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INTRODUCCION

Los protocolos de atencién al ciudadano se definen come la herramienta fundamental
para desarrollar el fin esencial del Estado colombiano, establecido desde la Conslitucion
Politica como, el deber hacia el ciudadano, integrando de esta forma la prosperidad
general de los ciudadanos con la realizacién de todos sus principios, derechos y debares,
ademas de contribuir con la mejorar en la gestion pablica y la calidad en la prestacion de
los servicios que se orientan hacia los diferente usuarios y grupos de interés.

El objetivo de los protocolos de atencion al ciudadano es ordenar y mejorar la interaccidn
entre los funcionarios y contratistas de la Empresa con los ciudadanos, de tal forma que
sea una relacidn oportuna, incluyente, transparente, efectiva y eficiente. La atencién al
ciudadano es un servicio que unifica y capitaliza las expeniencias exitosas, optimiza los
recursos y la capacidad de respuesta de las entidades pablicas, mejorando la calidad de
vida de quienes atienden y de quienes consultan.

Los lineamientos que integran los protocolos de atencidn al ciudadano de la Empresa
Férrea Regional SAS son de aplicacién e incidencia en todos los canales de atencion,
buscando establecer preceptos que guien las relaciones entre los servidores publicos y la
ciudadania asegurando que los pardmetros de servicio sean cada vez mas igualitarios y
satisfactorios tanto para los servidores piblicos como para la ciudadania y/o usuarios.

La definicion de los protocolos le permitird a la Empresa construir una gestidn publica
eficiente, modema al servicio del ciudadano, por lo cual, estos seran la gula para
desarrollar una atencidn de calidad que contribuya a mejorar el valor plblico generado
con la ejecucion de los proyectos misionales, por lo que sera fundamental la apropiacidén
par cada uno de los funcionarios y contratistas que cenforman la Entidad.

El compromiso de los funcionarios y contratistas de Empresa Férrea Regional SAS
es asumir con la mejor actitud, dnimo y responsabilidad su papel de servidor
piblico, para que cualguier ciudadano y especialmente los grupos de interés,
sientan que nuestra Entidad los considera como su verdadera razén de ser.
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1. PRESENTACION

En los protocolos se unifica un conjunto de consideraciones, procedimientos, reglas y
criterios de atencién y servicio, establecidos para garantizar que la comunicacion con el
ciudadano y grupos de interés sea satisfactoria, incluyente y transparente.

Todos los funcionarios, trabajadeores oficlales, contratistas de prestacion de sarvicios,
proveedores, contratistas de obra, interveniores y demas conlratistas que se encuentran
vinculades a la Empresa Férrea Regional 5 A.5. -EFR 5 A5, y que tengan contacto con
los ciudadanos de manera permanente o esporadica deben hacerlo bajo los lineamientos
de una adecuada prestacién del servicio, generando un valor agregado con el fin de
propiciar un acercamiento efectivo con las comunidades, que mejore la experiencia de
nuestros grupos de interés para llenar sus expectativas, mostrando una imagen por parte
de la Empresa de respeto por las necesidades y expectativas de cada una de las
personas que interactian con la Entidad.

El servicio a la ciudadania es un fin esencial del Estado consagrado en el articulo 2 de la
Constitucién Politica de 1991, Por tanto, en desarrcllo de este mandato conslitucional, se

presenta los siguientes protocolos de servicio al ciudadano, con el objetivo que los
pardmetros de servicio sean informados, eficaces, igualitarios y satisfactorios.

Asi, para implementar los protocolos de atencién al ciudadano es necesario estandarizar
las practicas frente a la prestacién de servicios, para que esta sea ordenada, sistematica y
coherente con las necesidades de la ciudadania. E| presente documento contiene los
principales lineamientos para tener en cuenta para la prestacion de un servicio al

ciudadano excelente,
2. OBJETIVO

Definir los lineamientos generales que sirvan de guia para gue todos los funcionarios y
contratistas de la Empresa, desarrollen una relacidn adecuada y uniforme con los grupos
de interés y la comunidad en general, con el fin de lograr una atencidn al ciudadano de
mayor calidad, mejorando la percepcion y satisfaccién y fortaleciendo a la vez la imagen
institucional y la cultura de servicio al interior de la Empresa.
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3. ALCANCE

Estos protocolos estan dirigido a todos funcionarios, trabajadores oficiales y contratistas
de prestacitn de servicios vinculados a la Empresa; los lineamientos y principios descritos
deben ser aplicados en cualquier tipo de interaccién que se tenga con la ciudadania y
grupos de interés a través de los diferentes canales de atencion disponibles yfo de los
escenarios de participacién ciudadana establecidos en la Empresa.

4. DEFINICIONES

= CIUDADANO: Persona destinataria de bienes y/o servicios; organizacion, entidad o
persona que recibe un producto o servicio.

= SERVICIO: Conjunto de estrategias que establecen las entidades de la
Administracién Plblica para facilitar a los ciudadancs el accese al cumplimiento de
sus obligaciones.

» CULTURA DE SERVICIO: La prestacion del servicio en la EFR SAS esta orientada
por un conjunto de valores que facilitan la atencién a los usuarios, permitiendo su
acceso a las gestiones de la entidad en términos de igualdad, oportunidad

transparancia.

= ATENCION DE PRIMER NIVEL: Se refiere a la gestion de requerimientos
considerados como frecuentes a los que se da respuesta sin ser enviados a las
diferentes dependencias de la EFR SAS. Las respuestas son emitidas con base en
los Protocolos de Atencion del profesional a cargo de la atencion presencial.

» ATENCION DE SEGUNDO NIVEL: Se refiere a la gestidn de requerimientos que por
su caracter técnico yio juridico requieran ser consultados con las diferentes areas

segun su competencia.

= CALIDAD: En la EFR SAS se trabaja para satisfacer las necesidades de los usuarios
¥ grupos de interés bajo estandares de eficiencia y eficacia.
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PROTOCOLO DE ATENCION DE PRIMER NIVEL: Documento que incluye las
preguntas frecuentes por cada dependencia, con su respectiva instruccion de
respuesta.

ATENCION PRESENCIAL: Hace referencia a la atencién personalizada que recibe el
ciudadano en las instalaciones de la Empresa Ferrea Regional SAS.

ATENCION TELEFONICA: Hace referencia a la interaccidn con el cludadano de
manera telefénica a través de la Linea No, +571 7458897,

ATENCION VIRTUAL: Hace referencia a la interaccidn en linea con el ciudadano a
través de los canales de atencién ligados a la Pagina Web de la entidad:
hitps:/iwww.efr-cundinamarca.gov. co/estado-simple-colombia; y/o a través del comeo
electrdnico: gerencia.empresaferrea@efr-cundinamarca.gov.co.

ATENCION PREFERENCIAL: Se refiere a la prestacion del servicio hacia parsonas
sujetas @ especial proteccion: nifios, nifias y adolescentes, mujeres en estado de
embarazo, desplazados, victimas de viclencia y del conflicto armado, la poblacién
adulta mayor, personas que sufren de enfermedades huérfanas y personas en
condicion de discapacidad.

ATENCION CON ENFOQUE DIFERENCIAL: se refiere a la prestacion del servicio
reconociendo la singularidad y las condiciones particulares de las personas en virtud
de la dignidad humana, la equidad, y el fomento de politicas pibicas con enfoque de
dereches, lo que implica dar un buen frato en el marco de una élica del cuidade, con
una mirada integral a cada persona y, en consecuencia, una atencion especializada a
quienes tienen necesidades de proteccion diferencial,

PARTICIPACION: La EFR S.A.S. habilita espacios gue buscan involucrar a la
comunidad en el ejercicio de sus derechos, para que aporten en la construccion de
Programas y Politicas inslitucionales de gestion del nesgo.

