribuyendo a prestar un mejor servicio publico y a mejorar la percepcion respecto
al objetivo que cumple la APC-Colombia.

Este instrumento se convertira en un documento de consulta por parte de los
servidores publicos y contratistas de la Agencia, puesto que tendra los lineamientos,
para garantizar una responsable atencién y servicio al ciudadano porque esta
fundamentado en las normas legales de obligatoria observancia, por todos aquellos
gue de una u otra manera mantienen contacto con el ciudadano.
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Por otra parte busca ofrecer una herramienta instructiva y de facil comprensién para
prestar una atencion y brindar un servicio de forma correcta, puntual y pertinente.

Definicion de Atencidn y Servicio al Ciudadano

El Protocolo para la Atencion y Servicio al Ciudadano APC-Colombia es una guia
dirigida a todos los servidores publicos y/o contratistas de la Agencia, relacionados
de manera directa con el servicio y la atencion a ciudadanos, sean estos particulares
o ciudadanos internos de las mismas Instituciones.

En él se encuentran los principales fundamentos que se consideran deben ser
conocidos y practicados por todos los funcionarios y colaboradores, asi como los
procedimientos que deben ser adoptados y aplicados en forma permanente con
miras a brindar un servicio y atencion de calidad, bajo las politicas definidas en el
Plan Nacional de Servicio al Ciudadano.

El servicio que brinda APC-Colombia debe ser prestado de la mejor forma. Con esta
herramienta se busca que quien acuda a las entidades integrantes del sector queden
con la satisfaccion de haber recibido una respuesta clara, completa y oportuna a su
inquietud, pregunta o solicitud y que las personas que lo atendieron lo hicieron con
amabilidad y respeto, sin perjuicio del tipo de respuesta que le fue suministrada.

Con el presente Protocolo se pretende unificar los criterios de atencién al ciudadano,
para que todos aquellos servidores publicos y oficiales que atienden publico de
manera permanente o esporadica, lo hagan con la conviccion de que con su labor
estan contribuyendo a prestar un mejor servicio y a mejorar la percepcion respecto
de la labor que cumple APC-Colombia.

Caracteristicas de la Buena Atencién y Servicio
Los atributos del buen servicio, que se enunciaran a continuacion, contribuyen a que
estos sean dados con calidad, cuyo fin del presente documento de interaccién con el

ciudadano.

Oportuna: que la atencion y servicio al ciudadano, se preste en el momento que
corresponde, en el tiempo establecido y en el instante requerido.
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Efectiva: que la atencion y servicio brindado sea rapido y coherente con el objeto de
la inquietud, pregunta, solicitud o requerimiento; que solucione de fondo la misma y
sea un instrumento para lograr finalmente la respuesta esperada.

Confiable: que provenga de personas que generen seguridad en los ciudadanos;
que la informacién que se entrega conste en documentos cuya vigencia no esté en
discusion y no haya sido suministrada con reservas, dubitaciones o salvedades.

Amable: que la atencion suministrada, por parte de los servidores publicos y
contratistas de la APC-Colombia, a los usuarios de nuestros servicios sea
respetuosa, gentil y honesta dandoles la importancia que se merecen y una especial
consideracion con la situacion por la que acuden a la Agencia.

Respeto: que la atencién al ciudadano(a) sea acorde con la condiciobn humana,
cualquiera sea su posicion, directivo de entidad, servidor publico de nivel asesor,
profesional, asistencial, técnico o el ciudadano(a) con expectativa de alcanzar un
empleo publico.

Responsable: que el servidor publico y contratista de la APC-Colombia, debe
prepararse para asumir la labor de suministrar informacion a los ciudadanos, estar
debidamente dispuesto, actualizado y enterado de los lineamientos adoptados por la
Agencia, en los asuntos materia de consulta permanente.

En el marco de la atencion virtual, es deber de todo servidor publico y contratista,
orientar a los ciudadanos sobre la posibilidad que tiene de acceder a informacién
institucional o para realizar tramites de solicitudes y peticiones a través de los medios
virtuales dispuestos para el efecto.

