Manual de Servicio a
la Ciudadania- FUGA

(Version.b)

B | culidion A
AVENDANO BOGO l’\
R B



Tahla de Contenido

Numeral Titulo

1. OBJETIVO

14 ALCANCE

2. NORMATIVIDAD

3, GENERALIDADES DEL SERVICIO

4. PRINCIPIOS

5. DERECHOS Y DEBERES DE LOS CIUDADANOS

6. LENGUAJE 27

7. COMPETENCIAS PARA PRESTAR EL SERVICIO 29

8. CANALES DE INTERACCION CON LA CIUDADANIA 31

9. PROTOCOLO DE ATENCION PRESENCIAL 33
9.1. CANAL PRESENCIAL: VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA (VUC) 37
9.1.1. ROLES DEL SERVICIO 38
9.1.2 ACCIONES DURANTE EL SERVICIO 40

FUNDACON
GILBERTO ALZATE

P,
BOGOT/\



Tahla de Contenido

Numeral Titulo

10. CANAL PRESENCIAL: BUZON DE SUGERENCIAS
10.1. CANAL PRESENCIAL: BUZON DE SUGERENCIAS: ACCIONES DURANTE EL SERVICIO
11. PROTOCOLO DE ATENCION TELEFONICO
11.1. ACCIONES DURANTE EL SERVICIO 53
11.1.2. CANAL TELEFONICO: GUIONES 54
11.1.3. CANAL TELEFONICO: PBX 56
12. PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL 57
12.1. CANAL VIRTUAL: OFICINA VIRTUAL DE CORRESPONDENCIA 59
12.1.2. ACCIONES DURANTE EL SERVICIO: : OFICINA VIRTUAL DE CORRESPONDENCIA 60
13. PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL - WHATSAAP =
13.1. DESARROLLO DE LA INTERACCION 67
13.1.1. CIERRE DE LA INTERACCION- ENCUESTA DE SATISFACCION 69
14. GESTION CANALES VIRTUALES: REDES SOCIALES 5
14.1. ACCIONES DURANTE EL SERVICIO 71

»*

P,
BOGOT/\

FUNDACON
GILBERTO ALZATE
AVENDANO

ALCALDIA MaOR
Of BOCOTA OC



Tahla de Contenido

Numeral Titulo

14.2. IDENTIFICACION DE LAS PQRS EN LA RED SOCIAL

14.2.1. |SOLICITUD DE DATOS PARA EL REGISTRO DE PQRS

14.3. ENVIO DE PETICION AL CORREO DE ATENCION AL USUARIO
15. ESTRUCTURA DE OFICIOS 78
16. ESTRUCTURA DE CORREOS SUGERIDOS 81
17. GESTION DE DENUNCIAS 82
17518 PROTECCION DE IDENTIDAD DEL DENUNCIANTE 83
18. GENERALIDADES DE ACCESIBILIDAD 84
19. PROTOCOLOS DE ATENCION CON ENFOQUE PRIORITARIO Y DIFERENCIAL 88
19. PROTOCOLOS DE ATENCION CON ENFOQUE PRIORITARIO 89
19.1. PERSONAS MAYORES, PERSONAS GESTANTES O CON NINOS DE BRAZOS 90
19.2. INFANCIA Y ADOLESCENCIA 91
19.3. PERSONAL DE LA FUERZA PUBLICA 92

»*

P,
BOGOT/\

FUNDACON
GILBERTO ALZATE
AVENDANO

ALCALDIA MaOR
Of BOCOTA OC



Tahla de Contenido

Numeral Titulo
19.4. VETERANOS DE LA FUERZA PUBLICA
19.5. TIPOS DE DISCAPACIDAD
19.5.1. DISCAPACIDAD SENSORIAL
RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION A PERSONAS EN CONDICION DE DISCAPACIDAD
19.5.1.1. | VISUAL, PERSONAS CIEGAS O CON BAJA VISION 94
RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION A PERSONAS EN CONDICION DE DISCAPACIDAD
19.5.1.2. | AUDITIVA, SORDAS O HIPOACUSICAS 96
RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION A PERSONAS EN CONDICION DE DISCAPACIDAD
19.5.13. | SORDOCEGUERA 98
19.5.2 DISCAPACIDAD FiSICA O MOTORA 99
RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION A PERSONAS EN CONDICION DE DISCAPACIDAD
19.5.2.1 | FISICA O MOTORA 100
19.5.21 | RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION A PERSONAS DE TALLA BAJA 101
19.5.3. DISCAPACIDAD COGNITIVA O INTELECTUAL 102
RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION DE PERSONAS EN CONDICION
19.53.1 | bE DISCAPACIDAD COGNITIVA O INTELECTUAL 103 )

