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Introduccion

El Manual de Servicio al Ciudadano en el Archivo General de la
Nacidn -AGN, es un documento que busca unificar criterios
sobre el servicio que brindamos al ciudadano, (lldmese
ciudadano, entidad publica, o entidad privada que cumple
funciones publicas), al momento de acercarse a nosotros, ya
sea para obtener informacidn, solicitar un servicio, formular
un reclamo, realizar un trdmite o interponer una queja.

El servicio que brindamos en el AGN debe ser prestado de
forma eficiente y eficaz, para que la ciudadania sienta y sepa
gue para la Entidad, ellos son el eje de la administracién; que
ninguna actividad estatal tiene justificacidon si no aporta a un
servicio o producto dirigido a satisfacer sus necesidades y que
definitivamente son nuestra razén de ser.

En virtud de lo anterior, este Manual pretende, como fin
principal, constituirse en una guia y en una herramienta de
consulta que tienda a mejorar la calidad de los servicios
prestados, por cuanto incluye los lineamientos para garantizar
una adecuada atencién al ciudadano e integra los atributos y
protocolos de servicio; involucrandonos a todos como
servidores publicos del AGN en la atencién al ciudadano, sin
importar el tipo de vinculaciéon que tengamos con la Entidad
(funcionarios en carrera administrativa, en provisionalidad o
contratistas).

A su vez, nos invita a desarrollar habilidades y destrezas con
miras a una adecuada atencién y al suministro de respuestas
oportunas e iddneas, indicandonos los pasos para conocer a
los ciudadanos e identificar adecuadamente sus expectativas
frente a nuestro servicio.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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1. ¢Qué es el servicio al ciudadano para el
Archivo General de la Nacion?

Antes que nada entendemos el servicio como una filosofia
de vida que nos impulsa a ayudar a los demads; servir es
aquella vocacidn interna que nos compromete con el otro a
satisfacer sus necesidades, sus requerimientos, sus
expectativas e inquietudes.

En la Entidad, comprendemos que servir implica conocer lo
gue hacemos, no importa desde qué drea o dependencia
nos encontremos pues nosotros, los servidores publicos del
AGN debemos propender por dirigir todos nuestros
esfuerzos a que los ciudadanos se sientan respaldados,
confiados, agradados, pero sobre todo, que sepan que en
la Entidad, respondemos asertivamente a sus peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias- PQRSD. Servir
es nuestra razén de ser, por eso responder a las
expectativas de los ciudadanos es nuestra tarea, no un
favor que hacemos a quien nos requiera. Servir significa
“darse de corazén”, por lo tanto el servicio que prestamos
debe ser brindado cumpliendo con los protocolos que
aporta este Manual para garantizar una mejor atencion al
ciudadano.

El servicio al ciudadano en nuestra Entidad esta dirigido
a facilitar que los ciudadanos cumplan con sus deberes y a
qgue les sean reconocidos sus derechos, contribuyendo a
elevar su calidad de vida al optimizar el tiempo y los
recursos que invierten cuando necesitan de la Entidad.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.



GES-M-02 MANUAL DE SERVICIO AL CIUDADANO Versién: 01
2015/10/27

Pagina: 6 de 90

ARCHIVO
GENERAL

BELANACION
COLOMBIA

2. Los atributos del buen servicio al ciudadano

Cuando conocemos a alguien y queremos acercarnos,
una de las primeras cosas que hacemos es preguntar
équé hace?, ien qué ocupa su tiempo libre? y écudles son
sus caracteristicas mas significativas? Por lo general,
conocemos a las personas a través de la forma como
se relacionan y dependiendo de si nos agradan o no sus
atributos y caracteristicas fortalecemos esa relacién. Lo
mismo sucede frente al servicio; asi como las personas,
éste también posee caracteristicas a través de las cuales
los ciudadanos se forjan una idea de la entidad que les
presta un servicio, de lo cual de- pende la percepcidény la
forma en que interactuaran con ella.

Nuestros principales atributos de servicio; los cuales
debemos poner en practica al momento de atender a los
ciudadanos son los siguientes:

Oportunidad: debemos prestar el servicio de manera
agil, en el tiempo requerido por el ciudadano, de acuerdo
con los procesos y procedimientos establecidos para
cada uno de nuestros tramites y servicios.

Segun los lineamientos del Departamento Administra-
tivo de la Funcion Publica —DAFP, las entidades del
Estado debemos mejorar la calidad y accesibilidad de

nuestros tramites y servicios, satisfaciendo las necesi-
dades de los ciudadanos.
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Empatia: para que el servicio al ciudadano sea empatico
es necesario que nosotros los servidores publicos nos
ponga-mos en el lugar del ciudadano, pues ellos
necesitan sentirse comprendidos y escuchados. Para que
la relacidn servidor publico vs ciudadano sea mas
estrecha, es preciso conservar una buena comunicacién
gue nos permita conocer qué, cudando y cdmo el cliente
desea recibir el servicio.

Se trata entonces de que atendamos las necesidades

de los ciudadanos de manera individual, eso demos-
trara el interés que tenemos por entender su situacion

Confiabilidad: debemos lograr que los ciudadanos crean
en la exactitud y objetividad de la informacidn que les su-
ministramos y en la calidad de los servicios que reciben,
por eso es necesario que respondamos con transparencia
y equidad a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias que recibimos.

La confiabilidad no es soélo cuestion de actitud, sino
también de procedimientos.

Verificar la informacién antes de transmitirla a los ciuda-
danos es indispensable para que el servicio sea confiable.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Amabilidad: al momento de atender a los ciudadanos
debemos ser respetuosos y gentiles, otorgandoles la
importancia que se merecen.

Es mas facil cautivar y fidelizar a nuestros clientes si
les damos un excelente trato y les brindamos una

atencion adecuada.

Rapidez: debemos prestar el servicio sin demoras
innecesarias pero sin precipitaciones.

Es importante tener presente que todo error es siempre
institucional personal.

Incluyente: de calidad para todos los ciudadanos sin
distingos, nidiscriminaciones.

Efectivo: resuelve lo pedido.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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3. ¢Como prestamos un servicio de calidad al
ciudadano?

Como se ha mencionado, el servicio al ciudadano es
nuestra razén de ser, por ende es fundamental que
entendamos que la palabra calidad, en el marco del
mismo, significa exceder las expectativas de los
ciudadanos, a través del conocimiento de los servicios, e
informacién que en general se tiene y ofrece a través
de los diferentes canales deatencion.

“Calidad es entregar al cliente no lo que quiere, sino lo
gue nunca se habia imaginado que queria y que una vez

gue lo obtiene, se da cuenta que era lo que siempre ha-
bia querido”.

Por otra parte, la calidad tiene que ver también con las
aptitudes y habilidades que tengan los servidores
publicos que interactudan con los ciudadanos.

3.1 Habilidades y aptitudes a desarrollar

Una de las actividades madas sensibles en la
Administraciéon Publica es la atencion al ciudadano,
por eso es necesario que todos los servidores publicos
que tengamos el honor de orientar, brindar
informacién, responder una peticién, queja, reclamo,
solicitud y denuncia, o atender directamente al
ciudadano que acude a nosotros de manera
presencial, debemos desarrollar habilidades vy
aptitudes que se describen a continuacion.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Amabilidad y cortesia: los servidores publicos
debemos ser amables y corteses con los ciudadanos
que se acercan a nosotros. Lo somos teniendo buenas
maneras prestando atencién al otro cuando nos cuenta
cudl es tramite o servicio que necesita resolver. Estas
aptitudes son indispensables para relacionarse con los
clientes que buscan en nosotros unarespuesta.

Sensibilidad: la disposicién y entusiasmo que
demostremos al momento de atender a los usuarios
para satisfacer sus necesidades, mantener contacto
periédico (si es necesario), solicitar retroalimentacion,
sugerencias y garantizarles que se emprenderd la
atencion adecuada cuando se presente algln problema;
deja ver a los ciudadanos que realmente son lo mas
importante para nosotros y que somos conscientes de
su situacién particular.

Comprensién: es necesario que seamos tolerantes vy
pacientes al momento de interactuar con los
ciudadanos y sobre todo cuando nosotros como
servidores publicos nos enfrentamos a una situacion
dificil o aun usuario molesto.

Somos comprensivos cuando logramos entender vy
justificar como naturales las acciones y las emociones
de los ciudadanos. La compresion es una habilidad que
debe desarrollarse en atencién al ciudadano pues es un
elemento de la empatia que ayuda a tratar a clientes
dificiles.

Dinamismo: debemos actuar con energia, diligencia y
prontitud. Somos dindmicos cuando proponemos y/o
generamos cambios en el servicio cuando éste asi lo
requiera y cuando buscamos satisfacer las necesidades
del ciudadano, respetando las politicas y normas de la
Entidad, entre otros.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Persuasion: los servidores publicos debemos tener la
capacidad de inducir, estimular, e incluso, muchas
veces, convencer a los ciudadanos del por qué un
procedimiento debe realizarse de wuna manera
especifica y no de otra, o de la razén de ser de una
respuesta negativa a su peticion.

Autocontrol: debemos actuar con determinacién al
momento de tomar decisiones y es necesario
reaccionar oportuna y asertivamente frente a las
eventualidades que se nos presentan cuando
interactuamos con los ciudadanos.

Credibilidad: ésta es una habilidad fundamental que
debemos desarrollar pues, aunque los ciudadanos
forjan su credibilidad en la Entidad, de acuerdo con la
experiencia que hayan tenido cuando interactdan con
ella directa o indirectamente; es necesario que
nosotros como servidores publicos cuanto tengamos
que brindar un servicio presencial, transmitamos el
conocimiento que tenemos de la Entidad con seguridad
y verosimilitud, con la certeza de que la informacion
gue estamos brindando al ciudadano es veridica.

Capacidad para escuchar: ésta es una de las
capacidades mas dificiles de desarrollar o poner en
practica. Debemos asegurarnos de haber prestado la
suficiente atencién al ciudadano para comprender lo
qgue requiere. Los clientes o ciudadanos requieren que
escuchemos atentamente lo que nos quieren
comunicar.