CANALES DE ATENCION: Son los diferentes canales de interaccion dispuestos por
la entidad para la recepcién de requerimientos de los ciudadanos y grupos de interes:

Sistema PQRSD' y Correo Electrénico.

! Link: hupazifveww efr-cundinamarca. gov.co/pgrsd
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PETICION: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucidn de las mismas.

QUEJA: Es la manifestacidn de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion con una cenducta que considera imegular de uno o
varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

RECLAMO: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar
una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion
indabida de un servicio 0 a la falta de atencidn de una solicitud.

SUGERENCIA: Es la manifestacién de una idea o propuesta para mejorar el servicio
o la gestion de la entidad.

DENUNCIA: Es la puesta en conoccimiento ante una autoridad competente de una
conducia posiblemente imegular para que se adelante la comrespondiente
investigacidn penal, disciplinaria, fiscal, administrativa — sancicnatoria o ético -

profesional.

ATRIBUTOS DE SERVICIO: Son aguellas caracteristicas o cualidades que tiene un
servidor piblico para prestar el servicio.

CALIDAD: es el grado en el que se cumple con los requisitos, entendiendo por
requisito la “necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria®
{norma de calidad 150 9000-9001).

CAMALES DE ATENCION: Son los medios y espacios de que se valen los
civdadanos para realizar trdmites y solicitar servicios, informacién, orientacidn o
asistencia relacionada con el quehacer de las entidades de la Administracion Publica
y del Estado en general.

CAMAL PRESEMCIAL: Espacio fisico en el gque los ciudadanos y servidores
interact(ian en persona para realizar tramites y solicitar servicios, informacion,
orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado, Las
oficinas de atencidn, los centros integrados de servicios, y demas espacios
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destinados por las entidades para la atencién de los ciudadancs pertenacen a este
canal,

CANAL CORRESPONDENCIA: Medic por el cual en tiempo diferido y a traves de
comunicaciones escritas, los ciudadanos pueden realizar tramites y solicitar servicios,
informacién, orientacidn o asistencia relacionada con el quehacer de la emprasa,

CANAL TELEFONICO: Medio que permite la interaccién en tiempo real entre el
servidor plblico y el ciudadano por medio de las redes de telefonia fija. Mediante esle
canal se pueden realizar trdmites, servicios, informar, orientar o asistir al ciudadano.

Pertenecen a este canal los teléfonos fijos de la empresa,

DISCAPACIDAD: Es un término general que abarca las deficiancias, limitaciones de
la actividad vy restricciones de una persona para parlicipar. Las deficiencias son
problemas que afectan a una esfructura o funcién corporal; las limitaciones de la
actividad son dificultades para ejecutar acciones o tareas, y las restricciones de la
participacion son problemas para participar en situaciones vitales (Definicion de la
Organizacidn Mundial de la Salud).

COGNITIVA: Limitacién significativa en el funcionamiento intelectual; es decir, en el
razonamiento, la solucidn de problemas, el pensamiento abstracto y la planificacion.

ENANISMO O TALLA BAJA: Trastorno del crecimiento de tipo hormonal o genético,
caracterizado por una talla inferior a la medida de los individuos de la misma especie

y raza.

FISICA O MOTORA: Limitacidn dal movimiento, ausencia o paralisis de una, dos, tres
o las cuatro extremidades

MENTAL: Alteracidn bloguimica gue afecta la forma de pensar, los sentimientos, el
humaor, la habilidad de relacionarse con otros y el comportamiento.

MULTIPLE: Se presenta mas de una deficiencia sensorial, fisica o mental.

SENSORIAL: VISUAL: Pérdida o disminucian de la visidn, Auditiva: Pérdida o
disminucién en audicidn; Sordoceguera: Discapacidad que resulta de la combinacidn

de dos deficiencias: visual y auditiva.
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ESCALAMIENTO: Para el caso del servicio, esta definido como la presentacién de la
solicitud o requerimiento de un ciudadano a un drea o instancia de mayor jerarguia
que pueda tomar accionas para su solucion.

PREGUNTAS FRECUENTES: Conjunto de preguntas y respuestas resullado de los
cuestionamientos usuales de los usuarios, dentro de un determinado contexto y para

un tema en particular,

PROTOCOLO DE SERVICIO: Guia o manual que contiene orientaciones basicas
fundamentales para facilitar la gestion del servider plblico frente a los ciudadanocs,
con el fin de lograr un mejor manejo y una mayor efectividad en el uso de un canal

especifico.

REDES SOCIALES: Aplicaciones web dirigidas a comunidades de usuarios en las
que se les permite intercambiar fotos, archivos, aplicaciones, mensajes cortos de
texto —SMS— y otros contenidos, en linea y en tiempo real,

SERVICIO AL CIUDADANO: El servicio es el conjunto de actividades que desarrolla
una entidad frente a una comunidad o una persona - natural o juridica para satisfacer
sus necesidades. Eslas aclividades se llevan a cabo a través de procedimientos
previamente definidos, en los que participa activamente el ciudadanc desde el
momento en gque realiza la solicitud hasta el momento en gque se presta
concretamente el servicio. El principio rector del servicio plblico es el reconocimiento
de que el ciudadano es el eje de la gestion y la razdn de ser de la administracidn.

5. NORMATIVIDAD

Constitucién Politica de Colombia: Fines esenciales del Estado (Derechos y Deberes)
- Art.2, Art. 13, Art. 23, Art. 123, Art. 270, Art. 200.

Ley 1437 de 2011: Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
administrativo - Art.5, Art. 7, Art. 13, Art. 14, Al 15, Art. 16, Art. 17, Art.18, Art. 20,
Art. 22, Art. 24, Art.25, Art. 26, Art. 53, Art. 54, ArL.56, Art.58, Art. 61.

Ley 1474 de 2011: Plan Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano. Art. 73, Ar. 786.

Calle 26 Mo, 69 - T6 - Edilicio Elemento, Tone |
Oficinas 11031104, Faogotd 100, Colonbia
Codigo Masal: 110931 - Telffone: (371) T458897

& www.efr-cundinamarcg.aov.co
ﬂ-nﬂhmﬂ:ﬂma@ Eelreundnamarca Elrouninamaca




PROTOCOLO DE ATENCION AL Vorsidn: 1
A . CIUDADANO Fecha:
2 ’ 10-08-2021
arpani e e e PT-EFR-RHT-002 Pagina 10 da 34

= Ley 962 de 2005: Ley Antitrdmites

= Ley B50 de 2003: Ley de Veedurias Ciudadanas.

= COMPES 35649 de 2010: Politica Macional de Servicio al Ciudadano.
=  Decreto 2573 de 2014; Estrategia de Gobierno en Linea,

= Decreto 2623 de 2009: Sistema Macicnal de Servicie al Ciudadano.

» Decreto 019 de 2012 Atencidn de personas en situacion de discapacidad, adultos
mayores y mujeres gestantes. Automatizacidn del proceso de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias que permite al ciudadano realizar seguimiento y trazabilidad.
Art. 13, Art. 14,

= Ley 1755 de 2015: Derecho Fundamental de Peticién,
= Ley 1757 de 2015: Ley Estatutaria de Participacion Ciudadana.