FUNDACON *
GILBERTO ALZATE
AVENDARO BOGOT’\




Tahla de Contenido

Numeral Titulo

19.5.4. DISCAPACIDAD PSICOSOCIAL (MENTAL)
100l RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION DE PERSONAS EN CONDICION DE
DISCAPACIDAD COGNITIVA O INTELECTUAL
19.5.5. DISCAPACIDAD MULTIPLE 105
s RECOMENDACIONFS PARA LA ATENCION DE PERSONAS EN CONDICION DE 108
DISCAPACIDAD MULTIPLE
20. PROTOCOLOS DE ATENCION CON ENFOQUE DIFERENCIAL 106
20.1. GENERALIDADES 106
20.2. ATENCION PREFERENCIAL DIFERENCIAL 106
20.3. SECTORES SOCIALES LGBTI (Lesbianas, Bisexuales, Transgéneros, Intersexuales) 107
20.3. RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION A PERSONAS PERTENECIENTES A 108
SECTORES SOCIALES LGBTI
20.4. GRUPOS ETNICOS 109
20.4.1. RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION A PERSONAS PERTENECIENTES A 110
GRUPOS ETNICOS )

P,
BOGOT/\

FUNDACON
GILBERTO ALZATE
AVENDANO

ALCALDIA MaOR
Of BOCOTA OC



Tahla de Contenido

Numeral Titulo

20.5. PERSONAS VICTIMAS DE CONFLICTO ARMADOS
20.5.1. RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION

20.6. PERSONAS CAMPESINAS

20.6.1. RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION

20.7. MUJERES

20.7.1. RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION
BIBLIOGRAFIA

CONTROL DE CAMBIOS

»*

P
BOGOT/\

FUNDAOON
GILBERTO ALZATE
AVENDANO

ALCALDIA MaOR
OF BOCOTA OC



aoaoﬂ\

Mi CIUDAD
MicC

Presentacion

FUNDACKON
GILBERTO ALZATE
AVENDANO

¥

ALCALSA
8 BOGOTA BC.

s
BOGOT/\




Presentacion

En el Decreto 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de
servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania”,
se establece en el Paragrafo 1 del Articulo 12 que cada entidad distrital debera adoptar los lineamientos
del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital, expedido por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C., o deberd contar con un manual de servicio en el que se definan los
lineamientos para la atencion a la ciudadania homologado con el anterior.

Teniendo en cuenta lo anterior y de acuerdo a lo dictado por la Constitucion Politica Colombiana en el
Articulo 2 en el que indica como fin esencial del Estado el servir a la poblacion de la comunidad,
promover la prosperidad general y garantizar los principios, derechos y deberes. La Constitucion afirma
que las autoridades se deben a la ciudadania.

Dicho lo anterior, el Manual de Servicio a la Ciudadania de la Fundacién Gilberto Alzate Avendafio- FUGA
presenta los protocolos de servicio a la ciudadania, para los distintos canales de atencion, con el fin de
establecer una guia para las personas servidoras y contratistas de la entidad que permita una mejor
interaccion con la ciudadania teniendo en cuenta el enfoque diferencial y preferencial.
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Brindar lineamientos internos para una atencion adecuada a la ciudadania en los diferentes canales de

atencion, con el propoésito de brindarle informacion oportuna y de calidad acerca de servicios u otros
procedimientos administrativos y la gestion de las PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o

Denuncias).

1.1. Alcance

En este documento encontrard una guia que permite a las personas funcionarias y contratistas
garantizar una buena atencion a la ciudadania en los diferentes canales de atencion, con el
proposito de brindarle informaciéon de un tramite, servicio u otros procedimientos administrativos, y

la gestion de las PQRSD (Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia o Denuncia).

Adicionalmente, se establecen pardmetros para la atencion preferencial y diferencial
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Constitucion Politica de Colombia de 1991

Ley 962 de 2005 - Racionalizacion de tramites y OPAS

Ley 982 de 2005 - Equiparacion de oportunidades para las personas sordas y sordociegas
Decreto 2623 de 2009 - Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano

Documento CONPES 3469 de 2010 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

Ley 1437 de 2011- Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
Ley 1618 de 2013 - Disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las

personas con discapacidad
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Acuerdo Distrital 529 de 2013 - Adoptan medidas para la atenciéon digna, calida y decorosa a

ciudadania en Bogota Distrito Capital

Documento CONPES 3785 de 2013 Politica Nacional de eficiencia administrativa al servicio

del Ciudadano

Ley 1712 de 2014 - Ley de transparencia y del derecho de acceso a la informacion publica

nacional

Decreto 197 de 2014 - Adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad

de Bogota D.C
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Decreto 103 de 2015 - Reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014

Ley 1755 de 2015 - Regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Coédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo

Acuerdo Distrital 630 de 2015 - Establece protocolos para el ejercicio del Derecho de Peticion
Acuerdo Distrital 731 de 2018 - Promueve acciones para la atencion de la ciudadania, se fortalece
y visibiliza la funcién del defensor de la ciudadania

Documento CONPES 01 de 2019 Politica Publica Distrital de Transparencia, Integridad y no
tolerancia con la corrupcién