Escuchar al cliente es saber interpretar y entender lo

que los ciudadanos o clientes necesitan.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Para tener una comunicacion exitosa con los ciudada-
nos, debemos poner en practica lo siguiente:

* Valorar la capacidad de escuchar como una
cualidad importante.

» Conversar de manera consciente.

* Respetar los estilos de relacion individuales
y no juzgarlos o contradecirlos si no es estric-
tamente necesario.

* Practicar la autolimitacion verbal (hablar lo
necesario) para acostumbrarse a escuchar.

« Controlar el impulso de interrumpir, desmentir,
aconsejar o terminar las ideas de los demas.

* Prestar atencién a las emociones de los otros,
pues nos reflejan sus conductas para identifi-
car como tratarlos.

* Retroalimentar haciendo preguntas, usando
palabras o expresiones cortas como (“entien-

do”, “claro”, “si”) o pequefios gestos de cabe-
za y/o manos.

Capacidad para asesorar y orientar: comunicar, en-
caminar, dirigir, son capacidades que debemos
desarrollar cuando interactuamos directamente con
los ciudadanos, pues no basta con que conozcamos
los tramites y servicios que prestamos, si no sabemos
orientar al ciudadano sobre cdmo obtener respuesta
a surequerimiento.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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4, Conociendo a nuestros ciudadanos

En el Archivo General de la Nacién reconocemos a los
ciudadanos como el eje de la Administracién, razén por la cual,
identificamos cudles son las expectativas que tienen cuando se
acercan anosotros.

Es importante que tengamos presente que a los ciudadanos les

gusta que:
. Los tengamos en cuenta.
) Les demos importancia.
. Los tratemos amable y respetuosamente.
. Los atendamos con calidez y agilidad.
o Los orientemos con precision.
. Les ofrezcamos alternativas de solucidn.
. Comprendamos su situacion.

El ciudadano se llevara una buena impresion si como

servidores:
. Entendemos sus problemas.
. Somos respetuosos.
. Orientamos con claridad y precision.
. Atendemos con calidez y agilidad.

Por el contrario, se formara una impresién negativa
cuando como servidores:

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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. Lo tratamos de manera altiva desinteresada.

o Lo hacemos esperar innecesariamente o sin ofrecer una
explicacion por las demoras.

. No poseemos la informacion o el conocimiento

necesario para atender su solicitud.

El buen servicio es la regla, sin embargo, si un ciudadano es
grosero o violento, también es obligatorio exigirle respeto de
manera cortés. Si el usuario persiste en su actitud, los
servidores debemos llamar a nuestro supervisor y cederle el
manejo de la situacién.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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5. Protocolos para el buen servicio al ciudadano

Definicién de protocolo

El protocolo establece la formalidad que se debe seguir por
cortesia, diplomacia y practicidad, en los asuntos publicos o
privados.

Etapas del protocolo Apertura:
El saludo es necesario para iniciar la comunicacién con el

ciudadano, es “abrir la puerta de la Entidad”, dar la bienvenida
o contestar, de tal forma que el ciudadano se sienta
importante.

Analisis y comprension:

Es el momento en el que nosotros debemos escuchar y facilitar
el espacio para que el ciudadano se exprese y observarlo de
manera discreta, para percibir el mayor nimero de detalles
que permitan un adecuado manejo de la situacion inicial y
poder asi, recibir y atender la solicitud o peticion.

Intervencion y solucion:

En esta etapa debemos promover alternativas de solucidn
a la situacion que se presente, en caso de que se presente
un conflicto, debemos actuar asi:

1. Separar a las personas del conflicto: lo esencial es
tratar a las personas como tales y a los problemas segun su
mérito. De esta manera enfrentamos directamente el
problema.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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2. Concentrarse en intereses y no en posiciones.

3. Idear soluciones de mutuo beneficio (que todos
ganemos): es idear las soluciones que satisfagan las
necesidades y ambiciones de las partes involucradas; para
ello debemos ampliar las opciones en vez de buscar una
sola respuesta, buscar beneficios mutuos.

4. Insistir en que los criterios sean objetivos: buscar
acuerdos que ademas de satisfacer a las partes, sean
viables; ayudar a las partes a la busqueda de la mejor
solucion

5.1 Protocolo para la atencién presencial

Es clave tener siempre presente que como servidores pu-
blicos debemos honrar la dignidad del cargo o servicio que
se presta. Una forma de hacerlo es siguiendo de manera
rigurosa el protocolo para la atencidn presencial; pues es
preciso recordar que en servicio, todo comunica, la
manera de saludar, de sonreir y hasta la presentacion
personal.

Presentacion personal
e Nuestra apariencia personal en los puntos de atencién al
ciudadano del AGN o en los puntos de contacto debe ser
sobria, discreta, generar confianza y tranquilidad, sensacion
de orden y limpieza para finalmente causar una buena
impresion.

e Los servidores publicos debemos estar siempre bien
presentados.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.



GES-M-02 MANUAL DE SERVICIO AL CIUDADANO Versién: 01
2015/10/27

Pagina: 17 de 90

ARCHIVO
GENERAL

BELANACION
COLOMBIA

Debemos usar, sin excepcion el carné que nos identifica.

e No debemos usar prendas muy ajustadas al cuerpo, y las
mujeres, deben abstenerse de usar faldas muy cortas.

e Laropa debe estar limpia y planchada.

e Hombres y mujeres debemos mantener el cabello y uias
arregladas y limpias.

e Debemos usar, sin excepcién el chaleco de la Entidad al cual

no se le podra adherir ningun botdn, prenda, calcomania que
no sea alusiva alAGN

e Para recoger el cabello, debemos utilizar elementos como
mofios, hebillas o cauchos; en ningln caso lapiceros o lapices.

e El maquillaje debe ser natural, reflejando una imagen sobria y
agradable.

e Las servidoras nunca deberan magquillarse ni re- tocarse en el
sitio de trabajo a la vista de la ciudadania.

e Los hombres deberan afeitarse a diario a menos que usen
barba; en tal caso, ésta ird siempre bien arreglada.

e Siempre debe usarse correa.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Presentacion de los puestos de trabajo:

El cuidado y apariencia de los espacios fisicos donde trabajamos,
tiene un impacto inmediato en la percepcién del ciudadano; por
esta razon debemos mantenerlos limpios, en orden, libres de
elementos ajenos a la labor que se desarrolla.

e Mantener el escritorio en perfecto orden y aseo. (Para esto
resulta conveniente llegar 10 6 15 min utos antes del inicio
de lajornada).

e Las carteras, maletines y demas elementos personales deben
ser guardados fuera de la vistadel ciudadano.

e No debemos tener elementos distractores tales como
revistas, fotos, adornos y juegos en el pues- to de trabajo. (La
musica se convierte también en un elemento distractor).

e No debemos consumir, ni mantener a la vista de los
ciudadanos comidas y bebidas en los puestos de trabajo.

e la papeleria e insumos deben estar guardados, dejando
solamente una cantidad suficiente en el dispensador de
papel (impresora o porta-papel).

e Los documentos deben ser organizados lo antes posible,
cuando se trate de un archivo de gestion.

e La papelera de basura no debe estar a la vista ni desbordada.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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e Los sellos, lapiceros, cosedora, entre otros, de- ben ser
revisados diariamente y contar con el soporte o cargue
oportuno antes de que iniciemos la labor.

e Antes del inicio de la jornada laboral, el personal de aseo
debera limpiar el piso y las dreas de servicio al ciudadano, los
escritorios, puertas, sillas, computadores y teléfonos.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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5.2 Lenguaje verbal y no verbal

e La expresividad en el rostro: la expresién facial es
importante; mirar al interlocutor a los ojos se demuestra
interés no es necesario sonreir de manera forzada. El
lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el trato
verbal, es decir, respetuoso, educado y cortés.

e La voz y el lenguaje: el lenguaje y el tono de voz refuerzan
lo que se esta diciendo. Esrelevan- te adaptar la modulacién
de la voz a las diferentes situaciones y vocalizar de manera
clara para que la informacién sea comprensible.

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

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Aspectos comunes a todos los niveles de atencion
personalizada:

e Mantengamos una actitud amable y comprensible.

e Tengamos un trato equitativo.

e Brindemos opciones y alternativas para resolver las
inquietudes del ciudadano.

e Poseamos informacién precisa.

e Cumplamos con el horario de trabajo presentemos en el
sitio de trabajo de 10 a 15 minutos antes de iniciar la
jornada laboral para preparar su puesto de trabajo y
adecuar la presentacion personal.

e Permanezcamos siempre en el puesto de trabajo, para
atender con dedicacién exclusiva a la préxima persona que
requiera nuestro servicio; en caso de dejarlo por un corto
periodo de tiempo, asegurémonos de que alguno de
nuestros compafieros esté atento a remplazarnos durante
la ausencia.

e Dediquemos atencién exclusiva al ciudadano.

e Hablemos en un tono moderado, audible y vocalicemos
bien, mantengamos contacto visual con el ciudadano
mientras le atendemos y sonriamos de vez en cuando.

e Mantengamos la calma adn en situaciones en las que el
ciudadano esté visiblemente alterado.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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e Si es posible, utilicemos el nombre del ciudadano,
antecedido por “sefor, sefiora o sefiorita”, durante toda la
conversacién. Ejemplo: (Sefior Oscar, sefiora Marina,
sefiorita Carolina)

e No conversemos ni por teléfono ni con los compaiieros de
temas ajenos a la solicitud del ciudadano, mientras lo
atendemos.

e Mantengamos una postura que demuestre interés en lo
que el ciudadano nos estd manifestando.

e No tuteemos al ciudadano ni utilicemos frases no
utilicemos afectuosas con ellos.

e Seamos prudentes en nuestra manera de reir, sentaros,
pararnos, etc

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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5.3 Protocolo de atencién para vigilantes

