ANEXO 6.
Protocolo De Atencién Al Ciudadano Y Usuarios De Canales Electronicos Y

Digitales Del Concejo Distrital De Cartagena
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INTRODUCCION

El Concejo Distrital de Cartagena es una corporacion politico administrativa que busca
debatir, estudiar y aprobar con responsabilidad y sindéresis los proyectos de acuerdos y
ejercer el correspondiente control politico como vocero y representante de la comunidad
para el correcto funcionamiento de la Administracion Distrital de la ciudadania, por lo

tanto, prestar un servicio humano y de calidad debe ser su prioridad.

El protocolo de atencién al usuario de la entidad brindara informacion primordial para
la atencion al usuario buscando su satisfaccion asegurando una prestacion de tramites y
servicios de acuerdo a los principios constitucionales de igualdad, celeridad, oportunidad

y basandose en estdndares de eficacia y eficiencia.

Con el disefio y aplicacion del protocolo de atencion al usuario y ciudadano por el canal
digital y electrénico del Concejo Distrital de Cartagena se busca que la atencion brindada
por el talento humano vinculado a la entidad en este canal se realice bajo altos estandares
de calidad y una agradable atencién al ciudadano garantizando trato digno en la

prestacion de los tramites y servicios.



2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

- Contar con un protocolo de atencion digital y electronica para la prestacion de los

servicios y tramites que se ofrecen en la pagina web de la entidad.

2.2. Objetivos especificos

- Establecer un protocolo de atencion para los usuarios de los servicios y tramites
ofrecidos por la pagina web que permitan al Concejo Distrital de Cartagena prestar

servicios de calidad a la ciudadania en el marco de un buen servicio.



3. PLANEACION ESTRATEGICA CONCEJO DISTRITAL DE CARTAGENA

MISION DE LA ENTIDAD: “Debatir, estudiar y aprobar con responsabilidad y
sindéresis los proyectos de acuerdos y ejercer el correspondiente control politico como
vocero y representante de la comunidad para el correcto funcionamiento de la

Administracion Distrital”

VISION DE LA ENTIDAD: "Posicionar al 2020, al Concejo Distrital de Cartagena de
Indias, como una corporacion moderna y eficiente en su funcién administrativa, en aras

del ejercicio democratico, del control social y politico”

3.1. Valores

Tabla N° 1. Principios y Valores éticos del Concejo Distrital de Cartagena

Responsabilidad Compromiso

Liderazgo Creatividad

Respeto Calidad

Transparencia Austeridad

Igualdad Integridad

Justicia Trabajo en equipo
Honestidad

Fuente. Concejo Distrital



3. CARACTERISTICAS DE LAS BUENA ATENCION

El talento humano que se encuentre vinculado al Concejo Distrital de Cartagena y que
mantenga relaciones de interaccion con los usuarios a traves de los distintos canales de

atenciéon, mantendran buena disposicion para actuar de forma:

- Fiabilidad: Desempefio confiable y preciso. Habilidad para prestar el servicio en

forma acertada, cuidadosa y como se anuncia.

e Cumplimiento en la prestacion de los servicios programados
e Oportunidad de la atencion de urgencias

e Continuidad y orden ldgico en la atencién

¢ Interés en la resolucion de problemas de los usuarios

e Cuidado en el registro de informacién de los usuarios

- Capacidad de respuesta: Prontitud y espiritu servicial. Disposicion y voluntad para

ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.

e Sencillez de los tramites para la atencion

e Oportunidad en la asignacion de citas

e Disposicion para atender preguntas

e Agilidad del trabajo para atencién mas pronta

e Cooperacion entre funcionarios



- Empatia: Atencion individualizada que se ofrece al usuario. Acceso facil, buenas

comunicaciones y comprension del usuario

e Amabilidad en el trato, por de concejales, funcionarios de la entidad.

e Amabilidad en el trato, por parte de porteros, recepcionistas y personal
administrativo.

e Atencion individualizada al usuario.

e Claridad en orientaciones brindadas al usuario sobre quejas, reclamos

e Comprension de las necesidades especificas de los usuarios.