De esta forma, se evita que el ciudadano tenga que ir personalmente a las
instalaciones de la Agencia, y como consecuencia se actia con celeridad, agilidad,
minimizacién de trdmites y reduccién de costos para los ciudadanos.

Ambito de aplicacién

Esta dirigido a todos los hombres y mujeres servidores publicos y/o contratistas de la
APC-Colombia, toda vez que por razén de sus cargos, funciones y/o actividades,
constantemente interactian con los demas miembros de la sociedad y las partes
interesadas, haciéndose imperiosa la implementacion de estandares de relacion y
comportamiento para con el ciudadano.
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La aplicacion del presente Protocolo debe ser de caracter obligatorio y de manera
permanente en todos los &mbitos institucionales, tanto en la ejecucion de los
procesos y procedimientos, como al momento de ofrecer los productos y/o servicios
que presta la entidad, es decir, en todas las relaciones que se desarrollen con los
ciudadanos.

Etapas del Protocolo
En la definicion de los protocolos se establecen parametros y lineamientos para
llevar a cabo determinada funcion, actividad o servicio con cortesia y amabilidad. En
la definicion de los mismos se identifican tres etapas basicas que son:
1. Apertura
Inicia con una bienvenida y un saludo que permita acoger al Ciudadano, de tal
forma que este se sienta importante y reconocido como persona digna de
respeto y confianza para ser escuchado y atendido por los funcionarios,
quienes brindaran orientacion al servicio que solicite.
2. Analisis y comprension
Es el momento de verdad en el cual el objetivo es escuchar, percibir y recibir
la solicitud o peticion comunicada del ciudadano. Es necesario que en esta
etapa de contacto no se involucre con las opiniones pronunciadas por el
Ciudadano.
3. Intervencidén y soluciéon
Es necesario conocer el rol posicidén o funcion de las personas involucradas en
los momentos de intervenir en la comunicacion, con el animo de promover la
resolucién de las inquietudes buscando la satisfaccion del ciudadano.
Teniendo en cuenta los canales de atencién descritos anteriormente, frente a la
prestacion del servicio, se identifican aspectos generales que son aplicables para
todos y cada uno de ellos.

Protocolo general de atencién

e Entrada: Llegada del ciudadano, conexion del ciudadano al canal.
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e Saludo: una actitud dispuesta al servicio y amable es requerida ademas del
saludo: “Buenos Dias/tarde, bienvenido a (nombre de la entidad), mi nombre
es... ¢en qué puedo colaborarle?”

e Registro: ademas de registrar el servicio o tramite requerido por ciudadano, es
Importante anotar en el sistema el dato de las personas atendidas.

e Espera: corresponde al tiempo de espera del ciudadano.
¢ Revision de requisitos: se revisan y validan requisitos y documentos.

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

e Entrega de la solucién: se entrega o comunica al ciudadano el resultado o
paso a seguir en el trdmite o servicio solicitado.

e Despedida: reviste igual importancia que el saludo: “Muchas gracias por contar
con (nombre de la Entidad) fue un gusto atenderlo”

e Salida: salida del ciudadano
Consideraciones generales en la prestacién del servicio

Independiente del punto de contacto en el que se establezca comunicacion es
importante tener en cuenta:

e Uso de un lenguaje claro y sencillo: evitar al maximo la utilizacion de lenguajes
técnicos y/o términos legales. De ser necesario citar informacion de este tipo
debe hacerse como informacion de soporte, pero siempre dando prioridad a la
informacion explicita acorde con la politica de cada Entidad.

e Cordialidad en la comunicacion: durante todo el tiempo que dure el contacto
con el ciudadano deben mantenerse las normas basicas de cortesia.

e Retroalimentar el comportamiento del ciudadano: ofrecer al ciudadano y

apoyarse en ayudas como volantes informativos, plegables, impresiones del
sistema, etc., ante las dudas e inquietudes por €l presentadas.
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e Divulgar el uso de los puntos de contacto existentes: es importante incentivar
al Ciudadano al uso de los puntos de contacto no presenciales (Portal Web,
correo electrénico, chat institucional, etc.) informandoles los beneficios y
comodidad que presenta su utilizacion.