Los vigilantes son las primeras personas que reciben a los
ciudadanos cuando se acercan a la Entidad, por eso deberan ser
siempre amables en su atencién y evitar preguntar a las
personas para dénde van o a quién buscan, pues esta
informacidn deberd ser suministrada cuando el ciudadano haga
el registro correspondiente (recepcién). Es de anotar que
suministrar la misma informacion mas de una vez, a diferentes
personas, puede generar resistencia e incomodidad en los
ciudadanos.

e Dar el saludo de bienvenida asi. Buenos dias/ tardes/noches,
bienvenid@ al Archivo General de la Nacidn.

e Efectuar la revision de pertenencias, comunican- do al ciudadano
lo siguiente: (Por favor permitame revisar su maletin, bolso, etc.
Esto se hace para garantizar su seguridad en el Archivo General
de la Nacién. Gracias).

e Indicar al ciudadano el lugar de registro (Recepcion) asi: (Por
favor siga a la recepcidn para que se registre).

e Tener una actitud de obstrucciéon al acceso o desconfianza con
relacién al ciudadano, sélo se debe presentar cuando la situacién
asi lo amerite. (De acuerdo con el protocolo de seguridad ya
establecido por la empresa que presta el servicio de vigilancia
contratada por el —AGN)

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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5.4 protocolo de atencién para recepcionistas (Registro de
Ingreso)

La persona encargada de realizar el registro de ingreso debe atender al
ciudadano amabilidad y debe tener en cuenta lo siguiente:

e Dar la bienvenida. (Buenos dias/tardes/noches, mi nombre es -
Nombre y apellido- bienvenid@ al Archivo General de la Nacién,
éen qué puedo servirle?).

e Preguntar al ciudadano sus datos personales. (Nombre y apellido)

e Llamar al area o dependencia a donde se dirige el ciudadano, con
el fin de solicitar el ingreso del ciudadano.

e Indicarle que debe esperar a que el funcionario que ha autorizado
su ingreso se acercard hasta la recepcion y lo acompafiard a la
oficina a donde se dirige.

e Entretanto, la recepcionista solicitard el registro al ciudadano.
(Tenga la amabilidad de registrarse-entregar el formato de
registro al AGN-), entregara la ficha con la que se identificara
dentro de las instalaciones de la Entidad y le comunicard que
debe portarla en un lugar visible.

e Una vez el ciudadano haya terminado su visita en la Entidad, el
funcionario lo acompaniara a la recepcion.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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e Despedir al ciudadano con expresiones como: (buenas tardes
sefior(a) ha sido en un gusto atenderle, que tenga una feliz tarde,
que tenga un feliz dia,) Nunca usar expresiones como ‘chao’,
adiés’.

Eventos que pueden darse en la atencidn al ciudadano:

Eventol

Si por cualquier razdn debemos retirarnos del puesto de trabajo para
realizar alguna gestion relacionada con la so- licitud presentada por el
ciudadano o alguna situacidn ex- terna que amerite nuestra ausencia,
debemos:

e Explicar al ciudadano el motivo de ausencia, pedirle que
espere y darle un cdlculo aproximado del tiempo que
tendra que esperar.

e Esperar a que el ciudadano nos conteste.

e Al regresar al punto diga: “Gracias por esperar”.

Evento 2

e Sila solicitud del ciudadano no puede ser resuelta en este sitio,
sino en otra sede o por alguno de los subdirectores, jefes de
oficina o coordinadores de grupo que no se encuentre
disponible en ese momento, deberemos establecer contacto con
el servidor publico e informar el nombre del ciudadano y su
solicitud, para que éste lo reciba de manera apropiada y acopie
los datos necesarios para resolver su necesidad.

e Acto seguido, indicaremos al ciudadano el sitio al que
debe dirigirse, la hora y la persona que lo atendera.

e Finalmente, haremos seguimiento al resultado final de la gestion.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Evento 3

e Silasolicitud del ciudadano no puede ser resuelta de
forma inmediata debemos:

e Explicar la razén de la demora.

e Informar la ficha aproximada en que el ciudadano recibira
respuesta y el medio por el cual se le entregara.

e Finalizar el contacto adecuadamente.

e Retroalimentar al ciudadano sobre el resultado de la
atencion.

e Preguntar: “éHay algo mds en que pueda servirle?”

e Agradecer al ciudadano el habernos dado la oportunidad
de servirle.

e Dejar por escrito las tareas pendientes.

e Hacer seguimiento hasta que se dé respuesta al ciudadano.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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5.4.1 para personas en condicién de discapacidad o especial
(Ver Anexo1):

Los vigilantes de la Entidad deberan:

1. Si hay fila para la entrada, hacerlos ingresar de manera inmediata.
2. Ubicarles un asiento o un espacio para la silla de rue- das para
que lo ocupen.

3. Avisar a quien atenderd el trdmite o prestard el servicio de la
presencia de la persona en condiciones especiales de que trata
este protocolo, para que sea atendida de inmediato.

Los servidores publicos debemos:

Una vez el ciudadano en condiciones de discapacidad; de tercera
edad, o mujer en estado de embarazo es recibido en el punto de
atencién o punto de contacto, debemos:

1. Darle la bienvenida al punto de atencién o de contacto.

2. Establecer cudl es el tipo de tratamiento que debemos otorgarle a
la persona segun su estado particular.

3. Averiguar el servicio requerido.

4. Disponer lo pertinente para dar prioridad en atencién a la
persona.

5. Si existe un puesto de atencién preferencial para esta poblacion,
deben ser atendidos en orden de llegada y teniendo en cuenta la
situacién fisica y sensorial particular de cada uno; si no existe,
seran atendidos antes que cualquier otro ciudadano que no se
encuentre en condicién de discapacidad.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Para tener en cuenta:

1. Si el estado fisico particular de la persona lo requiere,
ubiquese al lado del ciudadano.

2. Mirar a los ojos al ciudadano y sonreirle cuando se
acerque.

3. Saludar siguiendo el protocolo.

4. Tener mucha consideracién con la situacién particu-
lar que lleva al ciudadano al punto de servicio, dar todas
las explicaciones que se requieran, si es necesario es-
cribir lo que se ha manifestado verbalmente y demorar
lo menos posible en la prestacion del servicio.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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El Departamento Nacional de Planeacidon a través del
Programa de Servicio al Ciudadano, puso a disposicién de
todas las Entidades del Estado la “Guia para Entidades
Publicas Servicio y Atencién Incluyente- Programa Nacional
de Servicio al Ciudadano” de la cual seextraen los siguientes
apartes como factores indispensables para que el servicio al
ciudadano seaincluyente.

Deberes para garantizar accesibilidad a los espacios fisicos:

Disponer de sillas y puntos de atencién o de con- tacto
prioritarios para las personas con discapacidad que lo
requieran, entre ellas, las de talla baja y los usuarios de
sillas de ruedas.

Dar prioridad a la atencidon de solicitudes de ciudadanos con
algun tipo de discapacidad en las filas y el sistema de
asignacion de turnos.

Asegurar que las politicas de excelencia en la calidad del
servicio también sean aplicadas por las empresas que
proveen personal de vigilancia y de servicios generales a la
Entidad.

Es importante tener en cuenta este criterio al momento de
realizar la seleccidn, dado que los vigilantes son la primera
cara de la Entidad para el ciudadano.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Permitir el ingreso de perros guias o de apoyo, especialmente
para las personas ciegas y sordo- ciegas, asi como el ingreso
de familiares o cuida- dores, cuando lo requieran

Es necesario que para el acceso de perros guias, el lugar se
encuentre en perfecto estado de limpieza, esto con el fin de
evitar distractores.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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5.5  Protocolo para la atencién telefénica

En el Archivo General de la Nacion sabemos que la atencién
telefénica es tan importante como la presencial, para este canal de
atencién al ciudadano, existe el siguiente protocolo.

Llamadas entrantes:

Cualquier llamada se debe atender inmediatamente para evitar que la
persona que llama espere demasiado tiempo, 3 repiques del teléfono
se considera como una atencién inoportuna.

Cuando levantemos el auricular, debe mencionar el nombre de la
dependencia a la cual pertenecemos saludar e indicar el nombre.
Este momento es importante ya que transmitimos la informacién
mas basica al ciudadano y confirmamos al interlocutor que se esta
comunicando ono con el area o persona que requiere.

Ejemplo:

Grupo de Archivo y Gestién Documental, buenas tardes, habla...
(Digamos nuestro nombre y apellido) ¢En qué puedo ayudarle?

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Independientemente de si la llamada es para otra drea, si escuchamos
que el teléfono replica mas de 3 veces y na- die lo contesta, por favor
atendamos la llamada y orientemos al interlocutor sobre su necesidad
o requerimiento. Si no podemos hacerlo, se sugiere, tomar nota del
mensaje y dejarlo por escrito en el puesto de la persona que pueda dar
respuesta directa y oportuna.

Recordemos que quien llama, espera y necesita que alguien de
nosotros le atienda y sobretodo ayude a solucionar su consulta,
necesidad o requerimiento.

Para tener en cuenta:

Debemos responder al teléfono con un tono adecuado,
pronunciando y vocalizando bien. Es muy importante
que el ciudadano tenga la certeza de quién contesta el
teléfono.

Haganoslo despacio y repitamos si es necesario.

Siempre debemos tratar de “usted” sin
excepcion a quien hace lallamada.

Escuchemos cuidadosamente a la persona que
llama. Esperemos hasta que termine de hablar
para responder y asegurémonos de que
entendemos sus preguntas antes de contestar.

Aclaremos cualquier detalle de las preguntas del

interlocutor si no si no estamosseguros.

Al brindarle una respuesta a la persona que llama,
preguntemos si nos entendid la informacidn que le
proporcionamos y si ésta cumple su expectativa.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Informemos antes de poner una llamada en espera.
Agradezcamos a la persona que llama por su
paciencia y digamosle cuanto tiempo tendra que
esperar, démosle la opcion a la persona que llama de
esperar en linea, comunicarse mas tarde o dejar sus
datos para que se comuniquen con él/ella con
posterioridad.

Si el interlocutor es agresivo, siempre debemos
intentar calmarlo y orientarlo con la persona
encargada de atencién al ciudadano, con el fin de
que él interponga su peticion, queja o reclamo si no
esta conforme con la atencidn que usted le esta
brindando. iNunca debe colgarle el teléfono!