3.1. Actitud

Los colaboradores del Concejo Distrital e Cartagena de Indias, debe acoger una actitud
sensible, humana, respetuosa hacia todas los visitantes y comunidad en general que
requiera de sus servicios. Para hablar del concepto exponemos varios autores acerca de

lo que expresan del él (revista edu- fisica).

F. H. Allport: “Una actitud es una disposicion mental y neuroldgica, que se organiza a
partir de la experiencia y que ejerce una influencia directriz o dinamica sobre las
reacciones del individuo respecto de todos los objetos y a todas las situaciones que les

corresponden”.

R. H. Fazio & D. R. Roskos-Ewoldsen: “Las actitudes son asociaciones entre objetos
actitudinales (practicamente cualquier aspecto del mundo social) y las evaluaciones de

€s0s objetos”.

M. Judd: “Las actitudes son evaluaciones duraderas de diversos aspectos del mundo

social, evaluaciones que se almacenan en la memoria”.



Todos los funcionarios del Concejo deben tener disposicion del servicio de calidad,
para ello deben estar altamente motivados y comprometidos con la entidad, la atencion
que los funcionarios den a toda la ciudadania en general debe ser libre de condiciones y
gestiones que representen discriminacion , como por ejemplo sexo, la orientacion sexual,
la raza, etnia, religion, edad, origen familiar o regional, posicion politica o filosofica,
apariencia fisica, condiciones fisicas o psicoldgicas, entre otras, de las personas que
recurren a la entidad. Ningun funcionario del Concejo Distrital de Cartagena podra
entorpecer el acceso a los servicios que brinda la Entidad por anteponer intereses

personales.

3.2. Lenguaje

Los funcionarios del Concejo Distrital de Cartagena de Indias, deben manejar una
comunicacién asertiva, debe ser respetuoso, sereno y acorde con lo que se esta
intimando, evitar tecnicismos que confundan al usuario, obviar tutear y utilizar términos
carinosos para referirse al usuario. Por ningun motivo esta permitido realizar

abreviaturas.

Todos los funcionarios deben manejar un lenguaje entendible y cabal, dar respuestas
claras y completas, no usar palabras tajantes, ni displicentes a los usuarios y/o

colaboradores.



4. CONCEPTO DE SOLICITUDES MISIONALES Y PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS-PQRS.

Figura N° 1. Atencion al Usuario

ATENCION

Al

Solicitudes Misionales
Peticiones
Quejas
Reclamo
Sugerencias
Denuncias PQRSD

USUARIO

Fuente. Los autores

4.1. Solicitudes Misionales: Son los requerimientos de los usuarios de algun servicios

o trdmite que ofrece la entidad.

4.1.1. Sugerencia: Es una propuesta presentada por un usuario para incidir en el
mejoramiento de un proceso de la empresa cuyo objeto esta relacionado con la

prestacion del servicio.



Para presentar una sugerencia esta debe contener por lo menos:

4.1.2.

Los nombres completos
Documento

Direccion

Teléfono del ciudadano.

Peticion: Es una actuacion por medio de la cual el usuario, de manera respetuosa,
solicita a la empresa cualquier informacion relacionada con la prestacion del

servicio.

La peticion debera contener, por lo menos:

4.1.3.

Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante o
apoderado, si es el caso, con indicacion de los documentos de identidad.
Direccion de notificaciéon y teléfono de contacto.

Objeto de la peticion.

Las razones en que se fundamenta.

Queja: Es la expresién o manifestacion que le hace el usuario a la empresa por la

inconformidad que le genero la prestacion de nuestros servicios.

La queja debera contener por lo menos:

Los nombres completos y documento de identificacion del quejoso, direccion de
notificacién y teléfono
Relacion clara y detallada de los presuntos hechos irregulares y las pruebas que

puedan servir de sustento a la queja presentada.

No se dara tramite a las quejas que sean manifiestamente irreflexivas o se refiera a

hechos irrelevantes.