Documento CONPES 03 de 2019 Politica Distrital de Servicio al Ciudadano.
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Decreto 847 de 2019 - Se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la

ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania

Decreto Distrital 237 2020 - Se crea la Comision Intersectorial del Sistema Distrital de
Cuidado

Circular 055 de 2021 - Socializacion Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania

Directiva Distrital 4 de 2021

Resolucion 001 de 2023 del 02 de enero 2024 Manual Operativo del Modelo Distrital de

Relacionamiento Integral con la Ciudadania

Decreto 1122 del 30 de agosto 2024 Programas de Transparencia y Etica Publica
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3. Generalidades del Servicio

Para la prestacion del servicio se deben conocer algunos elementos generales, para garantizar una

buena interlocucion con la ciudadania.

un buen servicio

( & Atributos para prestar

GEY

Competencias para
prestar el servicio

Derechos y deberes
de la ciudadania

Lenguagje
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4. Principios del Servicio

1. La Ciudadania como Razon de Ser: Como principio rector de la Politica Publica, no habrd funcién

publica ni hechos, operaciones y actuaciones administrativas que no estén justificados (as) y/o
encaminados (as) a un adecuado servicio o producto dirigido a satisfacer las necesidades y

expectativas de la ciudadania de una manera dagil, eficiente y efectiva.

2. Respeto: Considera el valor de las personas por si mismas, teniendo en cuenta sus intereses,
necesidades, cualidades y reconociendo este trato tanto de las personas servidoras a la ciudadania,

como de la ciudadania a las personas servidoras y asi garantizar la sana convivencia dentro de la

sociedad.

3. Transparencia: Es la practica de la gestion publica que orienta el manejo transparente y adecuado
de los recursos publicos, la incorruptibilidad de los servidores y servidoras publicos, el acceso a la
informacion, los servicios y la participacion consiente en la ftoma de decisiones de la ciudadania, que se
hace mediante la interaccion de los componentes, rendicién de cuentas, visualizacion de la informacion,

la integralidad y la lucha contra la corrupcion.
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4. Principios del Servicio

4. Participacion: Es el reconocimiento de los derechos de la ciudadania que propicia su intervencion en

los diferentes escenarios sociales, culturales, politicos, economicos y ecologicos, de manera activa y

vinculante, para la foma de decisiones que la afecten.

5. Equidad: la equidad estd directamente relacionada con la justicia social, los seres humanos son
iguales en dignidad y por tanto tienen las mismas oportunidades para su desarrollo humano. La equidad
esta vinculada con la diversidad, por esto también debe expresarse en reconocimiento, inclusion y

ausencia de discriminacion por cualquier condicion o situacion.

6. Diversidad: Radica en el respeto a las diferencias y el reconocimiento de lo heterogéneo de la

ciudadania, garantizando el ejercicio y mecanismos de proteccion de sus derechos.

7. Identidad: Reconoce y respeta el derecho al libre desarrollo de la personalidad de todas las

personas, con respecto a su cuerpo, orientacion sexual, género, cultura y edad.
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4. Principios del Servicio

8.Accesibilidad: La Administracion propende por un servicio cercano a la ciudadania que les permiten el

ingreso a las diferentes lineas de atencion sin barreras técnicas, fisicas, econémicas o cognitivas.

9. Atencion Diferencial Preferencial: En todos los puntos de atencién a la Ciudadania del Distrito Capital
o particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de sus actividades de atencién al
publico, garantizaran el derecho de acceso y establecerdn mecanismos de atencidén preferencial a los

grupos poblacionales previstos en ley.

10. Oportunidad: Es la condiciéon de responder a tiempo a las necesidades y requerimientos de la

ciudadania.

11. Inclusion: Es el conocimiento y reconocimiento de la ciudadania como sujetos de derechos y deberes
ante la Administracion Distrital, sin distinciones geograficas, étnicas, culturales, de edad, género,

economicas, sociales, politicas, religiosas y ecoldgicas.
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4. Principios del Servicio

12. Solidaridad: Es el accionar que promueve, la cooperacion, el respeto, companerismo, familiaridad,

claridad, generosidad y sensibilidad, articulada entre la ciudadania y quienes integran los del servicio,
en causas que aporten al desarrollo individual y colectivo, privilegiando a quienes se encuentren en
estado de indefension y/o desventaja manifiesta frente al ejercicio, garantia y proteccion de sus

derechos.

13.Titularidad y efectividad de los derechos: Es la responsabilidad que asumen quienes integran el
servicio para adoptar las medidas necesarias con el fin de garantizar, facilitar y promover el ejercicio
de los derechos de la ciudadania, quienes son titulares y sujetos plenos de éstos, incluyendo

mecanismos de proteccion, afirmacion y restitucion cuando ellos hayan sido vulnerados.