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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5.5.1 Deberes para garantizar accesibilidad al canal
telefénico de personas en condicién de discapacidad
o especial

Para el caso de la atencidn a poblacién sorda, hacer uso del Centro
de Relevo. Este facilita la comunicacidn a través de chats o servicios
de interpretacidn adistancia.

El Centro de Relevo, es un servicio de comunicacion telefénica que
permite poner en contacto a personas sor- das con personas
oyentes, o con las entidades o servicios que deseen y se puede
acceder por canal telefénico o de forma virtual a través de internet
en http://www.cen- troderelevo.gov.co.

Este servicio es prestado por asistentes de comunicacién
cualificados, que se encargan de establecer un puente de
comunicacion que hace posible la efectiva interaccién social, o la
consulta y solicitud de informacién entre personas sordas y
personas oyentes, con quienes interactlan. Se pueden relevar
todas las solicitudes relacionadas con servicios de informacion y
comunicacion.

El servicio del Centro de Relevo estd disponible de lunes a domingo,
incluyendo festivos, de 6:00 a.m. a 10:00 p.m.

Puede descargar la barra de herramientas del Centro de Relevo en
el siguiente link: http://centroderelevo.ourtoolbar.com/, siguiendo
las instrucciones que alli se indican.

Esta iniciativa es apoyada por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones -MinTIC y es operada por la
Federacién Nacional de Sordos de Colombia -Fenascol.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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5.5.2 Protocolo para tratar ciudadanos inconformes

Para este tipo de ciudadanos también es necesario que exista un
protocolo de atencion.

En este sentido, cuando tratemos con un ciudadano inconforme,
debemos proceder de la siguiente forma:

Identifiguemos su estado, con el fin de establecer el
manejo que se le debe dar. Por ejemplo, si el estado
animico del ciudadano es mal humorado o de
frustracidn es necesario dejarlo hablar sin interrumpir
para que se desahogue y bajo ninguna circunstancia le
digamos que se calme. Por lo general, esas palabras
surten el efecto contrario y el ciudadano puede
sentirse mas ofuscado de lo que se encuentra.

Mantengamos el contacto visual

Tengamos siempre presente de qué manera podemos
ayudar a satisfacer la necesidad del ciudadano

Presentemos disculpas al ciudadano por lo ocurrido y
hagamosle ver que comprendemos la situacion.

+ Empecemos a solucionar el problema.
Obtengamos del ciudadano toda la informacién que

necesitemos

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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5.5.3 Protocolo para dar una respuesta negativa
al ciudadano

Es esencial que tengamos claro que cuando damos una respuesta
negativa a un ciudadano debemos tener la certeza de que no
hay alternativa de solucién.

En estos casos, debemos tener en cuenta el siguiente
procedimiento:

1. Ofrecer disculpas al ciudadano por los inconvenientes que la
imposibilidad de respuesta positiva le pueda ocasionar.

2. Exponer alternativas, que aunque no sean exactamente lo
que el ciudadano quiera, puedan ayudar a dar una solucidn
aceptable a la situacién.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Verifiquemos los datos, repitiéndoselos al ciudadano.
Presentemos una propuesta de solucién sin compro-
meternos a nada que no pueda cumplir.
Hagamos seguimiento a la solucidn.
Contactémonos posteriormente al ciudadano para
medir su grado de satisfaccion con la solucidn.
Si el tipo de problema es recurrente, manifestémoslo
a nuestro jefe inmediato pues debe darse una solucion
de fondo a las causas que lo originaron.
Recordemos que si mantenemos una posicion

serena, podremos controlar la situacion y calmar al
ciudadano

Indicar al ciudadano una posible accién a realizar,
por ejemplo, “si me lo permite muy
respetuosamente le sugerimos que...” y recomendar
en caso medidas que el usuario pueda tomar en el

futuro para evitar que la situacion se repita

Agradecer la comprensién del ciudadano

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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6. Lenguaje claro

El Departamento Nacional de Planeacidn-DNP a través del
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, dispuso la “Guia de
lenguaje claro para servidores publicos de Colombia” de la cual
se extraen algunos apartes y se modifican otros de acuerdo con
la necesidades especificas del Archivo General de la Nacidn.

Lenguaje claro: se dice que el lenguaje claro es una
comunicacion util, eficiente y transparente.

6.1 Implicaciones del uso del lenguaje confuso

6.1.2 Impacto en la eficiencia de las instituciones

La informacion que no es clara y comprensible nos obliga como
entidad a destinar mas tiempo y recursos para aclararle al
ciudadano informacién que estos perciben como poco precisa y
gue no se ajusta a sus necesidades. Por ejemplo, écuantos
recursos asignamos para reescribir formularios confusos sobre
trdmites o servicios?, ¢cuantos derechos de peticién o
solicitudes de conceptos técnicos recibimos pidiendo una
aclaracion o mads informaciéon? Tras la respuesta a estas
preguntas se encuentra la justificacion a la necesidad de
promover un compromiso por parte nosotros los servidores
publicos para ofrecer a los ciudadanos informacién clara,
comprensible, que se ajuste a la realidad y a sus expectativas.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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6.1.3 Costos de transaccion para el ciudadano

La ausencia de informacidn clara y completa también implica costos
econdmicos para los ciudadanos; por ejemplo, ¢ qué sucede cuando
un ciudadano se encuentra con una informacidn que no
comprende?, érecurre a un tramitador?, ¢Contrata a un abogado?,
ése dirige directamente a la entidad para solicitar una aclaracién?,
éllama a una linea de atencién al ciudadano?

Cualquiera de estas opciones implica costos imprevistos por los
ciudadanos que comprometen tiempo o dinero adicional.

6.1.4 Vulneracion de derechos

Para ejercer con efectividad sus derechos, los ciudadanos deben
entender la informacion que les proporcionamos. Por ejemplo,
équé sucede cuando un ciudadano no entiende una comunicacion
que describe el ciclo vital de los documentos? o el tramite para la
Evaluacién y Convalidacién de las Tablas de Valoracién
Documental?

Cuando no nos comunicamos con claridad, impedimos no sélo la
consecucion de un trdmite o servicio, impedimos el ejercicio de un
derecho.

6.1.5 Proceso inefectivo de rendicion de cuentas

La complejidad en el lenguaje conlleva précticas de rendicidon de
cuentas inadecuadas que afectan la percepcién de los ciudadanos:

Desconocimiento de las organizaciones del Estado, su
funcionamiento y los resultados de la gestion publica.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Pérdida de la oportunidad de evaluar, corregir y ajustar politicas y
proyectos de la Administracién Publica, de acuerdo con las
opiniones y los aportes que surjan del didlogo con la poblacién.

Menor transparencia en las acciones de los gobiernos y bajo
interés sobre lo publico por parte de la ciudadania.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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6.2.1 ¢ Para qué se requiere un uso de lenguaje
claro en las comunicaciones del estado?

e Reduce errores y aclaraciones innecesarias.
e Reduce costos y cargas para el ciudadano.

e Reduce costos administrativos y de operacion para las
entidades.

e Aumenta la eficiencia en la gestidon de las solicitudes de los
ciudadanos.

e Reduce el uso de intermediarios.

e Fomenta un ejercicio efectivo de rendicidn de cuentas por
parte del Estado.

e Promueve la transparencia y el acceso a la informacién publica.

e Facilita el control ciudadano a la gestion publica y Ia
participacién ciudadana.

e Fomenta la inclusidon social para grupos con discapacidad, para
el goce efectivo de derechos en igualdad de condiciones.

6.2.1 Principio basico: pensar en la audiencia

El principal elemento para que comuniquemos un mensaje en
lenguaje claro consiste en pensar en la audiencia a la que se los
transmitiremos.

Es importante conocer las caracteristicas del receptor para
identificar, entre otros aspectos, cudles son sus intereses,
necesidades, expectativas y nivel de conocimiento; al igual que
saber qué deben hacer los ciudadanos con la informacién que
reciban.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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En otras palabras es indispensable haber realizado Ia
caracterizaciéon de usuarios de nuestra entidad.

El Manual de Lenguaje Ciudadano elaborado por la Secretaria de
la Funcién Publica de México, recomienda responder preguntas
como:

e iQuiénes leeran el texto? Tal precision implica establecer
quién o quiénes leerdn el mensaje: ies un texto dirigido a los
servidores publicos?, ées un texto que afecta derechos y deberes
y por lo tanto esta dirigido a los ciudadanos?

e (El texto estd dirigido a una persona o a un grupo de
personas? Si el texto tendra varios lectores, se debe identificar el
grupo de personas mas interesado en él. Sin embargo, también
se debe incluir informacién y detalles que pueden ser relevantes
para otros grupos gque quiza no tengan tanto interés en el texto
pero que por alguna otra razon lo leeran (SFP, 2007).

e iCuales son intereses de los lectores? No todas las personas
tienen los mismos intereses en el momento de leer un texto.
Hay quienes leen para obtener informacién con el fin de realizar
un tramite o servicio, en tanto otros desean consultar la oferta
institucional. Pensar en los posibles intereses de las personas
ayuda a ordenar la informacidn con base en lo que los lectores
necesitan y desean conocer.

e iQué tanto sabe sobre el tema? Esta pregunta implica
identificar si el lector tiene un conocimiento previo; o si, por lo
contrario, necesita de un contexto para entender el tema.

e iQué caracteristicas tiene el lector? Es necesario identificar el
perfil del lector. Conocer su edad, género, entre otros, con el fin
de escribir un texto que se ajuste a sus caracteristicas. No es lo
mismo escribir una comunicacién informando al ciudadano cual
]

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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es el ciclo vital de los documentos que responder un concepto
técnico sobre la aplicacién del Decreto 1080 de 2015.También se
necesita identificar si el lector tiene algun conocimiento previo
sobre la informaciodn.
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6.3 Lo que buscan los ciudadanos

Por lo general, los ciudadanos leen para encontrar respuestas
claras, no precisan detalles ni informacion innecesaria pero si
un contexto, al igual que la utilizacidn de palabras sencillas que
les sean familiares. Buscan respuestas de primera mano a
preguntas como

¢ ¢Qué hay que hacer?
e iPara qué o por qué?
e iComo, cuando, donde?