Los siguientes son los protocolos de atencion, de acuerdo con los canales de
atencion.

Protocolo de atencion presencial

Gestionar un buen servicio, permite mejorar la percepcion del ciudadano,
incrementando los niveles de satisfaccion, asi como mejorar la imagen publica de la
Entidad. La definicion de los protocolos, debe tener en cuenta a todos los
funcionarios que cumplen una funcién en la atencién personalizada y que se
encuentran presentes en el momento de la llegada del ciudadano.

e Hacer contacto visual con el ciudadano desde el momento en que se acerque
y ser amable.

e Saludar diciendo: Buenos dias/tardes/noche, bienvenido(a) a (nombre de la
Entidad) Siga.

¢ Indicarle el lugar donde ser& atendido.

Nota: en ningun caso debe presentar una actitud de obstruccion al acceso o
desconfianza con relacion al ciudadano.

Anfitriones: cuando en el Punto de Atencién se encuentra el Anfitrién, éste debe:

e Hacer contacto visual con el ciudadano desde el momento en que se acerque
y ser amable. "Buenos dias /tardes, Bienvenido a (nombre de la Entidad),¢en
qué le puedo colaborar?"

Escuchar al ciudadano demostrando interés y respeto hacia su peticion.

e En caso de que la solicitud o tramite la pueda hacer desde otro canal mas
comodo, se debe orientar al ciudadano sobre el canal de atencion
(personalizado, auto consulta, web) mas util y rapido para él, e indicarle como
proceder.

Brindar la informacién de la manera mas clara y organizada, de manera tal que el
Ciudadano la entienda.
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¢ Retroalimente al ciudadano de la informacion suministrada y finalice con la
siguiente pregunta: "¢ Hay algo mas en que le pueda colaborar?"”

¢ Si NO requiere mas informacioén despidase de la siguiente manera: Estamos
para servirle que tenga un buen dia/tarde/noche, lo invito a ingresar a la
pagina web alli encontrara mayor informacion si lo desea.

Nota: Motivar al ciudadano a utilizar otros canales de Informacion.

e Si la informacién no es suficiente, se debe indicar a donde debe dirigirse. De
igual forma, despidase amablemente.

e Calificar la atencion por medio de una encuesta. “Para APC-Colombia es muy
importante conocer lo que usted piensa del servicio. ¢Me podria colaborar
diligenciando esta encuesta?”

e Agradezca al ciudadano el habernos dado la oportunidad de servirle. Muchas
gracias por preferira APC-Colombia fue un gusto atenderlo.

Se presenta a continuacion algunas situaciones que se pueden presentar en el
momento de la prestacion del servicio y las recomendaciones que debe seguir para
atenderlas.

Situaciones

Situaciones especiales de atencién
personalizada que requiere salir del puesto para
gestionar un tramite al ciudadano

La solicitud del ciudadano no puede ser resuelta
de forma inmediata:

Expliquele por qué debe pedirle que espere e
inférmele el tiempo aproximado que tendra que
esperar.

Pidale permiso antes de hacerlo esperar.

Expligue la razon de la demora

Informe la fecha aproximada en que el
ciudadano recibira respuesta y el medio por el
cual se le entregara.

Recuerde:

e Dar al ciudadano una atencion completa y exclusiva durante el tiempo del

contacto.
e Utilizar

los 30 primeros segundos para sorprender favorablemente al

ciudadano con un trato cordial, espontaneo y sincero.
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e Cuide su postura corporal. Dependiendo de ella transmite al ciudadano
acogida o rechazo, interés o desdén, seguridad o inseguridad. Para ello evite
tener los brazos cruzados, el térax encogido, la cabeza agachada, los brazos
entre las piernas, las manos ocultas.

e Trabajar para tratar de garantizar la satisfaccion del ciudadano(a);
demostrando entusiasmo y cordialidad.

e Usar el sentido comun para resolver los inconvenientes que se presenten.

e Cuando el servicio sea dirigido a una personas con habilidades especiales es
importante tener en cuenta:

o Enfocar la atencion en las capacidades en lugar de las limitaciones,
evitar hacer miradas prolongadas en aparatos como bastones o
muletas entre otros.

o Permita que la persona exprese sus necesidades por si sola, evitando
dirigir la palabra siempre a los acompafiantes o tutores.

o No etiquetar a las personas “con discapacidad”, esto hace que se
sientan diferentes a los demas.