14. Perdurabilidad: Es la garantia de permanencia de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en el tiempo, siendo garante el Estado a través de la institucionalidad, cumplimiento,

evaluacion, mejoramiento y seguimiento de las acciones planeadas en asocio con la ciudadania.
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. Derechos y
Deberes de 1a
ciudadania

La Fundacién Gilberto Alzate Avendafio busca garantizar
los derechos y deberes constitucionales y legales de la
ciudadania, por lo tanto, su compromiso es brindarles un
trato digno, considerado y respetuoso como se establece

en la carta de trato digno.

Conoce aqui la carta de trato digno de la FUGA
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https://www.fuga.gov.co/sites/default/files/2025-01/20241219CartaTratoDigno_impresion-2.pdf
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b. Lenguaje

La comunicacion con la ciudadania es importante para el ejercicio de los derechos y deberes de la

personas usuarias, funcionarias y contratistas de la entidad. Por lo tanto, es importante tener en cuenta

las siguientes recomendaciones en el trato al ciudadano:

El lenguaje utilizado para No tutear a la ciudadania ni El lenguaje corporal y
comunicarse con la ciudadania utilizar términos como “Mi gestual debe ser acorde
debe ser respetuoso, claro y amor”, “Corazon”, efc. con el tfrato verbal.
sencillo.

No usar en la comunicacion Para dirigirse a la ciudadania

jergas ni tecnicismos y si se debe encabezar la frase con

va a utilizar abreviaturas, “Senor” o “Senora”.

debe aclararle el significado.

Debe llamar a la ciudadania Evite las respuestas cortantes

por el nombre que él o ella como “Si”, “No”, ya que se

utiliza, no importa si es distinto pueden interpretar como frias

al que figura en la cedula de y de afan.

ciudadania. | s K
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1. Competencias para prestar el

Servicio

Para la prestacion del servicio
las personas funcionarias vy
contratistas deben contar con
destrezas y habilidades que
se relacionan en el articulo
2.2.4.7 del Decreto 815 de 2018
“Por elcual se modifica el
Decreto 1083 de 2015, Unico
Reglamentario del Sector de
Funcion Publica en o
relacionado con las
competencias laborales
generales para los empleos
publicos de los distintos
niveles jerarquicos.

Aprendizaje continuo: Identificar, incorporar y aplicar nuevos
conocimientos sobre regulaciones vigentes, tecnologias disponibles,
métodos y programas de trabajo, para mantener actualizada la
efectividad de sus practicas laborales y su vision del contexto.
Orientacion a resultados: Realizar las funciones y cumplir los
compromisos organizacionales con eficacia, calidad y oportunidad.
Orientacion a las personas usuarias y a la ciudadania: Dirigir las
decisiones y acciones a la satisfaccion de las necesidades e
intereses de los usuarios (internos y externos) y de los ciudadanos,
de conformidad con las responsabilidades publicas asignadas a la
entidad

Compromiso con la organizacion: Alinear el propio
comportamiento a las necesidades, prioridades y metas
organizacionales

Trabajo en equipo: Trabajar con otros de forma integrada vy
armonica para la consecucion de metas institucionales comunes.
Adaptacion al cambio: Enfrentar con flexibilidad las situaciones
nuevas asumiendo un manejo positivo y constructivo de los cambios.
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La Fundacién Gilberto Alzate Avendafo y la Secretaria han venido fortaleciendo los canales de

interaccion con la ciudadania, con el fin de implementar un modelo multicanal que busca estandarizar la

informacion de oferta y la prestacion de servicios.

https://www.fuga.qgov.co/atencion-servicios-ciudadania/punto-de-atencion-y-defensor-del-ciudadano

CORREO ELECTRONICO REDES SOCIALES

TELEFONICO

- atencionalciudadano@fuga.gov.co - Youtube - Instagram

-Whatsapp 3227306238 notufucacwnes;udncnaIes@fuga gov. co - Facebook - Twitter

- PBX 4320410

- Linea 195

PRESENCIAL
el - Ventanilla Unica de
f correspondencia
Bogota ! k o ‘ - Buzon de Sugerencias

te escucha o =
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https://www.fuga.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/punto-de-atencion-y-defensor-del-ciudadano
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9. Protocolo de atencion presencial

Generalidades: El protocolo de atencién presencial en la Ventanilla Unica de Correspondencia Fisica
(VUC) en la Fundacién Gilberto Alzate Avendafo, aplica cuando alguna persona usuaria desee
presencialmente solicitar informacion y/u orientacién, referente con el que hacer de tramites, servicios
y/0 otros procedimientos administrativos de cara al usuario (OPA), que se ofrecen en la entidad, asi
como radicar documentos y PQRSD. Es Importante conocer los tiempos establecidos en la normatividad

vigente que rige en la materia.

Tener en cuenta: En la Ventanilla Unica de Correspondencia, se debe conocer las rutas de evacuacion,
la ubicacion de los barios y oficinas, asi como las rutas de atencion en caso de una emergencia.