* Ley 1712 de 2014: Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional. Art. 3,6, 7.8, 9, 11, 12, 17, 18, 24, 25, 26, 30

6. ELEMENTOS COMUNES EN TODOS LOS CANALES DE ATENCION AL
CIUDADANO

6.1. ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO

El servicio prestado con calidad debe contar con clertos atributos, es decir cualidades yio
caracteristicas pertinentes a la forma de la atencidn, y relacionados con la expectativa que
el civdadano tiene sobre el servicio o informacion que necesita. Como minimo, el servicio
debe contemplar los atributos de respeto, amabilidad, empatia, oportunidad, efectividad,
confiabilidad, responsabilidad, transparencia, incluyente; la Empresa Fémea Regional en
pro de una atencién altamente de calidad promueve que esta acoja los siguientes
atributos.

» Respetuoso: Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se
desconozcan sus diferencias.
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= Amable: El servicio debe prestarse de una manera gentil, respefuosa y
considerada, dando al ciudadano la importancia que merece.

= Empético: El servidor percibe lo que el ciudadano siente y se pone en su lugar.

* Oportune: El servicio es agil y se presta cumpliendo con los términos acordados
con el ciudadano.

= Efectivo: Responde a las necesidades del ciudadano.

» Confiable: El servicio genera confianza y credibilidad. El usuario debe tener la
certeza de que se le ha brindadeo la informacidn exacta seglin sus requerimientos.

= Responsable: La prestacion del servicio de manera responsable genera
compromiso con la ciudadania,

= Con transparencia: La prestacidn del servicio requiere saber expresar una idea ¢
informacién de manera clara. El usuario debe entender el mensaje que se le esta
proporcionando.

» |gualitario e incluyente: Cualquier interaccion debe caracterizarse por la equidad
& igualdad hacia todos los cludadanos sin diferencias ¢ discriminacion de ningdn
tipo.

» Digno. Que la atencién al ciudadano(a) sea acorde con la condicién humana,
cualquiera sea su posicién, directivo de entidad, servidor pdblico de nivel asesor,
profesional, asistencial, técnico o el ciudadano(a) con expeclativa de obltener
respuesta a su peticion.

= Actualizado: La atencion al ciudadano debe responder a las necesidades vigentes
de la poblacidn vinculada, relacionada o localizada en las areas de influencia de
los proyectos que lidere la empresa.

= Adaptable: La atencién debe adaplarse a las necesidades de los ciudadanos,
para que éstos se sientan cémedamente atendidos.

» Solidario: El ciudadano debe sentir que es importante y que su inguietud sera
atendida de la mejor forma posible, El servidor debera ponerse en el lugar dal
ciudadano para entender su necesidad y ayudar en la solucién.

» Cercano: Que nuestros ciudadanos sientan familiaridad y confianza de interactuar

con la Empresa.

§ debe recordar gue el buen servicio va méas alld de la simple respuesta a la solicitud del
ciudadano, debe satisfacer a quien o recibe, lo que supone comprender las necesidades
de los ciudadanos, lo que exige a su vez escuchar e interpretar bien sus necesidades ya
sea frente a un servicio o informacidn.

Coulle 26 Mo, 69 « 76 - Edilicio Elememo, Toore 1
(M Tcimas | 1031 104, Bogotd 12,0, - Colonshia
Cisdigo Postal: 110931 - Teléfone: (371) T45R8097

& www efr-cundinamarcg.aov.co
ﬂ m:mm.@ el arsdendir ol B e




PROTOCOLO DE ATENCION AL Versibn: 01

CIUDADAND Fecha:
10-08-2021
PT-EFR-RHT-002 Pagina 12 do 34

Los ciudadanos aprecian que los servicio o la informacion sea dada de manera oportuna,
clara y completa. En cuanto a la solicitud de informacion, las respuestas como de
desconocimiento del tema, desatencién al usuario, evasivas, como "no se...", "vuelva
mafiana® o "e=o no me toca a mi..." son vistas por el ciudadano como un mal sarvicio. For

ello, los servidores plblicos deben:

» Conocer los proyeclos y servicios que desarrolla la EFR S.A. asi como los
responsables de cada uno de los temas gue los conforman los proyectos, de tal
forma que se pueda direccicnar las solicitudes de la cludadania.

= Se debe orientar a los ciudadanos con claridad y de fondo.

»  Seguir el procedimiento -el conducto regular- con aquellos temas que no pueda
solucionar: Ante alguna dificultad para responder por falta de informacion,
informacién incompleta o errada, debe comunicarie a su jefe inmediato o
superviser para que resuelva de fondo,

Se destaca, muy especialmente que en ninguna circunstancia se puede recibir pagos,
regalos o dadivas a cambio de un buen servicio al ciudadano, Hacerlo, ademas de
violentar los atributos del buen servicio, conlleva responsabilidad penal y disciplinaria.

6.2 ACTITUD

La actitud es la disposicidn de animo de una persona, expresada mediante diferentes
formas como la postura corporal, el tono de voz o los gestos.

Todo los funcionarios y contratistas de la Empresa Fémea Regional S.A.S. deben adoptar
siempre una buena actitud durante la atencién al usuario y reconocer los derechos de
todos los ciudadanos. En este contexto, se entiende por buena actitud, la forma de actuar
predispuesta a favor de las necesidades del usuario con una motivacién inclinada al
servicio. La disposicién de servicio implica una motivacién profesional de satisfacer al
usuario y representar a la empresa, por lo que resulta indispensable que funcionanos y
confratistas se sientan comprometidos con la gestidn oporiuna de las acciones de
competencia y responsabilidad de la EFR.

Ademas, como el servicio tiene relacién con la postura corporal, los funcionarios y
contratistas que atienden a los ciudadanos ademas de tener una aclitud de servicio,
deben siempre estar en comecta posicion con una alineacion corporal adecuada, en lo
posible erguido y con la espala recla.
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Agi, se espera que todos los funcionarios y contralistas que atienden a los ciudadanos
tenga una actitud de servicio, entendida como la disposicién de escuchar al otro, ponerse
en su lugar y entender sus necesidades y peticiones -no se trata tanto de pensar en el
ciudadano sino como el ciudadano-, ser conscientes de que cada persona liene una
visidn y unas necesidades diferentes que exigen un trato persenalizado.

En este sentido, se debe:

« Anticipar y satisfacer las necesidades del ciudadano.

» Escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla.

« Compromaterse Gnicamente con lo que pueda eumplir.

« Actuar bajo los atributos del servicio, de tal forma que el ciudadane considere que
una expernencia da buen servicio.

« Ir siempre un paso mas alla de lo esperade en la atencion

El ciudadano se llevard una buena impresion si:

= Entiende sus problemas.

» E=z respetuoso.

» Lo orienta con claridad y precigion.
« Lo atiende con calidez y agilidad.

Por el contrario, se formara una impresiéon negativa cuando:

» Lo trata de manera altiva, desinteresada o condescendiante,
» Lo hace esperar innecesariamente o sin ofrecer una explicacion por las demoras,
« No tiene la informacién o el conocimiento necesario para atender su solicitud.

Aunque el buen servicio es la regla, si un usuario es grosero o violento, también es
obligatorio exigirle respeto de manera cortés. Si el ciudadano persiste en su actitud, se
debe llamar al jefe inmediato o supervisor, para que é| gestione la situacion.

Asi mismo, la atencién al ciudadano debe estar libre de aclitudes y comportamientos
diseriminatorios tales como prejuicios y estereotipos debido al sexo, orientacidn sexual,
raza, etnia, religidn, edad, origen familiar o regional, posicién politica o filoséfica,
apariencia fisica, condiciones fisicas o psicolégicas de las personas que recurren a la
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entidad. Ademas, ningin funcionario o contratista podrd obstaculizar el acceso a los
servicios o la informacién de la Empresa por anteponer sus creencias politicas, religiosas
u otras preferencias personales.