Importante:

En el proceso de atencion al ciudadano(a), los integrantes de la APC-Colombia,
deberan siempre tener en cuenta los siguientes principios bésicos:

e Actitud amable.
e Comprension.
e Trato equitativo.

Opciones y alternativas para resolver sus inquietudes

En el trato a nuestros ciudadanos(as) debemos siempre tener en cuenta de manera
general lo siguiente:

e Cumpla estrictamente con su horario de trabajo; de ser posible, preséntese en
el sitio de servicio al ciudadano (a) de 10 a 15 minutos antes de iniciar la
jornada laboral para preparar su puesto de trabajo y adecuar su presentacion
personal.

e Permanezca siempre en su puesto de trabajo, para atender con dedicacion
exclusiva a la proxima persona que requiera de su servicio; en caso de dejarlo
por un corto periodo de tiempo, asegurese que alguno(a) de sus
comparfieros(as) esté atento a remplazarlo (a) durante su ausencia.
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e Dediquese a la atencion exclusiva del ciudadano (a); esto le har& sentir que él
o ella merece toda su atencion y asienta en sefal de comprension.

¢ Hable en un tono moderado, audible y vocalice bien, mantenga contacto visual
con el ciudadano (a) mientras le atiende y sonria de vez en cuando. Mantenga
la calma aun en situaciones en las que el ciudadano(a) lo pretenda sacar de
casillas.

e Si es posible, utilice el nombre del ciudadano (a), antecedido por "sefior,
sefiora o sefiorita” durante toda la conversacion.

e No converse ni por teléfono ni con los compafieros(as) de temas ajenos a la
solicitud del ciudadano (a), mientras lo(a) atiende.

e Mantenga una postura que demuestre interés en lo que el ciudadano (a) le
esta manifestando.

¢ No tutee al ciudadano (a) ni utilice frases afectuosas hacia ellos (as).

e Sea prudente en su manera de reir, sentarse, pararse, toser, estornudar, etc.

e La atencién que se brinde a amigos(as), familiares y conocidos(as) debe ser
igual a la que se presta a todos los ciudadanos (a) sin distingo alguno.

¢ No coma ni mastique chicle mientras est4 en su puesto de trabajo.

¢ No lance juicios de valor respecto de la situaciéon del ciudadano(a), ni le cree
falsas expectativas asegurando la ocurrencia de potenciales situaciones.

Importante:

¢ Recibir los ciudadanos de acuerdo con el protocolo de atencién presencial.

e Otros lineamientos que hacen parte del protocolo son la apariencia personal
de los funcionarios y la apariencia del puestos de trabajo; la cual debe ser
sobria, discreta, que permita al ciudadano generar confianza y tranquilidad,
sensacion de orden y limpieza para proyectar una buena imagen de la
Entidad.

Protocolo de atencioén telefénica

e Saludo: nombre de la entidad, “buenos dias/ tardes, habla con.... (nombre y
apellido)...,¢,con quién tengo el gusto de hablar?”

e ¢en qué le puedo servir?

e Atencion al requerimiento: escuchar atentamente y comprender la expresion
de las necesidades de la solicitud o peticion.

e En el caso que sea necesario validar la identidad de la persona. Realizar
preguntas basicas como:
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APG

¢Por favor me confirma su documento de identidad o NIT de la empresa? ¢ Por favor
me indica cual es su direccion?

“‘Permitame un instante verifico en el sistema el estado actual. La linea va a
permanecer un momento en silencio no cuelgue por favor’

e Solucion al requerimiento. Brindar la informacion necesaria y posible. En el
caso de no solucionar de fondo el requerimiento indicar los pasos a seguir.

e Despedida. Sr (nombre del ciudadano) le puedo colaboran en algo mas.
Gracias por haberse comunicado con (nombre de la entidad), que tenga un
buen (dia, tarde, noche), recuerde que le hablo (nombre de la persona que
atendio la llamada).