4.1.4. Reclamo: Es la oposicion o contrariedad presentada por el usuario, con el objeto
de que la empresa revise y evalle una actuacion relacionada con la prestacion del

servicio en términos econémicos.
El reclamo debera contener, por lo menos:

e Los nombres completos, documento, direccion, teléfono del ciudadano
reclamante.
e Relacion clara y detallada de los hechos generadores del respectivo reclamo y de

las pruebas y documentos que puedan servir de sustento a la solicitud
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5. CANAL ELECTRONICO

El Concejo Distrital de Cartagena a la vanguardia de los tiempos habilita el canal
electronico y digital para sus usuarios y ciudadanos adoptando las tecnologias que lo
habilitan teniendo en cuenta que con las nuevas tecnologias y el uso del internet se puede
ampliar la base de las personas que acceden a las instituciones en busca de un tramite

y un buen servicio.

Teniendo en cuenta que la masificacion de estos canales electronicos es extraordinaria
es necesario para las entidades contar con un protocolo de atenciébn generando
aprendizaje en los colaboradores con el fin de crear esas competencias que se necesitan

para atender al ciudadano — usuario

De acuerdo a la Guia de atencién al ciudadano cliente por multiples canales realizada
por Ministerio de las tecnologias de la informacion en el afio 2011 es necesario tener en
cuentas estas consideraciones para el uso de los canales electronicos de acuerdo al
servicio que este presta:

1. Evitar el uso de abreviaciones y expresiones informales: teniendo en
cuenta que todas las poblaciones no utilizan el mismo dialecto, algunos son
especificos de un tipo de ciudadania.

2. Destacar elementos importantes del mensaje: Es necesario entender las
limitaciones de tiempo de los usuarios, dando un lenguaje sencillo y de
utilidad al usuario, desatacando lo esencial del contenido.

3. Contemplar limitaciones de compatibilidad, accesibilidad y usabilidad:
Entregando a la ciudadania un sitio facil de usar que le facilite una
experiencia agradable al ciudadano — usuario. Es recomendable verificar
que el hardware y el software a utilizar sean compatibles en sus
requerimientos de compatibilidad.

4. Entender lainmediatez de lacomunicacién para el canal seleccionado:
El canal electronico es seleccionado para realizar un intercambio de

informacion entre ciudadanos-clientes y entidades de manera inmediata, de
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ahi la necesidad de brindar una respuesta oportuna por la condicion en la
que fue escogido, es necesario entender la diferencia que implica la

atencion a través de un correo electronico, un chat en linea y comenzar a

priorizar, estableciendo protocolos de atencion.

5.1. Atencién Virtual

Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través

de tecnologias de informaciéon y comunicaciones.

En la pagina web de la entidad se encuentra el médulo de Pgrs donde puede realizar

el tramite de sus solicitudes y peticiones asi:

Imagen N° 1. Flujos del Portal - tramites y servicios
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5.1.1. Peticiones Quejas Y Reclamos

MODULO PQRD ]
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Fuente. Los autores

L 4
—

ENVIAR J

12



13

Para las peticiones, quejas y reclamos es necesario dirigirse al Médulo PQRS, sefalar

trAmites y servicios tomar las peticiones quejas y reclamos y formular la peticion.

Para cada moédulo se direccionara al funcionario encargado del tramite para dar
respuestas al area, en el caso de las peticiones que se ingresen a los canales virtuales
se daré el traslado a la dependencia correspondientes y posteriormente se enviara a la
direccién administrativa el cual asignara una persona encargada de servicio al ciudadano
en la pagina web con un correo interno donde sera remitida la respuesta y asi se envié
al ciudadano al correo electrénico entregado a su vez esto quedara registrado en un

sistema de gestidn de peticiones que sera creado en la entidad.
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5.1.1.1. Gestion De Las Peticiones

Imagen N° 2. Proceso de Gestion de peticiones Concejo Distrital de Cartagena

PETICION

i

RECEPCION

l

RADICACION

i

ASIGNACION

i

RESOLUCION

l

REMISION

l

RESPUESTA

Fuente. Tomado de Protocolo de atencion y servicio al ciudadano (Dps, 2015)

Recepcibdn: Se recibe el formulario con la peticion de acuerdo a lo establecido en
la pagina web. Instando al ciudadano a colocar la mayor informacion acerca de la
situacion presentada.