6.3 LENGUAJE

El lenguaje se entiende como la capacidad de los seres humanos para comunicarse por
medio de signos linglisticos, ya sea de forma verbal o escrita; en cuanto a la atencidn al
ciudadano, se debe tener en cuenta las siguientes recomendaciones,

« El lenguaje para hablar con los ciudadanos debe ser respetuoso, claro y sencillo]
frases corteses como: “con mucho gusto, sen qué le puedo ayudar?” siempre son
bien recibidas.

= Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas. En caso de tener que utilizar una
sigla siempre debe aclararse su significado.

* Mantener la cordialidad en la comunicacién. En todo momento debe conservar las
normas aceptadas de cortesia, como saludar, agradecer, despedirse.

= Llamar al ciudadano por el nombre que &l utiliza, no importa si es distinto al gue figura
en la cédula de ciudadania o al que aparece en |a base de datos de |a entidad.

«  Evitar tutear al ciudadano al igual que utilizar términes como "Mi amor”, "Corazon’,
et

« Para dirigirse al ciudadano encabezar la frase con “Sefior” o "Sefiora”.

= Evitar respuestas cortantes del tipo "Si", "Ne", ya que se pueden interpretar como
frias y de afan.

7. CANALES DE ATENCION

Los canales de atencién son los medios y espacies que utilizan los ciudadanos para
realizar tramites y solicitar servicios, informacidn, orientacidn o asistencia relacionada con
el quehacer de |as entidades de la Administracién Publica y del Estado en general.

Los canales de atencidn mas frecuentemente usados por las entidades son: presencial,
telefénico, de correspondencia y virtual.
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Los canales de atencién de la Empresa Férrea Regional SAS son:

Escrito: Comunicados en fisico, radicados en la Calle 26 No. 69-76 Edificio Elemento
Torre 1 Oficinas 1103 - 1104, Bogota D.C. Horario de radicacién: de B:00 am a 4:00 pm.

Presencial: Contacto personalizado de los ciudadanos con los servidores plblicos de la
Entidad, en las instalaciones de la Empresa localizadas en, Calle 26 No. 68-76 Edificio
Elemento Tomre 1 Oficinas 1103 — 1104, Bogota D.C. Horario de 8:00 am a 5:00 pm, de

lunes a viernes.

Telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores pdblicos de la Entidad,
a través de las lineas telefonicas (571) 571 7458897 - 7451962, en el horario de 8:00 am

a 5:00 pm, de lunes a viernas.

Virtual: Corresponde a los comeos institucionales y el enlace de PORs,
i3 aferre r inam oV notificaciones. emprasaferrea@efr-

cundinamarca.gov.co y [hwww. eff-cundinamarca, rad. Ademdas, la Empresa
cuenta con las redes sociales @efrcundinamarea, Twitter, Facebook e Instagram, ademas

de la pagina web hitps:/hwww.efr-cundinamarca.gov.co.
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7.14. ATENCION PRESENCIAL

A través de este canal, los ciudadanos interactian en persona para realizar tramites y
solicitar servicios, informacién, crientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la
Empresa. Este canal permite el contacto directo con los grupos de interés y demas
ciudadanos interesados en los proyectos misionales

que desarrclla la EFR y se presta en las instalaciones de la Empresa.
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Recomendaciones generales:

« Presentacién personal: La presentacién personal influye en la percepcion que
tendra el ciudadano respecto del funcionarios, trabajador oficial o contratista, por ello,
importante mantener una buena presentacidn, apropiada para el rol que se
desempefia y guardar adecuadamente la imagen institucional. La identificacién debe
estar visible, por lo cual siempre se debe llevar el carnet institucional.

+ Comportamiento: Frente al ciudadano no se debe comer o hablar por celular -si no
es necesario para completar la atencién solicitada-, ya que estas actifudes indisponen
y denotan que no se da importancia a las necesidades del usuario.

« La expresividad en el rostro: La expresion facial es relevante. No hace falta sonreir
de manera forzada, es suficiente mirar al interlocutor a los ojos para mostrar interés.
El lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el trato verbal, es decir, educado,
corés.
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« Lavozy el lenguaje: El lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esta diciendo,
por ello, se debe escoger bien el vocabulario a utilizar y seguir las recomendaciones
sobre el lenguaje. Ademas, es necesario adaptar la modulacion de la voz a las
diferentes situaciones y vocalizar de manera clara para que la informacion sea
comprensible,

« La postura: La postura adoptada mientras se atiende al ciudadano refleja lo que se
siente y piensa; es aconsejable mantener la columna flexible, & cuello y los hombros
relajados, y evitar las posturas rigidas o forzadas.

« El puesto de trabajo: El cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un
impacto inmediato en la percepcion del ciudadano; si estd sucio, desordenado y lleno
de elementos ajencs a la labor, dard una sensacion de desorden y descuido.

By % F
? Consejos adicionales:

« Hacer contacto visual con el cludadano desde el momento de su llegada.

» Saludar de inmediato, de manera amable y sin esperar que el usuario salude
primera,

« Dar al ciudadano completa y exclusiva atencién durante el tiempo de la consulta,

« Usar el sentido com(n para resolver los inconvenientes que se presenten.

« Permanecer en el puesto de trabajo; en caso de dejarlo por un corte periodo de
tiempo, asegurarse de que algin compafero suplird la ausencia o informar por
cuanto tlempo se ausentara.

« En caso de no ser de su competencia la respuesta, indicar y de ser posible
acompafar al usuario al lugar donde le dardn respuesta efectiva a su solicitud /
inguietud,

« Manifestar claramente las restricciones sobre la informacion. (informacién que no
puada ser enlregada, impresiones, fechas, etc.).

« Finalizar el servicio con una despedida cordial.

Funcionarios o trabajador en la recepcion:

Los funcionarios o trabajadores en la recepcitn de la Empresa deben interactuar en
diferantes momentos con el ciudadano; por lo que les corresponda:

En el contacto inicial
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« Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual y manifestando con la expresion
de su rostro la disposicion para servic “Buenos diasftardes”, "Bienvenido/a®, "Mi
nombre es (nombre y apellido.. ), jen qué le puedo servir?”.

+ Preguntarle al ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a él, anteponiendo "Sefior’
0 “Sefiora”,

En el desarralla del servicio

« Dedicarse en forma exclusiva al ciudadano que estan atendiendo y escucharlo con

atencién,
« \erificar que entienden la necesidad con frases como: "Entiendo que usted

requiere...”.
« Responder a las preguntas del ciudadano y darle toda la informacién que requiera de

forma clara y precisa,

Retiro del puesto de trabajo

Si tiene que refirarse del puesto de trabajo, antes debe dirigirse al ciudadano para:

« Explicarle por qué debe hacerlo y ofrecerle un cadlculo aproximado del tiempo que
tendra que esperar.

«  Pedirle permiso antes de retirarse y esperar la respuasta.

= Al regresar, decirle "Gracias por esperar’,

Solicitud de servicio demorada

Si la solicitud no puede ser resuella de forma inmediata, al servider publico le
Corresponde;

« Explicarle al ciudadano la razén de la demora.

= Informar la fecha en que recibira respuesta y el medio por el cual se le entregard.

En la finalizacién del servicio

« Retroalimentar al ciudadano sobre los pasos a sequir cuando quede alguna tarea
pendiente. Preguntarle, como regla general: “;Hay algo mas en que pueda servirle?".