Situaciones especiales de
atenciéon telefénica ¢Coémo | ¢COmo transferir una | . ~. .

. . ¢Como tomar un mensaje?
pedirle al ciudadano que | llamada?
espere?

. . Antes de preguntarle el nombre a

. o Explicar por qué se va a . X
Pidale autorizacion a su quién llama, responda si la

transferir la llamada y a

ciudadano  para  hacerlo quién persona solicitada est4 o no esta.

esperar. ' Si la persona no esta, en forma
g . Estar seguro de que o ;

Expliquele por qué debe alouien contesté la positiva explique brevemente su

esperar. Dele un caélculo Ilagma da ausencia.

aproximado de cuanto tiempo
debe esperar.

Una vez retome la llamada
agradézcale por haber

Decirle a la persona a
quien le transfiere la
llamada de que se trata y

Calcule y diga cuanto tiempo
tardara en volver.

Ofrézcale su servicio.

Si la respuesta es negativa (Si no

el nombre de quien esta

esperado.
p llamando.

puede  atenderle), pregunte:
;,’Desea dejarle un mensaje?”

Cuando la persona solicitada se encuentra:

Situaciones especiales atencién telefénica
(solicitud de hablar con alguien en
particular) ocupado

Si por cualquier circunstancia se va a
demorar la posibilidad de hablar con la
persona en cuestion, se le comunicara y
preguntara si desea esperar, o bien se le
pedird que llame mas tarde o se le llamara
en cuanto esté disponible.

No esta presente

Es recomendable utilizar una expresion
como por ejemplo, “Lo siento, pero en este
momento no puede atenderlo, ¢podria
ayudarle en algo?”.

Se debe contestar maximo a los tres (3) timbres de la llamada.
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¢ No dejar a la persona esperando demasiado tiempo (40 Segundos es mucho)

e Reduzca al minimo la cantidad de veces que trasfiere la llamada.

e Es necesario que el funcionario hable con nitidez, con una buena articulacion y
vocalizacion para que el ciudadano comprenda el mensaje.

e Se debe ser persuasivo y contundente; para ello es importante hacer énfasis
en las palabras claves de la conversacion.

e Usar el sentido comun para resolver los inconvenientes que se presenten y
registrarlos en el formato correspondiente para que puedan ser analizados
posteriormente.

e Dar al Ciudadano una atencion completa y exclusiva durante el tiempo de la
comunicacion.

e Hacer seguimiento de la informacion suministrada telefonicamente hasta que
se le dé respuesta al Ciudadano.

Importante:

e Evitar apagar, no contestar o silenciar los teléfonos del servicio. Todas las
llamadas se deben contestar.

e Abstenerse de comer durante la atencion de la llamada.

e Si las llamadas entrantes son personales para alguno de los servidores, o
contratistas de la APC-Colombia, éstos deben recordar que no pueden dejar
su puesto de trabajo por mas de cinco minutos y no deberan tomar la llamada,
hasta haber terminado de atender satisfactoriamente al ciudadano que esta
atendiendo en ese momento.

e Las llamadas particulares y de celular se realizaran en momentos que no
interfieran con el horario laboral.

e Si usted sonrie al hablar por teléfono, esto sera notado por el ciudadano (a) en
tanto que su tono de voz transmitirqd amabilidad

Protocolo canal comunicaciones impresas

A continuacion se relaciona el contenido que se deberd suministrar al ciudadano
como minimo en un documento impreso:

Contenido minimo documentos impresos:
Nombre y apellido del ciudadano

Direccion completa

Ciudad - municipio - departamento

Numero de radicado

Logo de la entidad

Direccion pagina web
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Teléfono de contacto

Direccion sede principal

Linea de atencion gratuita

Firma del coordinador, director o jefe del area que
emite la respuesta

Correspondencia Externa:

e Cuando la comunicacion corresponda a la respuesta de una peticion queja o
reclamo, se deberd tener en cuenta lo establecido por el Decreto 1437 de
2011 para efectos del tiempo de respuesta y dar respuesta completa al
requerimiento.

e Cuando la solicitud impresa no sea competencia de la Entidad, se debera
informar al peticionario sobre el traslado a la entidad competente.