Radicacidn: al ingresar al médulo y colocar la peticidén se le coloca un numero de

radicado para que el ciudadano pueda seguir el curso de su peticion.
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- Asignacion: EL funcionario de atencion al ciudadano asignado por la direccion
administrativa traslada al area correspondiente con el fin de dar la respuesta
acorde con la peticion.

- Resolucion: Se genera al usuario — ciudadano una respuesta con calidad, con un
lenguaje claro de calidad y oportuna.

- Respuesta: Se remite al usuario - ciudadano por el mismo canal donde fue

colocada. En este caso por el modulo de paris.

5.1.1.1.2. Tiempo de respuestas a los derechos de peticiones

Las peticiones seran respondidas asi:

- Interés general: 15 dias habiles

- Documentos: 10 dias habiles

- Autoridades (Alcaldes y gobernadores): 10 dias Habiles
- Organismos de control: 5 dias habiles
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5.1.2. Correo Electrénico

En la pagina web de la entidad se habilitara un correo electrénico para establecer un

canal de comunicacion y se seguira el siguiente protocolo:

- Al recibir peticiones por este medio se respondera por el mismo canal.

- El documento contendra encabezado, cuerpo y firma, manteniendo un lenguaje
amable y claro en el medio virtual.

- El funcionario que reciba el correo lo direccionara al funcionario encargado de
atencién al ciudadano virtual, garantizando que ingrese a las peticiones,
radicando, asignandose al encargado, se firme, se cargue al sistema y enviarla al

solicitante a través del mismo medio.

5.1.3. Chat Y Redes Sociales
Los siguientes son canales por medio de los cuales la administracion interactia con
los ciudadanos y respecto de los que debe seguirse también un protocolo que oriente el

actuar del personal.

Pagina web: www.concejodistritalcartagena.gov.co

5.1.3.1. Chat

A través del chat se puede conversar con el ciudadano — cliente para resolver dudas
e inquietudes el Concejo Distrital de Cartagena dispondra un funcionario para realizar
esta funcion y establecerd las siguientes acciones para el funcionamiento de este:
- Horario de atencion virtual.
- Turno de atencion
- Recepcion de informacién
- Consulta estado de peticiones

- Solicitudes de diferentes documentos o informacion.


http://www.concejodistritalcartagena.gov.co/
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- El personal debe responder adecuadamente al usuario con informacién exacta, y
puede circunscribir un enlace o vinculo para ampliar la informacion si fuere
necesario. De no contar con la respuesta completa, debe indicar el canal idoneo
para recibir la atencion adecuada.

- Las participaciones hostiles o de lenguaje ofensivo y violento no se deben
responder en ningun caso. Se debe ignorar por completo. En caso de incluir

imagenes ofensivas se debe reportar en la red usada.

5.1.3.2. Redes Sociales

El Concejo Distrital de Cartagena a través de las paginas de Facebook e Instagram
comunicara e informara en forma constante las acciones y gestiones del Concejo

permitiendo al usuario — ciudadano participar en forma activa en estas.

Cuando el usuario — ciudadano formule una pregunta la oficina de comunicaciones y

protocolo que es la asignada a la pagina web el protocolo a seguir es:

- Dar respuesta inmediata si la peticion lo permite.

- Cuando la solicitud requiera mas profundidad remitir al médulo de pgrs indicandole
que es el medio a seguir.

- Darregistro y trazabilidad a las peticiones o consultas realizadas por la pagina web

con el fin de realizar el seguimiento a las necesidades de los ciudadanos.
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6. VALORACION DEL SERVICIO PRESTADO

Al finalizar la atencion en cualquier modo los funcionarios deben solicitar al ciudadano
que valoren la atencion recibida, para medir el nivel de satisfaccion con preguntas

concretas.

Las preguntas deben enfocarse principalmente a:

- Eficacia: preguntar si quedo satisfecho con la informacion ofrecida sobre el servicio
o0 los pasos a seguir, y con el servicio prestado.

- Eficiencia: preguntar si fue suficiente el tiempo y modo de atencién.

- Efectividad: preguntar si se ha satisfecho la necesidad que originé la solicitud.

Con esta valoracion se puede identificar las fortalezas y debilidades en cada atencion

para buscar la mejora continua en el proceso.
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