6.4 Pasos para escribir en lenguaje claro

Para comunicarnos de forma clara y precisa debemos identificar
la audiencia, para ello, es importante ponerse en los zapatos del
lector para entender, sus expectativas y necesidades. Una vez
hayamos caracterizado nuestros usuarios debemos realizar un
proceso que consta de cuatro pasos: organizar, escribir, revisar y
validar.

6.4.1 Organizar las ideas

Organizar un documento antes de empezar a escribirlo es un paso
fundamental, porque de ese modo nos aseguramos de entender
el propdsito del documento e identificar cuales son las
necesidades de la audiencia.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Segun el Manual de Lenguaje Claro para escritores del Gobierno
federal de Estados Unidos (Plain Language: A Handbook for
writers in the U.S. Federal Government), se recomienda contestar
seis preguntas fundamentales antes de empezar a escribir:

e (iQué estoy escribiendo?

e (Por qué lo estoy escribiendo?

e (Quién es el lector principal? ¢ Hay otros?

e :Qué puntos busco comunicar?

e (Sipudiera decirle una sola frase al lector, qué le diria?
e iComo reaccionaria el lector ante esta frase?

Utilice la estructura basica de un texto

La estructura bdsica para organizar un documento contiene tres
secciones:

Introducciéon debemos ofrecer al lector un contexto general y dar
respuestas cortas a preguntas como ¢écual es el propdsito del
documento?, écomo afecta o estd relacionado con el lector?, épor
qgué es importante?, {como estd organizado?

Cuerpo: En esta seccidn desarrollemos las respuestas a las
preguntas planteadas en la introduccidn.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Conclusion: Se retoman las ideas centrales y se concluye con una
idea final; en ella se expliquemos al lector qué debe hacer a
continuacion.

Presentemos en primer lugar la informacion que le aplica a toda
su audiencia

Tengamos en cuenta que en algunos casos no toda la informacion
que se presenta aplica para toda nuestra audiencia. Hay
determinada informacidn como condiciones y excepciones que
aplican Unicamente para perfiles especificos de la audiencia. En
este sentido, reconozcamos el publico (caracteristicas,
necesidades y expectativas de los ciudadanos que nos consultan)
y enfoquemos la comunicacién de la manera mas asertiva.

Usemos encabezados para guiar al lector

Asegurémonos de wusar titulos y subtitulos que realmente
describan el contenido o el propdsito de cada seccidn

Separemos la informacion en secciones cortas

Las secciones largas dan la impresidon de que el documento es
dificil de entender. El uso de secciones cortas hace posible dividir
la informacion facilita su comprension:

Ejemplo mas complicado:

El Archivo General de la Nacion Jorge Palacios Preciado es un
establecimiento publico del orden nacional adscrito al Ministerio
de Cultura, encargado de formular, orientar y controlar la Politica
Archivistica, coordinar del Sistema Nacional de Archivos y la Red

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Nacional de Archivos, y garantizar la conservacion del patrimonio
documental, asegurando los derechos de los ciudadanos y el
acceso a la informacién, asi como, el mejoramiento en la
eficiencia de la gestidn publica, la eficiencia de Estado a través de
una gestién documental articulada con el uso de las Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones.

Ejemplo mas simple:
éQué es el Archivo General de la Nacion?

Es un establecimiento publico del orden nacional adscrito al
Ministerio de Cultura

¢Qué hace?

e Formula, orienta y controla la Politica Archivistica

e Coordina el Sistema Nacional de Archivos y la Red
Nacional de Archivos

e Garantizar la conservacion del patrimonio
documental

éPara qué?

Para asegurar los derechos de los ciudadanos, el acceso a la
informacién, el mejoramiento en la eficiencia de la gestién publica,
a través de una gestion documental articulada con el uso de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Usemos ayudas visuales

El uso de elementos visuales —tablas, listas, diagramas, vifietas y
otros—, facilita la lectura de un documento haciendo que se pueda
encontrar la informacion facilidad y rapidez.

Un texto con ayudas visuales invita al lector a leer

Lista con vifietas Debe llevar la siguiente
Se usa cuando el documentacion:
Serie de orden de los
elementos elementos  no e Cédula de ciudadania
importa.

e Registro civil de nacimiento

Lista con | Para realizar su tramite de
ndmeros inscripcidon realice los siguientes
pasos:
Se usa cuando el
orden siimporta. | 1) Ingrese al portal
. www.mdsc.gov.co
Serie de
elementos 2) Diligencie el formulario

3) Realice el pago

Tabla de actividades
Compuesta por filas
(horizontales) y
columnas (verticales).
El nombre de cada
columna, debe ser

Actividad | Descripcidon

Unico y con un tipo de

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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concepto asociado. En
cada fila que

Secuencia de
compone la tabla se

actividades incluyen los datos
correspondientes;

también pueden
quedar espacios en

blanco

6.4.2 Escribir el documento

Para la composicion de documentos debemos estar atentos a las
oraciones y palabras que utilizamos.

Usemos oraciones cortas Las oraciones largas son mas dificiles de leer
porque saturan la memoria a corto plazo y pueden enredar las ideas

Ejemplo: Mas complicado:

El Archivo General de la Nacién Jorge Palacios Preciado es un
establecimiento publico del orden nacional, adscrito al Ministerio de
Cultura, mediante Decreto 1746 del 25 de junio de 2003, encargado de
formular, orientar y controlar la Politica Archivistica, coordinar del
Sistema Nacional de Archivos y la Red Nacional de Archivos, y garantizar
la conservacion del patrimonio documental, asegurando los derechos de
los ciudadanos y el acceso a la informacidn, asi como, el mejoramiento
en la eficiencia de la gestién publica, la eficiencia de Estado a través de
una gestiéon documental articulada con el uso de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Que dando respuesta a la solicitud de informacion le comunicamos que
a través de la Subdireccién de Gestién del Patrimonio Documental ,y
mediante la herramienta tecnolégica de Arcdoc que reposa en la pagina
web de la entidad www.archivogeneral.gov.co botdn consulte opcidon

archidoc puede consultar informacion sobre los fondos documentales
histdricos que resguarda la Entidad

Ejemplo: Mas simple

El Archivo General de la Naciéon le informa que a través de la pagina
web www.archivogeneral.gov.co botdn consulte opcién archidoc puede

consultar informacién sobre los fondos documentales histéricos que
resguarda la Entidad

Simplifique la estructura de las oraciones

Oracioén es la minima unidad con significado pleno. Para usar el lenguaje
claro escriba oraciones aplicando la siguiente férmula, conocida como el
orden ldgico de la oracion:

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Use palabras sencillas:

Las palabras complejas hacen que el lector se sienta incémodo con la
lectura y la complican.

El uso de palabras sencillas en una comunicacién no reduce la calidad
del escrito; Por lo contrario, con él se gana credibilidad y confianza en el
lector.

Mas Complicado Mas simple
Clarificar Aclarar
Coadyuvar ¢ Contribuir
Complejidad Dificultad
Diferenciar Distinguir

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Ejecutar Hacer
Denominacién Nombre
Ejemplificar Dar ejemplo
Inclusive Incluso
Intencionalidad Intencion
Numerosos Muchos
Optimo Mejor
Problemidtica Problema
Conspicuo Sobresaliente
Rol Papel, funcion
Terminacion Final

Evite el uso de palabras innecesarias: Cuando escriba para los
ciudadanos preguntese si todas las palabras aportan informacién vy si
podria decir lo mismo con menos palabras (SF, 2004)

habida cuenta de que Como
cierto numero de Algunos
de conformidad con en / segln

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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en el marco de, con base en en /seguln
por consiguiente por tanto
con el objetivo de Para
en caso de que Si
si no fuera ese el caso de no ser asi
si se diera ese caso en ese caso
en relacién con, relativo a con respecto a, sobre
en referencia a, con a acerca de
respecto
afinde para
a nivel personal personalmente
como efecto de porque
en vista de que por
| Vel [ wedme
con anterioridad a antes de
con objeto de, con el para
propdsito de
debido al hecho que porque
llevar a cabo realizar

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Use verbos en lugar de sustantivos:

Poner en consideracidn considerar

dar comienzo comenzar
llegar a la conclusién concluir

poner de manifiesto manifestar

6.4.3 Revisar el documento

Una vez terminado un documento debemos revisarlo varias veces para

identificar errores gramaticales, ortograficos, mejorar la organizacién y

su presentacion.

Es recomendable que un tercero lo revise para que pueda encontrar

errores que probablemente el escritor no pudo percibir

Se recomienda revisar un texto teniendo en cuenta los siguientes

puntos:

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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e Eliminar la informacién innecesaria.

¢ Agregar detalles necesarios.

¢ Mejorar la presentacion

¢ Organizar mejor las ideas.

¢ Simplificar las oraciones.

¢ Precisar la informacion.

¢ Revisar errores ortograficos y gramaticales.

e Eliminar errores.

6.4.4 Validar el documento

La efectividad de una comunicacién se puede medir a través de la
retroalimentacion y los comentarios que haga la audiencia a la cual esta
dirigida. Recordemos que la definicion de lenguaje claro se enfoca
principalmente en satisfacer las necesidades de la audiencia, de tal
forma que pueda:

¢ Encontrar lo que busca.
¢ Entender lo que encuentra.

¢ Usar lo que encuentra de forma fécil y rapida.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Un documento se puede validar a través de entrevistas individuales o
grupos focales con la audiencia objetivo utilizando preguntas abiertas
sobre el documento o un cuestionario de preguntas, como el que se
presenta a continuacion.

¢El propdsito del
documento es claro vy
preciso?

¢El documento cumple con
su propésito?

Verificacion Si No aplica No aplica

Contenido

¢éEl documento cubre las
necesidades de
informacion del lector?

¢El lector sabra qué hacer
después de leer el
documento?

éla informacion del
documento es relevante

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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para el tema tratado?

éla  informacion y los
detalles son los necesarios
para cumplir con el
propésito?