+ Despedirse con una sonriza, llamando al usuario por su nombre y anteponiendo el
“Sr." o "Sra.”

= Raevisar, si es del caso, los compromisos adquiridos y hacerles seguimianto.
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= Si hubo alguna dificultad para responder, informarle a su jefe inmediato para gue
resuelva de fondo.

7.1.1. ATENCION PREFERENCIAL

Es aquella que se da prioritariamente a cludadanos en situaciones particulares, como
adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifias y adolescentes, poblacion en
situacidn de vulnerabilidad, grupos é&tnicos mineritarios, personas en condicion de
discapacidad y personas de talla baja.

Adultos mayores y mujeres embarazadas

« Una vez llegan a la Empresa, se debe orientarlos para que se sitlen en las areas
destinadas para ellos y en las que se atenderan con preferencia respecto a otros

usuarnos,
Atencién a nifos, niflas y adolescentes

Los nifios, nifias y adolescentes pueden presentar solicitudes, quejas o reclamos

directamente sobre asuntos de su interés particular. En caso de atencién presencial:

« Tienen prelacidn en su atencién respecto a los demas cludadanocs.

= La solicitud o queja debe tener un tratamiento de reservado.

= No se debe manifestar ninguna duda o incredulidad sobre manifestado por el nifio,
nifia o adolescente.

+ [Debe llamarse por su nombre y no utilizar apelativo.

s Se les debe hablar de forma claro, con un lenguaje acorde con la edad.

Personas en situacion de vulnerabilidad

Se consideran personas en situacion de vulnerabilidad a las victimas de la viclencia, a los
desplazados y a las personas en situacion de pobreza extrema. Con el fin de evitar
mayores traumas y victimizar a estas personas deben incorporarse al modelo de servicio
actitudes que reconozcan su derecho a la atencion y asistencia humanitaria. En desarrollo
del protocolo de servicio, le corresponde:

« Escuchar atentamentie y orientar sin mostrar prevencion hacia el interlocutor.

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

A este grupe pertenecen los pueblos indigenas, comunidades afrocolombianas,

palenqueras o raizales y pueblos gitanos, respeclo de los cuales se debe:

= |dentificar si la persona puede comunicarse en espafiol, o si necasita intérprete.

« En este (ltimo caso, si la empresa cuenta con un intérprete, solicitar apoyo de dicha
persona o de un acompafante que hable espafiol. Se puede apelar a la utilizacion de
sefias para lograr entender y tramitar la solicitud del usuario.

« En el evento de no ser posible la comunicacidn, se le indicara que deje por escrito la
solicitud o se procederd a gravar su pelicidn, para solicitar el apoyo téenico necesario
para interpretar y atender el requerimiento’.

Personas en condicion de discapacidad

Deben recibir una atencién aspecial en cuanto al turno y se deben tener en cuenta las

siguientes reglas generales.

« Conocer las diferentes condiciones de discapacidad.

= No ftratar a las personas adultas con discapacidad como si fueran nifios.

« Mirar al ciudadano con naturalidad y no hacer ni decir nada que le incomode o
comentarios imprudentas,

« Antes de llevar a cabo cualquier accién de ayuda, se debe preguntar si desea la

colaboracion.
« Cuando la persona lleve un acompafiante, debe ser la persona con discapacidad la

que indique si ella realizard la gestion directamente o prefiere que lo haga su

acompaifante,

« Se debe dar el tiempo necesario para que el usuario exprese y plantee sus
requerimientos y esperar a que la persona termine su exposicion.

« Verificar siempre que la informacion dada ha sido comprendida; solicitar
retroalimentacion y, de ser necesario, repetir la informacidn en un lenguaje clarc y
sencillo.

Atencién a personas ciegas o con alguna discapacidad visual

« MNo se debe halar a la persona de [a ropa o de los brazos.

! Bl Decreta 1166 de 20161 establocit en ol aficuls 2.2.3,12.9 que las pemonas gue hablon lengus naiive o dialiecto oficial
an Colombla podrdn presentar pelicionss verbales ande cusiquicr autoridsd en su lengua o dialects ¥ por su pario las
Autoeidades geban habilitar los mecanismios para garantizar la debida alenciin y procsder a su iradieccidn ¥ respussia.
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Es necesario que se mantenga informado sobre las actividades que se estan
realizando para atender la solicitud,

Orientar al usuario con claridad, usando expresiones que lo oriente, respecto de la
localizacion de elementos necesarios para adelantar &l tramite o solicitud.

Se pueden usarse con tranquilidad palabras como, ver, mirar, observar, elc.

Si la persona tiene perro gula, no separarlos, ni distraer o consentir al animal,

Si la persona pide ayuda para movilizarse de un punte a otro, posar la mano de efla
sobra el hombro o brazo propios.

Cuando se entreguen documentes, decirle con claridad cuales son.

Si por algdn motivo el servidor piblico debe retirarse de su puesto, debe informar a la
persona anies de dejarla sola,

Atencién a personas con discapacidad auditiva, sordas o hipoacusicas

Hablar de frente a la persona, articulando las palabras (sin exagerar) en forma clara y

pausada.
Conviene evitar taparse la boca o voltear la cara ya que esto dificulta leer los labios.

No gesticular de manera exagerada para comunicarse.

Debido a que la informacién visual cobra especial importancia, tener cuidado con el
uso del lenguaje corporal.

Si no se entiende lo que la persona sorda trata de decir, s& puade pedir gue lo repita
o, si no, que lo escriba. No se debe indicar que se ha entendido, si no ha sido asi.

Si escribe como medio para comunicarse, en lo posible que sea breve y claro.

Atencidn a personas con sordoceguera

Es preciso informar que se esta presente tocando a la persona suavemente en el

hombra o brazo.
Dado que no se sabe si la persona conserva capacidad visual, tratar de ponerse

dentro da su campo de vision.
Si la persona usa audifono, dirigirse a ella vocalizando correctamente,
Atender las indicaciones del acompanante sobre cual s el método que |la persona

prefiera para comunicarse.
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Atencion a personas con discapacidad fisica o motora

+ No tocar ni cambiar de lugar sus instrumentos de ayuda come muletas, caminador o

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

un metro.
Atencion a personas con discapacidad cognitiva

« Brindar informacién de forma visual, con mensajes concrelos y cortos.
+  Ser paciente tanto al hablar como al escuchar y suministrar la informacién requerida.

Atencién a personas con discapacidad mental

« Hacer preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo, para identificar la necesidad de

la parsona.
«  Evitar criticas o entrar en discusiones que puedan generar irritabilidad o malestar en

el interlocutor,
« Confirmar que la informacién dada ha sido comprandida.
« Tener en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por |a persona.

Atencion a personas con discapacidad maltiple.

Se considera discapacidad miltiple al conjunto de dos o mas deficiencias asociadas, de

orden fisica, sensorial, mental, emocional o de comportamiento social.

+ [Para atender a una persona en con discapacidad mdltiple, es necesario gue se remita
en los protocolos a cada una de las capacidades y aplique todos los protocolos

asociados

Atencion a personas de talla baja

«  Siel punto de atencidn no cuenta con ventanillas especiales para atender a parsonas
de talla baja, buscar la forma de que su interlocutor quede ubicade a una altura

adecuada para hablar.
» Tratar al ciudadano segun su edad cronoldgica; es comun tratar a las personas de

talla baja como nifios, lo cual no es comecto.
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Para prestar un servicio y atencién incluyente en forma adecuada a las personas con
discapacidad, la Empresa, como entidad del Estado, garantizara el acceso a sus tramites
y servicios, en condiciones de igualdad, para lo cual, se seguira los lineamientos de |a
Gula para Enlidades Pibllcas, Servicio y Atencidn Incluyente.