Adicionalmente, debe tener presente los siguientes puntos:

Guia de tramites y servicios: en el siguiente link https://www.fuga.gov.co/tramites-y-servicios Las
personas responsables de la atenciéon que se encuentren en la VUC podrdn consultar la informacion,

para comunicarle a la ciudadania el proceder de la oferta que tiene la entidad.
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9. Protocolo de atencion presencial

Tener en cuenta:

Presentacion Personal:

La presentacion personal produce un gran
impacto en las personas a las que se les
presta el servicio y refuerza la imagen de la
entidad. Por lo ftfanto, es importante
mantener una buena presentacién, acorde al
roi que se desempefia 'y guardar
adecuadamente la imagen institucional. La
identificacion de las personas funcionarias
y/o contratistas debe estar visible.

Expresion del rostro

La comunicacién no verbal evidencia si
las personas funcionarias tienen interés
en la atencién a la ciudadania; por lo
tanto, es importante mirar a los ojos y
escuchar a la persona usuaria mientras
estd realizando su solicitud.

Comportamiento

Se debe evitar realizar actividades en
la atencion como comer en el puesto
de trabajo, masticar chicle,
maquillarse o arreglarse las unas
frente a la ciudadania; hablar por
celular o con sus companeros -si no es
necesario para completar la atencion
solicitada-, ya que esto indispone a la
ciudadania y le hace percibir que sus
necesidades no son importantes.
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9. Protocolo de atencion presencial

Tener en cuenta:

Horario

En la VUC (Ventanilla Unica de
correspondencia) debe haber al menos un
funcionario competente para cumplir las
funciones relacionadas con la radicaciéon y
orientacion en los horarios establecidos en
la pagina web de la entidad. Si por alguna
razén no se puede cumplir el horario, se
debe informar en cartelera las razones y
oficiar a la oficina de comunicaciones con
anterioridad, para que realice la pieza e
informe por redes sociales y en la seccién
de noticias de la pdgina web. Se
recomienda estar 10 minutos antes del inicio
de la jornada, para preparar el puesto de
trabajo, verificar el computador vy
aplicativos necesarios en el servicio.

Voz y Lenguagje

El lenguaje y el tono de voz refuerzan lo
que se esta diciendo, es necesario
adaptar la modulacion de la voz a las
diferentes situaciones y vocalizar de
manera clara, para que la informacion
sea comprensible.

Puesto de Trabajo

El Personal institucional y la
apariencia de los espacios fisicos
donde se presta el servicio, tiene un
impacto inmediato en la percepcion
de la ciudadania; un puesto de
trabajo sucio, desordenado y lleno de
elementos ajenos a la labor que se
desarrolla, da la sensaciéon de
desorden, descuido y
desorganizacion, no solo atribuible a
la persona encargada que ocupa el
lugar, sino al punto de atencion en
general.
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9.1. Canal Presencial: Ventanilla
Unica de Gorrespondencia VUC.

CIUDADANIA ROL DEL PERSONAL DE SEGURIDAD
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9.1.1. Roles del servicio

m E Ventanilla Unica de Correspondencia:
Las personas servidoras publicas y/o contratistas de ventanilla son quienes, con
regularidad interactuan con la ciudadania, ya que es aqui donde se les informa la oferta

institucional y donde pueden interponer sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o
denuncias.
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9.1.1. Roles del servicio

Personal de Seguridad:

La funcion del personal de seguridad es prevenir, detener, disminuir o disuadir las situaciones
de riesgos o amenazas que afecten la seguridad de las personas o de los bienes en la
entidad. Por esto, es preciso reconocer la importancia del equipo de vigilancia en el ciclo de
servicio, al ser el primer contacto con la ciudadania en su ingreso, por cuanto es necesario
contar con su disposicion, para que una vez verificada la labor de seguridad, se direccione a
la Ventanilla Unica de Correspondencia, para que alli se les brinde la atencién requerida.

Para la revision de maletas, paquetes o demds objetos personales, al ingreso o a la salida de
la ciudadania, se les debera informar, de manera cordial, sobre la necesidad de hacerlo, para
garantizar la seguridad de todas las personas que se encuentran en las instalaciones. El
ingreso de equipos de cémputo, fotografia y demds, se debe registrar en la minuta de
vigilancia, para evitar ingreso y retiro de elementos no autorizados.

»*

BOGOT/\

FUNDACON
GILBERTO ALZATE
TR, AVENDANO
DF BOCOTA OC.




9.1.2. Acciones durante el servicio

Personal de seguridad

Hacer contacto visual con la ciudadania desde el momento en que se acerque al sitio de ingreso.

Dar saludo de bienvenida, en lo posible sin esperar que sea la ciudadania quien salude primero. Ejemplo:
buenos dias, buenas tardes, Bienvenido a la Fundacién Gilberto Alzate Avendafo ¢en qué puedo servirle?
Asegurese de que sea un trato formal, espontdneo y sincero.

Realizar la revision y registro de equipos en la minuta (si aplica).

Indicar a la ciudadania que para el retiro de los equipos registrados debe firmar la minuta (si aplica).

Si la ciudadania requiere informacion de tramites, servicios y/u OPA’S o radicacion de documentos o
PQRSD, direccionarlo a la Ventanilla Unica de Correspondencia.