¢El documento tiene un
principio, un desarrollo y

una conclusion?

Organizacion

éla organizacion del
documento es la mas
adecuada?

éLla secuencia de la informacion
sigue un orden facil de
identificar?

¢El lenguaje es claro vy
sencillo?

éla construccion de las
oraciones es correcta vy
sencilla?

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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é¢las  palabras son las
necesarias para que el
lector reciba el mensaje?

¢la  ortografia y la
puntuacion son las
correctas?

Palabras

¢El documento contiene
palabras complejas que se
pueden cambiar por otras
mas simples?

¢El documento contiene
palabras y frases
anticuadas, formales o
ambiguas?

7. Los canales disponibles para los ciudadanos

Los canales habilitados por el Archivo General de la Nacion para
que toda persona natural y/o juridica pueda interponer
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, son los
siguientes:

Atencion Presencial:

Para recibir orientacion y asesoria especializada, puede
acercarse a las instalaciones del Archivo General de la Nacién de
lunes a viernes en jornada continua de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.,

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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ubicado la Carrera 62 No. 6-91, en el primer piso, en la ciudad de
Bogota D.C.

Punto de atencién al ciudadano: recepcion y entrega de co
municaciones oficiales ubicada en las instalaciones del Ar- chivo
General de la Nacién de lunes a viernes en jornada continua
de 8:00 a.m. a 5:00 p.m., ubicado la Carrera 62 No. 6-91, en el
primer piso, en la ciudad de Bogotd D.C.

Atencion Virtual:

Para formular peticiones, quejas, reclamos, sugerencias vy
denuncias, ingrese a la pagina web de la entidad: http://
www.archivogeneral.gov.co y haga clic en el enlace atencién al
ciudadano https://sedeelectronica.archivogeneral.gov.co/
SedeElectronica/ o escriba al correo electrénico: contacto@
archivogeneral.gov.co

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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Atencion Telefonica:

Puede comunicarse con la linea 57- 1 (3282888) en Bogota
D.C.

Redes Sociales:

Como un mecanismo de participacion ciudadana, (informacion,
comunicacion y opinion) el Archivo General de la Nacidn, hace presencia
a través de las redes sociales Facebook
www.facebook.com/ArchivoGeneral y Twitter @ArchivoGeneral
también puede seguirnos en flickr.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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8. Deberes para garantizar accesibilidad al canal
virtual

La Ley Antitramites (Decreto 19 de 2012), dispuso en el articulo
13 como deber de las entidades del Estado que cumplan
funciones administrativas, “establecer mecanismos de atencidn
preferencial a personas con algun tipo de discapacidad”. Por esta
razon, es importante que todas las entidades publicas tomen
medidas y generen una serie de ajustes razonables, con el fin de
eliminar cualquier barrera que impida a una persona con
discapacidad acceder a un bien o servicio que se encuentra
disponible para los demasciudadanos.

e Realizar el disefio de la pagina web de la Entidad bajo
los lineamientos expresados en la Norma Técnica
Colombiana 5854 de Accesibilidad a Paginas Web y el
Manual de Gobierno en linea vigente, los cuales
establecen los requisitos para garantizar el acceso
universal a los sitios web en Colombia.

e Es necesario que se capacite en el tema a los en-
cargados de dicha labor o se contrate los servicios de
expertos para cumplir con estos estandares.

e Es indispensable que la Entidad cuente con un
administrador de contenidos para la pagina web, que se
encargue de producir y publicar informacion,
verificando que esta informacidon se encuentre en un
lenguaje sencillo, util y comprensible, y que Ia
informacidén sea constantemente actualizada.
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e Es importante evitar el uso de tecnicismos y siglas sin su
respectiva definicion e incorporar en la medida de lo
posible, tutoriales con informacion clave y videos en
Lengua de Sefias y/o Close Caption

e Se recomienda habilitar otras posibles opciones de
contacto virtual como chat, redes sociales y correo
electronico, entre otras.

e A su vez, crear un icono en la pagina web en donde se
informe que es un sitio accesible, lo cual motiva a que la
ciudadania en general la consulte.
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9. Nivel de satisfaccidon del ciudadano

Para la Entidad, la medicion del nivel de satisfacciéon del
ciudadano apunta a conocer si el servicio fue prestado con
amabilidad, calidad, oportunidad eidoneidad.

En esta medida al ciudadano le preguntaremos por:

La oportunidad en la atencién recibida y en la res- puesta final
suministrada.

e La calidad de la respuesta, en términos de concrecion,
claridad, coherencia e idoneidad.

e Laamabilidad y buen trato recibido.

e Laclaridad en el alcance de las funciones del AGN.

e Los aspectos a mejorar en el proceso de atencién al
ciudadano.

e Lo anterior, permitird re direccionar procesos vy
procedimientos y avanzar hacia la busqueda de la
satisfacciéon del ciudadano y del conocimiento pleno de
la funcion del AGN.

Un ciudadano satisfecho es un multiplicador de
experiencias positivas, beneficiando nuestra buena
imagen e incrementando la credibilidad institucional.
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10 . Deberesy derechos de los ciudadanos y las autoridades

Deberes de los ciudadanos

En virtud a lo establecido en el articulo 6° de la Ley 1437 de 2011,
los deberes de los ciudadanos:

e Obrar conforme al principio de buena fe, abstener- se de utilizar
maniobras dilatorias en las actuaciones, y de efectuar o aportar, a
sabiendas, declaraciones o documentos falsos o hacer
afirmaciones temerarias, entre otras conductas.

e Ejercer con responsabilidad sus derechos, y abstenerse de
reiterar solicitudes evidentemente improcedentes para evitar
que las nuevas solicitudes radicadas se conviertan en
reiteraciones permanentes que afecten los tiempos de los
trdmites y la agilidad de respuesta de los mismos.

e Entregar oportunamente la informacion correspondiente para
facilitar la identificacidn de su tramite, so- licitud o necesidad.

e Solicitar, en forma oportuna y respetuosa, documentos y/o
servicios.

e Observar un trato respetuoso con los funcionarios y/o
colaboradores del Archivo General de laNacidn.

e Acatar la Constitucién y las leyes.
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Derechos de los ciudadanos

e A recibir un trato digno, con respeto y con la consideracién
debida a su dignidad.

e A ejercer el derecho de peticién de manera gratuita y sin
necesidad de apoderado.

e A presentar peticiones, consultas, solicitudes, quejas o
reclamos, verbalmente, por escrito o por cualquier otro medio
idéneo.

e A obtener respuesta oportuna y eficaz en los plazos
establecidos en la Ley.

e Aserinformado sobre la gestion realizada a su solicitud.

e A ser recibidas de forma prioritaria las peticiones de
reconocimiento de un derecho fundamental.

e A recibir atencidn especial y preferente si se trata de personas
en situacién de discapacidad, nifos, nifas, adolescentes,
mujeres gestantes, o adultos mayores y en general de
personas en estado de in- defensidn o de debilidad manifiesta,
de conformidad con el articulo 13 de la Constitucidn Politica.
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e A presentar los recursos conforme al Constitucidon Politica de
Colombia y de lo Cédigo Contencioso Administrativo.

e A exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los
servidores publicos y de los particulares que cumplan
funciones administrativas.

e A cualquier otro derecho que le reconozcan la Constitucion y
las leyes.
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Deberes de las autoridades

. Tratar de manera respetuosa y considerada, asi como
atender diligentemente a todas las personas sin distincion.

. Garantizar atencidn personal al publico durante cuarenta
horas a la semana en horarios que satisfagan las necesidades
de los ciudadanos.

. Atender a todas las personas que ingresen a las oficinas
publicas dentro del horario de atencién.

. Establecer un sistema de turnos acorde con |las
necesidades del servicio y las nuevas tecnologias, para la
atencion ordenada de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncia, sin perjuicio del trato prioritario
debido a las personas en alguna situacién particular.

. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta
de trato digno al usuario donde la respectiva autoridad
especifique los derechos de los usuarios y los medios
disponibles para garantizarlos.

. Tramitar las peticiones que lleguen por fax o medios
electronicos, de acuerdo con el derecho a pre- sentar
peticiones y a obtener informacién y orientacién.
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. Adoptar medios tecnolégicos para tramitar y resolver
peticiones, y permitir el uso de medios alternativos para
guienes no dominen la tecnologia respectiva.

. Habilitar espacios idéneos para consultar expedientes y
documentos, asi como para atender cémo- da vy
ordenadamente al publico.
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11. Marco normativo de atencién al ciudadano en el
Estado

1. Constitucién Politica de Colombia.

2. Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes preservar
la moralidad en la Administracién Publica y sefijan disposiciones con el
fin de erradicar la corrupcién administrativa”.

3. Ley 361 de 1997 “Por la cual se dictan mecanismos de
integracion social de la personas con limitacion y se dictan otras
disposiciones”.

4. Ley 489 de 1998 “Por la cual se dictan normas sobre la
organizacién y el funcionamiento de las entidades del Orden Nacional,
se expiden la disposiciones, principios y reglas para el ejercicio de las
atribuciones previstas en losnumera- les 15 y 16 del articulo 189 de Ila
Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones”.

5. Ley 594 de 2000 “Por medio de la cual se dicta la Ley General del
Archivos y se dictan otras disposiciones”.

6. Ley 734 del 2002” Por la Cual se expide el Cddigo Unico
Discplinario”.

7. Ley 872 del 2003 “Por el cual se crea el sistema de gestion de calidad
en la Rama Ejecutiva del poder Publico y en otras entidades
prestadoras de servicio”.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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8. Ley 909 de 2004 “Por la cual se expiden normas que regulan el empleo
publico, la carrera administrativa, gerencia publica u se dictan otras
disposiciones”.

9. Ley 962 del 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacién de tramites y procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos”.

10. Ley 1098 de 2006 “Por la cual se expide el cédigo de la Infancia y
Adolescencia”.

11. Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

12. Ley 1450 de 2011” Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo,
2010, 2014”.

13. Decreto 2232 de 1995 “Por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de
1995 en materia de declaracidon de bines y rentas e informe de actividad
econdmica y asi mismo el sistema de quejas y reclamos”.