7.2.  ATENCION TELEFONICA

Es el canal de atencién establecide para contaclo telefdnico a través del cual les
ciudadanos pueden radicar solicitudes, quejas, reclamos yfo realizar consultas de
informacién. El teléfono se conslituye en una herramienta de gran ayuda para la
interaccién con usuarios intermnos y externos, que permite ofrecer un servicio rapido,
oportune, efectivo, amable y con alta posibilidad de lograr una satisfaccién significativa del
usuario.

Este canal se encuentra disponible de manera gratuita para usuarios en todo el territorio
nacional de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Recomendaciones generales

« Atender la llamada de manera amable y respetucsa; la actitud también puede ser
percibida por teléfono.

« Mantener una postura relajada y natural: proyecta el comportamiento mediante la voz.

« Saludar al ciudadano diciendo "Buenos diasftardes/noches, habla (diga su nombre) y
el nombre de la Empresa; pregunte el nombre de su interlocutor, *Sefior”, “Sefora” y
“4En qué puedo ayudarle?; al finalizar la atencidn se debe despedir amablemente,
llamandolo por su nombre.

« Mantener el micréfono frente a la boca a una distancia aproximada de 3 cm. Retirar
de la boca cualquier objeto que dificulte la vocalizacion y la emisidn de la voz, como
esferos, dulces, chicles, etc.

« Sino se cuenta con diadema, sostener el auricular con la mano conlraria a la que se
usa para escribir, con el fin de tenerla libre para anotar los mensajes o acceder al
computador y buscar la informacion requerida por el ciudadano.

» Saber usar todas las funciones del teléfono.

+ Disponer de un inventario actualizado de los trdmites y servicios de la entidad, la
depandencia responsable y el contacta.

»  Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada.
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Algunos consejos adicionales

« El tono de voz. A través de la linea telefénica, el tono de voz proyecta la imagen y
refuerza el mensaje que se quiere transmitir, Por ejemplo, una voz monotona hace
pensar a quien escucha que lo estan atendiendo sin ganas, como por cumplir, pero
sin buscar satisfacer. Debe usarse un tono vivaz y enérgico que demuestre seguridad
en el mensaje y disposicion a servir,

« El lenguaje. Prestar atencién a la eleccion de palabras y seguir las recomendaciones

antes enunciadas.
« La vocalizacién. Pronunciar claramenie las palabras; respirar tranguilamente de

forma que las palabras se formen bien.
« La velocidad. La velocidad con que se habla por teléfono debe ser levemente manor

a la usada en persona,
+ El volumen. El volumen de la voz debe ser mediano, si se vocaliza bien, el

ciudadano podra escuchar adecuadamente sin necesidad de subir el volumen
excesivamente.

En el desarrollo del servicio

« Escuchar atentamente, tomando nota de los puntos imporantes.
= Esperar, sin interrumpir, a que el ciudadano termine de hablar antes de responder.

= Sl es preciso, informar al ciudadano qué paso sigue en el proceso.

Si debe poner la llamada en espera:

« Explicar al ciudadano por qué debe poner la llamada en espera, y decirle el tiempo
aproximado que tendra que esperar.
« Antes de poner la llamada en espera, informarle que se le esta solicitando permiso

para hacerlo y esperar la respuesta.

« Sise estima que el tiempo de espera serd largo, darle la opcion al ciudadano de que
se mantenga en la linea u ofrecer devolverle la llamada después; si el ciudadano
acepta la devolucidén de la llamada, debe pedirsele su ndmero telefonico vy,
efectivamente, devolver la llamada.
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« Cuando el ciudadano haya aceptado esperar, retomar la llamada cada cierto tiempo y

explicarle cémo va su gestion.
« Al retomar la llamada, ofrecer agradecimiento por la espera o disculparse por la
demara, en el evento de que se haya excedido en el tiempo prometido.

Si debe transferir o poner en espera la llamada

« 5i debe transferirse la llamada a otra dependencia, pedirle al usuario que espere
unos minutos en linea mientras lo comunica con el drea y con el funcionario
competante,

« Marcar |la extension, esperar a que contesten @ informarie a quien conteste que va a
transferir una llamada del Sefior o Sefiora (nombre de la persona) que necesita lo que
corresponda (resumen del asunto), y luego si transferir la llamada. En ninguna
circunstancia se debe transferir una llamada sin antes verificar que alguien va a
atender al ciudadano. Denota una mala atencitn, pasar la llamada a ofra extension
donde nadie conteste.

= En caso de marcar la extension y no recibir respuesta, retomar la llamada del
ciudadano, tomarle los datos como nombre, teléfono de contacto y correo electronico

y decirle que se le informara al encargado del tema para que le devuelva la llamada o
ga contacte a travas del teléfono o correo informado.

Si la solicitud del ciudadano no puede ser resuelta de forma inmediata:

« Explicarle la razon de la demora.
« Informar la fecha en que el cludadano recibird respuesta y el medio por el cual se

hara.

En la finalizacion del servicio

« Verificar con el ciudadano gue entendit la informacién y preguntarle si hay algo mas

en lo que sa le puada servir.
« Retroalimentar al ciudadano con lo que se va a hacer, si queda alguna tarea

pandiente.

« Despedirse amablemente, llamandole por su nombre.

«  Permitirle al ciudadano colgar primero.

» Si hubo alguna dificultad para responder por falta de informacion, informacion
incompleta o errada, comunicario al jefe inmediato para que resuelva de fondo.
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7.3.  ATENCION VIRTUAL

La atencidn virtual integra todos los medios de servicio al ciudadano gue se prestan a
través de tecnologias de informacion y comunicaciones. Para una adecuada interaccion
con el ciudadano se deben tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

« Los funcionarios y contratistas son responsables del uso de su cuenta de correo,
razén por la cual no debe permitirle a terceros accader.

» El coreo electrénico institucional no debe usarse para temas personales, ni para
enviar cadenas o distribuir mensajes con contenidos que puedan afectar a la
entidad.

« Se deben seguir los lineamientos establecidos por la Oficina Asesora de
Planeacién Institucional en relacién con el uso de plantillas y/o firmas.

= Imprimir los coreos electrdnicos Unicamente en los casos en que sea
absolutamente necesario conservar una copia fisica.

+ Los canales virtuales (Link: hitps:/iwww.efr-cundinamarca.gov.co/pgrsd, Correo

Electrénico  gerencia empresaferrea@efr-cundinamarca gov.co) deben  ser

revisados diariamente para iniciar la tramitacién inmediata de los requerimientos
de la ciudadania.

» Las respuestas seran emitidas a través del mismo canal por el que ingresa el
requerimiento. En el caso de solicitudes que requieran gestion, las respuestas
seran remitidas por escrito a la direccién reportada por el ciudadano y/ o usuario.

+ Se debe acompafar la respuesta con la encuesta de satisfaccion de atencién al
ciudadano.

» Las respuestas no deben escribirse en letra mayGscula, es agresivo para el
destinatario. Si quiere resaltar alguna parte del texto utilice |a negrilla.

« Analizar si la solicitud compete a la empresa; de lo contrario, remitirla a la entidad
plblica encargada e informar de ello al ciudadano.

N

N Acciones de anticipacién
» Responder (nicamente los mensajes que liegan al correo institucional -y no a un

correo personal-.
- Responder siempre desde el cormeo elecirdnico oficial de la entidad.