Si la ciudadania tiene cita con alguna persona funcionaria de la entidad, comunicarse con el drea
correspondiente, para que autorice el ingreso y registrar en la minuta.

Dar orientacion a la ciudadania para que se dirija al area correspondiente
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9.1.2. Acciones durante el servicio

Persona Funcionaria y/o contratista ventanilla unica de

correspondencia

1. Contacto Inicial

Saludar con una sonrisa

Hacer contacto visual y
manifestar con la expresion
de su rostro la disposicion
para servir.

Inicie la conversacion con el
siguiente  Guion: “Buenos
dias / tardes / noches”,
“Bienvenido/a”, “Mi nombre
es (nombre y apellido...), ¢en
qué puedo servirle?”.

Preguntele al ciudadano(a)
su nombre vy Uselo para
dirigirse a el(la).
Anteponiendo el Sr o Sra.

2. Durante el desarrollo del
servicio

Concéntrese de forma exclusiva
en la conversacién que mantiene
con la persona.

Informar al/la ciudadano(a), que dentro de
los términos legales establecidos en la ley, se
le enviard la respuesta al correo electronico.

Use la guia de tramites y servicios
si la persona requiere
informacion.

Informar el nUmero de radicado de ORFEQ y
del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas Bogotd te escucha.

No se distraiga con el celular
mientras se encuentra en
atencion con un(a) ciudadano(a).

Confirmar con la persona si la informacion
recibida esta clara o el tradmite fue atendido
en su totalidad.

En ningln momento es correcto
dirigirse al(a) ciudadano(a) con
diminutivos o expresiones que
puedan incomodarlo como:
“reinita, mamita, abuelita, hijita,
papito, muneca, princesa”, etc.

Si es necesario, entréguele informacioén
escrita para garantizar la total fransferencia
de la informacion.

Dirigirse a la persona por su nombre,
Anteponiendo el Sr o Sray ofrézcale toda su
disposicion para atender sus posteriores
requerimientos, preguntale si hay algo mas
en que le puedas servir.

Despidase y agradezca su visita.
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9.1.2. Acciones durante el servicio

Si la ciudadania va a radicar una PQRSD escrita.

Para la radicacion de PQRSD debe tener en cuenta el Articulo 16 de la Ley

1755 de 2015. ‘

Verificar la peticion y sus anexos, asignar numero de radicado mediante
el ORFEO y el Sistema Distrital para la Gestidon de Peticiones Ciudadanas. ‘

El canal de atencién que debe seleccionar para la radicacion en Orfeo o
el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas es el

Escrito. ‘
Para la seleccion de la tipologia de peticion debe tener en cuenta las
establecidas en las Definiciones del Procedimiento Gestion de Peticiones

Ciudadanas. ‘

Direccionar al area competente de dar respuesta.
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http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1755_2015.html

9.1.2. Acciones durante el servicio

Si la ciudadania va a radicar un PQRSD verbal

Partiendo de la idoneidad de las personas servidoras publicas, cuando se presente una solicitud de
cardcter verbal, lo ideal sera que sea resuelta en el primer nivel de servicio, esto con el objeto de
cumplir con el principio de inmediatez y celeridad de la gestion publica. Adicional a ello, permite
aminorar la carga administrativa de las dreas misionales frente a la respuesta de solicitudes
reiterativas o de facil solucion de cara a la ciudadania.
Si la persona peticionaria solicita que se radique la peticion y/o la persona funcionaria de la VUC no
tiene una respuesta, se debe diligenciar el formato AC-FT-02 Atencion de PQRSD, éste se debe
digitalizar y enviar al drea correspondiente para realizar su tramite.
La persona funcionaria de la VUC debe registrar directamente el requerimiento ciudadano en ORFEO
y en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogotd te escucha.
El canal de atencidén que debe seleccionar para la radicaciéon en Orfeo y el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha es el Presencial.
Para la seleccion de la tipologia de peticidn debe tener en cuenta las establecidas en las Definiciones
del Procedimiento Gestion de Peticiones Ciudadanas.
Direccionar al drea competente de dar respuesta.
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10. Canal Presencial: Buzon de

sugerencias
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ORFEO y Bogota te
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10.1. Canal Presencial: Buzon de

sugerencias: acciones durante el
servicio

Servicio al ciudadano

Revisar semanalmente la disponibilidad de formatos y boligrafos para escribir.

La apertura de los buzones de sugerencias se realizard semanalmente, en presencia de al menos 1
persona funcionaria de la entidad.

Extraer los formatos diligenciados y elaborar el Acta de apertura y revision del buzon de sugerencias

(SC-FT-01), en la que se senale el numero y tipologia de documentos encontrados.
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10.1. Canal Presencial: Buzon de
sugerencias: acciones durante el
servicio

Servicio al ciudadano

Firmar el acta por Orfeo, agregar el subtema “Seguimiento al Proceso” y Tipo documental “Acta”.
Escanear y Radicar en el Sistema de Gestion de Documental las peticiones encontradas en los Buzones
y su gestion en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas (SGPC) Bogotd te

Escucha.