¢ Sino es posible enviar la respuesta al solicitante por motivos como: no adjunta
direccién, direccion ilegible, etc.; se debe hacer una notificacion por aviso
segun lo establecido en los procedimientos de la Entidad y el Decreto 1437 de
2011.

Recuerde:
e Utilizar el tipo de fuente establecido por la Entidad

Protocolo de atencion canales electronicos
La atencion y el servicio virtual en la Agencia, tiene que estar a tono con las politicas

de modernizacién del Estado y la implantacion de nuevas tecnologias. Actualmente
APC-Colombia, cuenta con:

Péagina web: www.apccolombia.gov.co
Redes: YouTube APC-Colombia
Facebook APC-Colombia

Twitter @APCColombia

Correos electrénicos:
comunicaciones@apccolombia.gov.co

cooperacionapc@apccolombia.gov.co
pgr@apccolombia.gov.co
notificacionesjudiciales@apccolombia.gov.co
contratos@apccolombia.gov.co
talentohumano@apccolombia.gov.co
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Protocolo de atencion Portal Web

Para publicaciones en la Web segun lo indique la Politica de Comunicaciones se Se
debe tener en cuenta los criterios y guia de las caracteristicas especiales.

De igual manera se hace necesario tener en cuenta algunas referencias para un facil
acceso y una fluida comunicaciéon con el ciudadano las cuales se relacionan a
continuacion:

e Disponer de una opcion de busqueda que facilite la ubicacion de informacion
dentro del ambiente virtual, bajo unos criterios amplios y flexibles, con
diversidad de opciones en los resultados

e Garantizar el acceso de todas las personas, incluso aquellas que presenten
algun tipo de discapacidad o que requieran un tratamiento especial.

e Tener diversidad de idiomas y lenguajes asegura una mayor cobertura, una
mejor comprension, un interés institucional por llegar a todos los habitantes.

e Presentar informacién de manera agil e interactiva.

e No duplicar informacion corporativa.

e Contar con una opcion en la que el ciudadano pueda colocar sus quejas,
reclamos o sugerencias.

Finalmente se deber informar al ciudadano las opciones que tiene el portal web en
donde podra realizar los diferentes tramites ante la entidad, sin que tenga que ir
personalmente a las sedes fisicas en pro de la celeridad, agilidad, minimizacion de
tramites y reduccion de costos para los ciudadanos.

Chat institucional

e Saludar a quien estd conectado al chat virtual: muy buenos
dias/tardes/noches, Bienvenido al chat virtual del (nombre de la entidad). Mi
nombre es.... ¢ En que le puedo colaborar?

e Por favor, espere un momento en linea mientras consultamos su informacion.

¢ Intervenga y de soluciones al ciudadano de una manera sencilla.

e Termine sus comunicaciones con frases como “Hasta pronto”, “Gracias por su

tiempo”, “Tenga usted un buen dia”.

Recuerde:
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e No utilizar siglas ni abreviaturas.

e Hablar con el ciudadano de “Usted” como forma de respeto y cordialidad.

e Revisar mayusculas, puntuacion, ortografia, redaccion, extension de la
informacion (No muy densa). Lenguaje directo, sencillo.

Revisar las preguntas frecuentes, tener documento con las respuestas establecidas.

e En caso de no tener respuesta a la pregunta formulada por el afiliado se piden
datos como correo electrénico, numero telefébnico, nimero de cédula e
informar que debido a la complejidad de la informacion requerida esta sera
tomada como una solicitud formal.

e La solicitud se radicara y seréa enviada al area competente para dar respuesta,
la cual debera enviar la misma via correo electronico.

e No se dara informacion catalogada como confidencial por la Entidad, se
solicitara que se acerque a un punto de atencion.

e Se responderan dudas e inquietudes en tiempo real y se podra orientar al
ciudadano al momento de navegar dentro del portal o realizar algun tipo de
transaccion via internet.

e Si, en cualquier momento