14. Decreto 1538 de 2005 “Por el cual se reglamenta parcial- mente la
Ley 361 de 1997 “Por la cual se establecen mecanismos de integracién
social de las personas con limitacién y se dictan otras disposiciones.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima de la carpeta de compartidos SIG en Argenacodc se considera NO CONTROLADO.
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15. Decreto 2326 del 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de
Servicio al Ciudadano”.

16. Decreto 1474 de 2011 “Por el cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigaciéon y sancién de
actos de corrupcidn y la efectividad del control de la gestion publica”.

17. Decreto 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios
existentes en la Administracién Publica”.

18 Decreto 2482 de 2012 “Por el cual se establecen los lineamientos
generales para la integracion de la planeacién y la gestién”.

19 Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73
y 76 de la Ley 1474 de 2011.

20 Decreto 2693 de 2012 “Por el cual se establecen los lineamientos
generales de la estrategia de Gobierno en linea de la Republica de
Colombia, se reglamentan parcialmente las leyes 1341 de 2009 vy
1450 de 2011, y se dictan otras disposiciones”.

21. NTCGP 1000:20089.

22.NTC 4140 “Accesibilidad de las personas al medio fisico, edificios,
pasillos corredores”.

23.NTC 4143 “Accesibilidad de las personas al medio fisico, edificios,
rampas fijas”.

24.NTC 4245 “Accesibilidad de las personas al medio fisico, edificios,
escaleras”.

25.NTC 4201 “Accesibilidad de las personas al medio fisico, edificios,
equipamientos, bordillos, pasamanos y agarraderas”.
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26.NTC 4145 “Accesibilidad de las personas al medio fisico, edificios,
ascensores”.
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12. Glosario

Articulacion: Es la capacidad de movilizar y aunar esfuerzos para
lograr un servicio de nivel al ciudadano. Consiste en alinear fuerzas,
recursos, talentos y propdsitos para el logro de objetivos de servicio.

Atributos de servicio: Son aquellas caracteristicas, cualidades o
dimensiones visibles o invisibles que se esperan como parte del
producto o servicio. Nos permiten evaluar o calificar el servicio de un
area, de un proceso, de una persona o de una institucion, como
excelente, bueno, regular o malo.

Atributos de Satisfaccion: Caracteristicas, referentes o estandares
qgue espera el ciudadano de un servicio que se le presta.

Cadena de Servicio: Es el ciclo Interno del servicio. Se constituye en
el proceso que permite la entrega de un producto o servicio a un
ciudadano.

Calidad: Para hablar de calidad se deben cumplir cinco atributos
fundamentales: eficiencia, oportunidad, transparencia, probidad vy
calidez.

Eficiencia: La administracion publica provee bienes y servicios
excelentes, maximizando recursos humanos, financie- ros vy
tecnoldgicos.
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Oportunidad: La administraciéon publica provee bienes y servicios de
manera agil; pero sobretodo, en el momento que lo requiere el
ciudadano-cliente.

Transparencia: La administracion publica entrega de manera clara y
precisa a la ciudadania informacién de su interés y utilidad; y facilita la
retroalimentacion, el control ciudadano y la rendicién de cuentas de
acciones y decisiones tomadas por las entidades. En ese sentido, se
generan espacios y procesos para que sus necesidades y preferencias
orienten la formulacidn, ejecucién y evaluacién de las politicas
publicas.

Probidad: El servidor actia con integridad y honradez, responde a los
codigos de ética y de buen gobierno que sefalan expresamente la
voluntad y disposicion de la entidad para el reconocimiento de
normas, valores y principios éticos. En términos mdas generales,
probidad significa el bien.

Calidez: El servidor es empatico frente a la necesidad e interés del
ciudadano — cliente y le sirve con conviccidén con respeto y voluntad.

Canal de atencidn: Es un espacio, escenario o medio, a través del cual
se presta un servicio al ciudadano y por lo tanto, debe brindar
informacidn, interaccidn e integracion; debe tener un propdsito y
generar una impresion e imagen. Dentro de la Administracion Publica
Nacional, se han definido siete principales canales:

. Presencial

. Correo postal

° Telefonia fija

° Canal electrénico (Internet, cajero electrdnico, dispositivo
PDA, Chat y redes sociales),

. Telefonia Mévil (voz y datos)

. Centros Integrados de Servicio (Estaticos como los CADES vy
maviles como las Ferias),

. Television Digital.
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Ciclo del servicio: Se inicia en el momento en que un ciudadano
tiene un contacto esperando un servicio o producto de la Institucion
y finaliza cuando el ciudadano considera que terminé de recibir el
servicio que buscaba. Este puede volver a iniciar y encierra
sinnumero de momentos de verdad.

Ciudadano - Cliente: Ciudadano: Persona que hace parte de una
sociedad, conlleva a una serie de derechos y debe- res que cada uno
debe cumplir y hacer cumplir. Cliente: “La palabra cliente proviene
del griego antiguo y hace referencia a la «persona que depende de»,
es decir, los clientes son aquellas personas o entidades que tienen
cierta necesidad de un producto o servicio que la entidad puede
satisfacer”*

* Fuente: En el libro “Marketing de Clientes ¢Quién se ha llevado
a mi cliente?”

Competencia: Sumatoria de conocimientos, habilidades, valores,
actitudes, aptitudes y transparencia; que se requieren para lograr
un desempeio efectivo medible en un area o campo particular de
gestion.

Estrategia Multicanal: Es el uso de varios canales de Comunicacion
para la prestacién de servicios al Ciudadano.

Gestion Estratégica: Estd basado en el Poder de la Gente y establece
que cada Director, Gerente, Jefe o Lider es quien debe generar,
dentro de su propia gestidn, las estrategias re- queridas para
sobrevivir y ser competitivos a corto, mediano y largo plazo.

Momentos de verdad: Contactos que genera imagen e impresiones.

Niveles de atencidon: Para brindar un adecuado servicio al ciudadano,
es conveniente establecer cuatro niveles primor- diales, que se
encarguen de prestar dicho servicio de acuerdo a sus funciones. Estos
niveles son:
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Atencion de orientacidn: Identifica las necesidades del ciudadano -
cliente para darle orientacién sobre su requerimiento de manera
correcta, precisa y oportuna.

Atencidn basica: Gestiona los requerimientos del ciudadano - cliente
segun procedimientos y atribuciones de la entidad para resolver sus
inquietudes y atender susnecesidades.

Atencion especializada: Resuelve las inquietudes y requerimientos
especializados del ciudadano - cliente de acuerdo con las
atribuciones de la entidad, procedimientos y competencias del cargo.

Coordinacion: Dirige las operaciones del area de servicio al ciudadano
de acuerdo con el plan estratégico de la entidad, las necesidades de
los ciudadanos — clientes y procedimientos establecidos para
garantizar los deberes y derechos de los ciudadanos con base en las
atribuciones de laentidad.

Protocolo de atencidén: Es una guia o manual que contiene
orientaciones basicas fundamentales para facilitar la gestién del
servidor en su proceso de con los ciudadanos para un mejor
manejo y lograr mayor efectividad en el uso de un canal especifico.

Servicio al ciudadano: Ofrecer y entregar a los ciudadanos- clientes
naturales y juridicos (publicos, mixtos y privados) trdmites y servicios
(tangibles e intangibles) con calidadintegral y accesibilidad; que aporte
a sus objetivos y les genere satisfaccion y memorabilidad positiva.
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ANEXO 1.

Consideraciones para personas en condicién de discapacidad

Tomado de “Guia Mpara Entidades Publicas Servicio y Atencion
Incluyente- PROGRAMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO”.

Es fundamental que todos los servidores publicos, especial- mente los
que tienen relacién directa con los ciudadanos, sean conscientes de la
importancia de brindar un trato adecuado y oportuno a toda la
poblacién.

El respeto hace parte del principio fundamental de entender que todos
los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados, sin olvidar que
TODOS somos diferentes.

Se debe entender que una discapacidad no es sinénimo de
enfermedad y que todos los individuos, sin importar su condicidn,
tienen las mismas necesidades, por lo que requieren las mismas
oportunidades para poder realizarse y participar activamente en la
sociedad. Debido a que las personas con discapacidad, como cualquier
otra persona, necesitan ser re- conocidas y respetadas.

El respeto por los ciudadanos implica el conocimiento general, por
parte de todos los servidores publicos, de los tipos de discapacidad y
las particularidades a tener en cuenta ala hora de brindar un servicio
incluyente.

De acuerdo al articulo 1° de la Convencién sobre los Derechos de las
Personas con Discapacidad, entre las personas con discapacidad se
incluyen “aquellas que tienen deficiencias fisicas, mentales, intelectuales
o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas barreras,
puedan impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad, en

igualdad de condiciones con las demas”.1
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1 Convencién sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad.
Naciones Unidas, 2006. Disponible en
http://www.un.org/spanish/disabilities/convention/convention.htm
I

Discapacidad sensorial: dentro de esta discapacidad,
encontramos la discapacidad visual y la discapacidad auditiva,
caracterizadas por la pérdida total de la visién o la audicidn.
Asi mismo, existen otros tipos de discapacidades relacionadas
con la disminuciéon de algunos de los sentidos, como por
ejemplo la baja visidon y la hipoacusia (disminucion en la
sensacion de la audicién).

Sordoceguera: es la discapacidad que resulta de la combi- nacién
de dos deficiencias sensoriales (auditiva y visual) que se
manifiestan en mayor o menor grado, provocando dificultades
de comunicacién particulares y necesidades especia- les
derivadas de los obstdculos para percibir y desenvolverse en el
entorno.

Discapacidad fisica o motora: una persona con discapacidad
fisica o motora es aquella que tiene una limitacién del
movimiento, ausencia o paralisis de una, dos, tres o las cuatro
extremidades. Esta discapacidad puede presentarse como
secuela de enfermedades como la poliomielitis, la artritis, la
pardlisis cerebral o de algun accidente. Puede manifestarse como
paraplejia (pardlisis de las piernas), cuadriplejia (paralisis de las
cuatro extremidades) o amputacién (ausencia de una o varias
extremidades).
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La talla baja también es una discapacidad fisica. Esta hace
referencia a aquellas personas cuya estatura esta por debajo de
los estandares que le corresponden para suedad.