P
BOGOT/\

FUNDACON
GILBERTO ALZATE
AVENDANO




10.1. Canal Presencial: Buzon de

sugerencias: acciones durante el
servicio

Ventanilla Gnica de correspondencia

Verificar la peticion y sus anexos, asignar numero de radicado mediante el ORFEOQ y el Sistema

Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

El canal de atencidén que debe seleccionar para la radicacion en Orfeo o el Sistema Distrital para la

Gestion de Peticiones Ciudadanas es el Buzon.

Para la seleccién de la tipologia de peticion debe tener en cuenta las establecidas en las Definiciones

del Procedimiento Gestion de Peticiones Ciudadanas SC-PD-01.
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10.1. Canal Presencial: Buzon de
sugerencias: acciones durante el
servicio

Ventanilla Gnica de correspondencia

Direccionar al area competente de dar respuesta.
Informar a la ciudadania, que dentro de los términos legales establecidos en la ley, se le enviard la
respuesta al correo electroénico.

Informar el nUmero de radicado de ORFEO y del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones

Ciudadanas Bogotd te escucha.
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11. Protocolo de atencion Telefonico

Generalidades: El canal telefonico es un medio de interaccion ciudadana que permite entregar

informacion sobre los trdmites, servicios, campanas, convocatorias y eventos que entre otros, ofrece la

Fundacion Gilberto Alzate Avendafo; ademds recibe PQRSD.

Adicionalmente, la ciudadania que requieran informacién de la Fundacién Gilberto Alzate Avendafio,
fuera de los horarios de atencion, puede recibirla mediante la Linea de Servicio 195, asi mismo, puede

interponer PQRSD; esta linea estd disponible las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana.

Tener en cuenta
Guia de tramites y servicios: en el siguiente link https://www.fuga.gov.co/tramites-yservicios
Las personas responsables de la atencidén que se encuentren en la VUC, podrdn consultar la informacion y

para comunicarle a la ciudadania el proceder de la oferta que tiene la entidad.
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11. Protocolo de atencion Telefonico

Tener en cuenta

Intensidad de voz: tenga presente que la entonacién utilizada para interactuar con la ciudadania,
puede mostrar agresividad o por el contrario, el mensaje que intenta transmitir podria llegar a ser
imperceptible para la persona receptora. Utilice frases de etiqueta telefonica: cuando requiera
solicitar datos a la ciudadania, emplee expresiones como “por favor”, “agradezco me indique”, entre
otras. Del mismo modo, si se responde a alguna pregunta, utilice la frase “si, con gusto” o “con mucho

» ¢

gusto”, “por supuesto”. “si sefior” o “si senora”.

Utilice los guiones establecidos: en la interlocucién con la ciudadania a través de linea PBX, debe
usar los guiones establecidos para atender una llamada.

Escuche activamente a la ciudadania: cuando la escucha no se realiza con atencién, se incurre en el
error de solicitar nuevamente datos o aclaraciones que ya habian sido brindados. Aqui también
interviene el hecho de interrumpir mientras la persona peticionaria da a conocer su situacion.

Personalice la llamada: Durante la llamada dirijase a la persona por su nombre.

Realice filtros adecuados: Es necesario realizar preguntas que permitan definir y aclarar la solicitud
de la persona peticionaria, para posteriormente efectuar el procedimiento de buUsqueda de la

informacion. o ks oK
t GILBERTO ALZATE BOGOT,\

AVENDANO
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11. Protocolo de atencion Telefonico

Mensaje IVR: Gracias por comunicarte con la fundacion Gilberto Alzate Avendario, recuerde que el

horario de atencion por este canal es de lunes a viernes de 8 a.m. a 5:30 pm, si desea realizar algun
requerimiento fuera de horario de oficina puede marcar a la linea distrital 195 o puede escribirnos al

correo electrénico atencionalciudadano@fuga.gov.co. Para conocer nuestra agenda cultural vy

convocatorias ingresa a nuestro sitio web www.fuga.gov.co

Si conoce el nUumero de la extension marquelo ahora, de lo contrario marque 1 para recibir informacion
general o realizar una peticion, queja, reclamo o denuncia, espere en la linea para ser atendido por la

operadora. o puede comunicarse a travées de WhatsApp al nUmero 3227306238

Recuerde que haciendo uso de este servicio autoriza como titular, que su informaciéon sea incorporada en
una base de datos responsabilidad de la Fundacion y que la misma sea tratada conforme a la politica de

tratamiento de datos la cual esta disponible publicamente en nuestra pagina web www.fuga.gov.co.
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11. Protocolo de atencion Telefonicot™

Mensaje IVR en Ingles: Thank you for contacting the Gilberto Alzate Avendano Foundation, if you have
any request, complaint, claim or report you can write to us at atencionalciudadano@fuga.gov.co . or you
can reach out through WhatsApp at +573227306238

Thank you
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11.1. Acciones durante el servicio

Servidor(a) Ventanilla Unica de Correspondencia

1. Acciones a tomar al momento de
contestar

Conteste utilizando el mensaje de
bienvenida que se encuentra en el
guion.