En el desarrollo del servicio
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= Definir el tema del mensaje con claridad y concision en el campo "Asunto”.

« En el campo "Para" designar al destinatario principal. Esta es la persena a quien se le
envia el corrao electronico.

= En el campo "CC" {con copia) seleccionar a las personas que deben estar informadas
sobre la comunicacitn. Se debe verificar si es necesario que todos a quienes se envio
copia de este, necesitan conocer |a respuesta.

« Empezar la comunicacién con una frase como “Segin su solicitud de fecha...,
relacionada con...” o “"En respuesta a su solicitud de fecha. .., relacionada con...”.

» Escribir siampre en un tono impersonal.

« Ser conciso. Leer un correo electronico cuesta mas trabajo que una carta en papel.
Los mensajes de correo electronico muy larges pueden volverse dificiles de entender.

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

+ Mo escribir lineas de mas de 80 caracteres.

+ MNo use maylsculas soslenidas, negrillas ni signos de admiracién si no son
estrictamente necesarios.

+ Responder todas las preguntas o solicitudes que hizo el ciudadano de forma clara y

precisa.

«  5ise debe adjuntar documentos al mensaje, considerar guiénes son los destinatarios.
Es posible que el destinatario de un archivo adjunto no tenga el software para leerlo,
por lo cual, se debe guardar el archivo en un formato que la mayoria de software
puedan leerlo; ademds, conviene estar atento al tamafio del adjunto, debido a que un
archivo muy pesado podria ser bloqueado por el servidor de correo elecironico del

destinatario.

En la finalizacion del servicio

« El funcionarioc o contratista debe asegurarse de que debajo de su firma, solo
aparezcan los datos necesarios para que el ciudadano lo identifique y se pueda poner
en contacte en caso de necesitarlo. Esto puede incluir, cargo y datos de contacto

oficiales.
« Revisar de manera completa &l mensaje antes de enviarlo, evitando cometer errores

que generen una mala imagen de la Empresa frente a quien recibe el correo
electrénico.
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7.3.1 REDES SOCIALES

El servicio al ciudadano en las redes
sociales, a diferencia de los ofros canales,

no empieza con un evento tan especifico e 2

individual como una llamada. A pesar de 5‘*}\’& :

que existen maneras de notificarse de los ﬂm,j':}. f_'_m

nuevos comentarios, solo son Utiles hasta S

cierto punto porque la cantidad de .m Ciclo del sarvicio

informacién en simultanea puede volverlas
inmanejables. Por esto, se recomienda
meonitorear los comentarios, las preguntas y,
en general, los mansajes.

El Manual de Gestitn de la Comunicacidn en redes sociales de Gobierno en Linea
contiens herramientas para saber como gestionar mensajes en las redes sociales
(Facebook, YouTube, Twitter, entre otras).

Acciones de anticipaciéon

« Dar a conocer los plazos maximos y minimos para responder. El usuario de una red
social no espera una respuesta inmediata, pero si que esta se dé. Si la capacidad de
respuesta del servicio es muy limitada, fijar un plazo minimo dara tiempo suficiente

para cumplir.
En el contacto inicial

« Establecer mecanismos frecuentes de consulta de las redes sociales para estar al
tanto de los mensajes recibidos.

« Procesar las respuestas teniendo en cuenta si son mensajes a los que se puede
responder inmediatamente o no.

En el desarrollo del servicio

» Se puede sugerir consultar otros canales como la pagina web de la Empresa Ferrea
Regional $.A.5. -por ejemplo, las preguntas frecuentes- u otro medio con informacion
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partinente. En el sitio hitps./'www efr-cundinamarca gov.cofinformacion-de-interes, se
puede consultar el banner de preguntas frecuentes.
= Tratar de responder varios mensajes con una sola respuesta, pero cada uno con

algln detalle particular,
= En Twitter, para facilitar el monitoreo, conviene no seguir a los usuarios,
« No revelar informacién personal, o que solo incumbe a un civdadano, en mensajes

abiertos,

En la finalizacién del servicio

« Informar |a fecha en que el ciudadano recibird respuesta y el medio por el cual la
recibird.

« Si hay alguna dificultad para responder por falta de informacidn, informacion
incompleta o errada, se debe buscar el apoyo de otras dreas de la Empresa para
poder resolver de fondo la solicitud.

7.3.2. RECEPCION PQRS

El sistema PQRS (Peticiones Quejas, Reclamos y sugerencias), es una herramienta que
puede ser utilizada por los usuarios: ciudadanos externos e internos (servidores publicos),
se accede a través del link hitps:/iwww efr-cundinamarca gov.co/pgrsd, ubicado en la
pagina de inicio del portal web de la Empresa y en los sitio de transparencia y servicio al
ciudadano, en el cual los ciudadanos
pueden radicar sus PQORS y anexar Quejas y Reclamos
los documentos que considere &

pertinentes, dicho requerimiento
recibird un consecutive dnico con el
cual puede realizar seguimiento. Formulario para la Recopcidn de PORSD

7.3.3. PORTAL WEB CORPORATIVO

La Empresa Férmea Regional en concordancia con las orientaciones del Gobiemo
Macional para la reduccién y simplificacion del acceso a la informacion publica y
garantizar el principio de la transparencia de la gestion publica, en cumplimiento de la Ley
1712 de 2014, cuenta con un portal web corporativo, enlace hitps:/fwww efr-

cundinamarca. gov.co.

Cadle 26 Ma, &0 - Th < Edilicio Elemento, Tome |
Cilffeinas 1 103-1 104, Bogoth [UC, = Colambia
Cidigo Posial; 110931 - Teléfonoe: (571} 7458857
& wwwe efr-cundinamarcgaov.co
a mm@ ielrourdnamircs pelrcundinamanda




PROTOCOLO DE ATENCION AL Ekincmids

CIUDADANO Fecha:
HR-IRTY
PT-EFR-RHT-002 Pagina 30 de 34

El portal les permite a los usuarios el acceso de forma facil e integrada a una sene de
recursos y de servicios relacionados con la gestion administrativa de la Empresa, entre
estos, noticias, normatividad, estadisticas, politicas, tramites, servicios, presupuesto,
informes de gestién, rendicion de cuentas, mecanismos de servicio al ciudadano, e
informacion de los proyectos misionales, entre otros.

7.4. ATENCION POR CORRESPONDENCIA FiSICA

r Este canal permite a los ciudadanes, por medio de comunicaciones
escritas, realizar tramites y solicitar servicios, pedir informacion,
ariantacién o asistencia relacionada con las funciones y competencias de

la Empresa. Los buzones de sugerencias también hacen parte de este canal

Acciones de anticipacion

« Verificar con la recepcién de comespondencia del edificio, que cuenten con los
elementos necesarios para recibir y radicar la correspondencia.

En el contacto inicial

« Sila radicacion se realiza directamente en las oficinas de la Empresa, la persona
responsable de la recepcion de los documentos debe, saludar amablemente haciendo
contacto visual, gue muestre una buena disposicion para servir al cludadano.

En el desarrollo del servicio

= Recibir los documentos que el ciudadano gquiere radicar, si el documento no es de
competencia de la entidad, informar de esta circunstancia al ciudadane. En caso de
gue insista en radicarlo, recibirlo.

« Destapar el sobre y verificar el contenido y log anexos.

» Asignar un nimero de radicado a cada documento; la numeracion debe hacerse en
estricto orden de llegada o salida. Los nimercs de radicado no deben estar repetidos,
enmendados o tachados.