Las personas con discapacidad motora se desplazan de manera
diferente, pueden tener algunas dificultades para alcanzar o
manipular objetos, caminar y/o requerir de apoyos como:
muletas, bastones, caminador, prétesis, sillas de rue- das u otras
ayudasespeciales.

Discapacidad cognitiva: inicia antes de los 18 afios y se
caracteriza por la presencia de limitaciones significativas en el
funcionamiento intelectual, es decir, en el razonamiento, la
solucién de problemas, el pensamiento abstracto y la
planificacion. En cuanto a la respuesta a las diferentes
situaciones de la cotidianidad (conducta adaptativa), hay
limitaciones o tarda un poco mas de lo habitual.

Las personas con esta discapacidad poseen un potencial de
desarrollo importante y capacidad de aprendizaje. Si disponen
de los apoyos y ajustes pertinentes, su desempefio serd
funcional y socialmente apropiado.

Discapacidad mental: las personas con este tipo de
discapacidad presentan una alteracion bioquimica que afecta su
forma de pensar, sus sentimientos, su humor, su habilidad de
relacionarse con otros y su comportamiento. Ejemplos: los
Trastornos Depresivos, los Trastornos Bipolares, los Trastornos
de Ansiedad (de angustia, obsesivo/compulsivo, por estrés
postraumatico y otros) y los Trastornos de Personalidad, entre
otros.

Discapacidad muiltiple: las personas con discapacidad multiple
son aquellas que presentan mas de una deficiencia sensorial, fisica
o mental, lo cual hace necesario que cuenten con una manera
particular o estilo de aprendizaje para conocer y actuar en el
]
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ambiente en el que viven y se desarrollan. Estas deficiencias traen
consigo limitaciones en la vida cotidiana, las cuales terminan en
restricciones significativas en su vida social. Tienen necesidades
especificas en movilidad, comunicacién y para su desarrollo
requieren técnicas y estrategias que correspondan a la modalidad
de aprendizaje multisensorial.
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Terminologia apropiada

Utilizar los términos correctos es sefal de respeto por la
comunidad con discapacidad, ademas deja ver el interés de la
Administracidn por el tema y por el trato digno que merecen,
como todas las personas que se acercan al AGN.

No utilice los términos minusvalido, invalido, discapacitado,
lisiado, sordomudo u otras que atenten contra la imagen vy las
capacidades de las personas condiscapacidad.

Para cada tipo de discapacidad existe una manera correcta de

nombrarla. Tenga en cuenta la siguiente tabla (2)

Expresion Incorrecta

Expresion Correcta

Discapacitado Persona con discapacidad
Defecto de nacimiento Discapacidad congénita
Deforme Persona con discapacidad congénita
Enano Persona de talla baja / Persona con
Acondroplasia
(el) Ciego Persona ciega
Persona con discapacidad visual
Semividente
Persona con baja visién
(el) Sordo Persona sorda
Mudo Persona con discapacidad auditiva
Sordomudo Con limitacién auditiva

Hipo acustica

Persona hipo acistica. Baja audicién. Estas
personas no son sordas, pueden compensar
su pérdida auditiva con un sistema o meca-
nismo de amplificacién

Invalido- Minusvalido

Tullido

Lisiado Persona con discapacidad fisica
Paralitico

Confinado a una silla de ruedas Persona usuaria de silla de ruedas
Mutilado Persona con amputacién

Cojo Persona con movilidad reducida
Mudo Persona que no habla en lengua oral

Retardado mental - Enfermo mental
Bobo, Tonto, Mongdlico

Persona con discapacidad intelectual

Neurdtico Persona con neurosis

Esquizofrénico Persona con esquizofrenia

Epiléptico Persona con epilepsia

Victima de.. Persona que experimentd o que tiene...

Persona en situacion de...

Aquejado por Padece... Sufre de

Persona que tiene

Guia para periodistas “Discapacidad: claves para verla, oirla y comprenderla”.

Fundacion Saldarriaga Concha, 2012.
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Atencidn a personas con discapacidad
visual, ciegas o con bajavisién

e No lojale del vestuario o del brazo.

e Informe los documentos que estd entregando y lo que usted
estd haciendo.

e Utilice expresiones como: “al frente suyo se encuentra el
formato” o “hago entrega de la documentacién”, “voy a sacar
una fotocopia de...” con el fin que la persona ciega esté
debidamente enterada.

e Oriente con claridad utilizando expresiones como: “a su

n o u

izquierda encuentra”, “a su derecha estd” y otras similares.

e Puede hacer uso de las palabras ver, mirar, observar, etc., con
total tranquilidad.

e Cuando la persona con discapacidad visual tenga perro guia, no
lo separe de éste, no lo jale, distraiga, consienta, dé comida o
sujete por el arnés y permitale entrar antes que su usuario, ya
gue este representa sus 0jos y su seguridad.

e Preste su ayuda, siempre y cuando sea solicitada. Si requiere
guiar a la persona con discapacidad visual, pose la mano de él
sobre su hombro o brazo.

e Elimine obstaculos para crear ambientes sin riesgos (puertas
semiabiertas, objetos tirados en el suelo, cables de corriente,
materas, entre otros). Sefalice los vidrios y puertas
transparentes.

e Cuando le entregue dinero a una persona con discapacidad
visual, indiquele el monto o valor que le estd dando, primero
en billetes y después en monedas.
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Atencidn a personas con discapacidad auditiva,
sordas o hipoacusicas

e Aseglrese de dirigirse directamente a la persona con
discapacidad y no a su intérprete o acompafiante.

e Siempre hable de frente y articule las palabras en forma claray
pausada.

e Evite taparse la boca o voltearse cuando esta interactuando
con una persona sorda, ya que algunas tienen la habilidad de
leer los labios.

e No realice gestos exagerados acerca de lo que esta explicando.

e Debido a que la informacién visual cobra gran importancia,
tenga cuidado con el uso del lenguaje no verbal o corporal.

e Sino entiende lo que la persona con discapacidad auditiva estd
tratando de decir, solicitele que lo repita o si le es posible que
lo escriba. No aparente que ha comprendido lo transmitido, es
importante establecer una comunicacion efectiva.

e Si usted va a comunicarse por medio de un texto escrito, sea
breve y claro. Tenga en cuenta que una persona sorda le
responderd con frases cortas y con- cretas y que, no todas
saben leer y/o escribir.
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Atencidn a personas consordoceguera

° Si la persona sordociega va acompafada dirijase a la
persona directamente. El acompafiante sélo serd un puente
para facilitar la comunicacion.

e Dé a conocer su presencia tocandole suavemente en el
hombro o el brazo. Si estd concentrado en la realizacion de
alguna tarea, espere hasta que pueda atenderlo.

e Dado que es dificil saber si la persona conserva algo de resto
visual, trate siempre de ponerse dentro de su campo de vision.
Si no es posible de esta manera, dirijase a él escribiendo en un
papel blanco con letras grandes, frases sencillas y en lo posible
con tinta negra para que el contraste sea mayor. Un lugar
bien iluminado hara mas eficaz la comunicacion.

e Si la persona estd haciendo uso de un audifono dado que
puede entender a través éste dirijase a ella de manera claray
directa, siempre vocalizando correctamente las palabras.

e Atienda a las indicaciones del interlocutor, dado que este
puede sugerirle cual es el método que prefiere o el que
conoce mejor para comunicarse.
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Atencidn a personas con discapacidad fisica o motora

e Pregunte si la persona con discapacidad requiere ayuda. Si la
acepta, solicite que le explique lo que debe hacer y cdmo.

e No toque sus elementos de ayuda (muletas, caminador, bastdn)
ni separe a la persona de estos, a menos que lo solicite.

e No tome a la persona con discapacidad de los brazos cuando
se traslade.

e Hagalo Unicamente en los casos en que sea solicitado.

e No lo apresurey evite jalarlo bruscamente o empujarlo.

e En caso de tener que cargar la silla de ruedas, debe ser
realizado por minimo dos personas y en la forma en que el
ciudadano con discapacidad lo indique.

e No deje objetos recargados o colgados en sus elementos de
ayuda, estos no son muebles.

e No transporte a las personas usuarias de sillas de ruedas, a
menos que ellas lo soliciten.
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Atencidn a personas con discapacidad cognitiva

e Dirijase directamente a la persona condiscapacidad y no a su
acompaiante.

e Recuerde incluirla siempre en las conversaciones.

e Lainformacién que brinde debe ser en mayor parte visual, con
mensajes concretos y cortos.

e Mantenga la calidad en la atencién y el servicio prestados. El
hecho de que una persona con discapacidad intelectual no
entienda los conceptos con la velocidad y precision que los
demas, no significa que se brinde un trato de menor calidad.

e Sea paciente al hablar con una persona con discapacidad
intelectual, al dar explicaciones y escucharlo.

Atencion a personas con discapacidad mental
e Dirijase con respeto.

e Realice el saludo de la manera habitual.

e Realice preguntas cortas, en un lenguaje claro y
sencillo.

e Confirme que la informacién brindada fue
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comprendida perfectamente.

e Tengaen cuenta las opiniones y sentimientos
expresados por estas personas

Las personas con discapacidad tienen autonomia.

e Las personas con discapacidad son ciudadanos como
cualquier otro. Tome con calmay de manera natural el trato
que va a brindar

e Desde una vision clinica, las personas sordas no son mudas,
dado que producen sonidos

e Las personas sordas si hablan pero en una lengua diferente.
La lengua oficial para nuestro pais es la Lengua de Sefias
Colombiana, reconocida por medio de la Ley 324 de 1996

e Paralas personas sordociegas es natural el contacto fisico
durante la interaccion

e La informacion de tipo visual facilita la comprension de la
informaciéon y es de gran ayuda y relevancia para todos los
ciudadanos, especialmente para aquellos con discapacidad
intelectual y auditiva
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