+ Registrar en el sistema de seguimiento de la correspondencia la fecha y hora de
racibo, sin cubrir o alterar el texto dal documento.

..,-"_:E{-l,l Calle 26 Mo, 69 - 76— Ediflcie Elemento, Torre |
: OHbeings | 1031 k), Bogoii 1,0, — Colombla
A0 Ciidigo Postal: 110931 - Teldfono: (57 1y TVIRH97
A & wawwefr-cundinamarca oov.co

ﬂ- iEefrourdiramana @ e Cundanamana AR CuUrChaTaCa




PROTOCOLO DE ATENCION AL """“”“‘ gt
r _“ n
o = CIUDADANO t;m:hh1
giian aatiguial PT-EFR-RHT-002 Pagina 31 de 34

En la finalizacidn del servicio

» Firmar y sellar la copia o planilla del remitente e informar al ciudadano el proceso que

sigue en la entidad.
+ Si el requerimiente no es competencia de la Empresa, trasladarlo a la entidad
competente, an el menor tiempo posible, e informarselo al ciudadano.

Buzones de sugerencias

+ Revisar periddicamente la disponibilidad de formatos y boligrafos para escribir.
= Prever cada cudnto tiempo se abriran los buzones.

= Extraer los formatos diligenciados y elaborar una relacion.
= Dar una repuesta al ciudadano sobre las accicnes emprendidas por la entidad debido

a su comentario.

7.41 TIEMPO DE RESPUESTA A LAS SOLICITUDES DE LOS CIUDADANOS

Por regla general, la Ley 1755 de 2015 ha determinado los siguientes plazos para
respuesta al ciudadano segdn el tipo de manifestacion de la siguiente manera:

= Solicitudes: Quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion

« Quejas: Quince (15) dias habiles

= Reclamos: Quince (15) dias habiles

» Sugerencias y Felicitaciones: Treinta (30) dias habiles

= Derechos de Pelicidn Tipo Consulta: Treinta (30) dias habiles siguientes a su
recepcion.

» Tipo Solicitud de Copias: Diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion

« Tipo Solicitud de Informacién: Quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.

Cuando no fuere posible contestar dentro del término establecido por la ley, conforme a lo
astablecido en el paragrafe dnice del articulo 14° de la norma citada se informara por

escrito al peticionario(a), indicando los motivos de la demora y la fecha en que se

' “PARAGRAFO, Cuando excepcionalmente no fuere posilde resolver la peticidn en los plazos aqui
sofialdos, fa autorided debe informar esfa circemstancia al inferesads, amles del vencimionio del M
sefialado en fa ey expresando los motivos de la demora y sefislendo o fa ver & plaro razonable en quo se
resolverd o dard respuesfa, que no podni exceder ol dobie dal nicialmente previsie.”
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resolvera y dard respuesta, la cual no podrad exceder el doble del plazo inicialmente
pravisto.

7.5 ATENCION A CASOS ESPECIALES
7.5.1. RESPUESTA NEGATIVA A SOLICITUDES

Mo siempre se puede dar al ciudadano la respuesta que &l espera. Por lo anterior, en caso
de negarse una solicitud las cosas deben decirse claramente, ofreciendo todas las
explicaciones necesarias para que el ciudadano comprenda la razdn de dicha respuesta.

Algunas pautas que pueden favorecer la recepcion de una negativa son las siguientes:

« Explicar con claridad y sin tecnicismos los metivos por los que no se puede acceder a
la solicitud.

« Ofrecer soluciones, aungue no sean exactamente lo que el ciudadano quiere, le
muestren gue &l es importante y que la intencién es prestarle un servicio de calidad a
pesar de las limitaciones.

« Asegurarse de gue el ciudadano entendié la respuesta, los motivos que la sustentan y
los pasos por seguir, si los hay.

7.5.2 ATENCION A PERSONAS ALTERADAS

En muchas ocasiones pueden llegar a la Empresa, ciudadanos inconformes, confundidos,
molestos o alterados, a vecas por desinformacion, recomendando los siguientes para aste

tipo de casos:

=  Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los ojos; no mostrarse
agresivo verbalmente ni con los gestos ni con la postura corporal.

» Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente, no interrumpirlo ni
entablar una discusion con él.

» Evitar calificar su estado de &nimo, y no pedirle que se calme.

» No tomar la situacién como algo personal: la cludadania se queja de un servicio, no

de la persona.
= Mo perder el controf; si el servidor conserva |a calma es probable que el ciudadano

también se calme.
« Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino como se

dice,
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« Usar frases como "lo comprenda”, "qué pena”, “clare que si”, demuestran consciencia
de la causa y el malestar del ciudadano,

« Dar alternativas de solucidn, sl es que las hay, y comprometerse sdlo con lo que se
pueda cumpdir.

+ 5i el mismo problema ocurre con ofro ciudadano, informar al jefe inmediate o
supenvisor para dar una solucion de fondo.

7.5.3 ATENCION DE RECLAMOS

Cuando se atiende un reclamo, tacitamente la Empresa se compromete a realizar las
acciones gue en lo posible resuelvan la inconformidad, Por ello debe:

« Escuchar con atencién y sin interrumpir al ciudadane.

» Formular las preguntas que sean necesarias para tener una dimension exacta del
problema y de lo que el ciudadano esta solicitando,

« Explicar en primera instancia lo que puede hacer y luego dejar claro, de manera
tranquila, aguello que no puede hacer.

+ Poner de inmediato en ejecucion la solucién ofrecida. Tener en cuenta los tiempos
establecidos para responder, especialmente en caso de que el ciudadano haya
interpuesto un derecho de peticion.

+ Si es posible, contactar posteriormente al ciudadano para confirmar si guedo
satisfecho con la solucion ofrecida.

8. SATISFACCION DEL USUARIO

Con el propdsito de conocer la opinidn de los ciudadanos respecto a la calidad en la
atencién, la Empresa Férrea Regional SAS encuestas de percepcion del servicio de
Atencién al Ciudadano, para lo cual aplicara el formato disefiado para ello a los usuarios
presenciales y enviara adjunto a la respuesta por correo elecironico el enlace de la
encuesta. Los resultados y analisis de dichas mediciones se reflejan en acciones de
mejora contina buscando superar las expectativas de nuestros usuarios.
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9. DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS®

De acuerdc con la Ley 1437 de 2011, Capitulo Il, les derechos y deberes de |os
ciudadanos en su actuacién frente a las autoridades, y de las autoridades en la prestacion

de la atencién, son:
9.1. DERECHOS

1. Ser tratado con el respeto y la consideracidn debida a la dignidad de la persona
humana.

2. Exigir la proteccidn y confidencialidad de su informacion personal y el tratamiento de
la misma, bajo las condiclones definidas en las leyes y normas existentes.

3. Recibir atencién 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 indefensién o de debilidad manifiesta, de
conformidad con el articule 13 de la Constitucion Politica.

4. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por escrito, o
por cualguier otro medio idoneo y sin necesidad de apoderado, asl como a obtener
infermacion y orentacién acerca de los requisites que las disposiciones vigentes
exijan para tal efecto.

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

las normas.
9.2, DEBERES

1. Acatar la Conslitucion y las leyes.
2. 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.

3. Ejercer con responsabilidad sus derechos y en consecuencia abstenerse de reiterar
solicitudes evidentemente improcedentas.

4. Tener un buen comportamiento y una actitud respetuosa mientras recibe el servicio

que le presta la entidad.

iLos derechos y dabares do los ciudadanos estin confenkios en la Carta de trato digno
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