Solicite la autorizacion de tratamiento
de datos.

2. Durante el desarrollo del servicio

Escuche tome nota en el formato AC-
FT- 02 Atencion de PQRSD, radicarla en
ORFEO y Bogotd te escucha y enviar al
area correspondiente para realizar su
tramite.

Solicite los datos necesarios para la
radicacion de la solicitud.

Cuando se presente una solicitud de
cardcter verbal, lo ideal serd que sea
resuelta en el primer nivel de servicio,
esto con el objeto de cumplir con el
principio de inmediatez y celeridad de
la gestion publica. Adicional a ello,
permite aminorar la carga
administrativa de las areas misionales
frente a la respuesta de solicitudes
reiterativas.

En ningdn momento es correcto
dirigirse a la ciudadania con
diminutivos O expresiones que

3. Al finalizar la atencion

Verifique que la persona entendid
la informacién.

puedan incomodarlo como: “reinitq,
mamita, abuelita, hijita, papito,
muneca, princesa”, etc.

El canal de atencion que debe

seleccionar para la radicacién en Orfeo
y el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas Bogota te
escucha es el telefonico.

Informe a la persona peticionaria
el nUumero de radicado con el que
va ser gestionada la solicitud y los
tiempos de respuesta de acuerdo
a la tipologia.

Despidase, consulte si desea
evaluar nuestro  servicio vy
agradezca por su llamada.

Utilice los guiones establecidos en este
manual.
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11.1.2. Canal Telefonico: Guiones

Buenos (dias, tardes, noches) Gracias por comunicarse con la Fundacién Gilberto Alzate Avendafo, mi
Saludo de nombre es (nombre y apellido) es XXX ¢Con quién tengo el gusto de hablar? Dirijase a la persona por
bienvenida su nombre XXXXXX, Anteponga el Sr o Senora ¢en qué le podemos servir?

Dirijase a la persona por su nombre XXXXXX, Anteponga el Sr o Sefiora, su consulta tardard de uno a
dos minutos, por favor permanezca en linea. (Si la investigacion amerita un tiempo mayor de
consulta, se le sugerird a la persona la espera de dos minutos adicionales).

Espera

Retomar la llamada

Gracias por su amable espera en linea.
en espera

Confirma la
informacion ¢La informacion suministrada ha sido clara? ¢ Puedo colaborarle en algo mas?
Suministrada

Queria saber si le gustaria tomar un momento para evaluar nuestro servicio. Si / No

Realizar encuesta de satisfaccion:

Encuestay - o . - . L
Despedida Su opinion es muy importante para nosotros, por favor califique de 1 a 4, la atencion prestada siendo:
Malo
Regular
Bueno
Excelente e B

! Ti 1|
AVENDANO GOT




11.1.2. Canal Telefonico: Guiones

Con respecto a los siguientes items:

Encuestay Atencién recibida

Despedida Informacién recibida

Gracias por contactarse con la Fundacién Gilberto Alzate Avendario.

Transferencia | Dirijase a la persona por su nombre XXXXXX, a continuacién, le comunicaré con (nombre de la persona) quien
de llamadas le dard mayor informacion sobre (el tema solicitado por la ciudadania). Que tenga buen (dia, tarde, noche).

Dirijase a la persona por su hombre XXXXXX a continuacion le comunicaré con un sistema de audio donde
escuchara la informacién (campana y/o agenda cultural). Gracias por comunicarse con la Fundacion Gilberto
Alzate Avendano. Que tenga buen (dia, tarde, noche).

Transferencia
a campanas

Ciudadanos Los términos que esta utilizando en esta comunicacion no son adecuadas ni respetuosos, por esta razén, damos

groseros finalizada esta llamada. Que tenga buen (dia, tarde, noche).
Llamada Por falta de interaccion, debemos dar por finalizada la llamada. Gracias por contactarse con la Fundacion
muda Gilberto Alzate Avendano.

-
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11.1.3. Canal Telefonico PBX

CIUDADANIA
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persona competente competencia

peticionaria
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12. Protocolo de atencion virtual

Generalidades: El canal virtual se apoya de las TIC'S, para ofrecer, atender e informar tramites,
servicios y/u ofertas publicas de adquisicion; asi como recibir peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y/o denuncias; lo que permite fortalecer la cultura hacia lo digital. Los sistemas de informacion y/o medios
de interaccién con los que cuenta la Fundacion Gilberto Alzate Avendafo son la oficina virtual de
correspondencia atencionalciudadano@fuga.gov.co, formularios de contacto de la pdgina web, redes
sociales, el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, la APP

Gobierno Abierto Bogotd y la Guia de Tramites y Servicios.

Tener en cuenta:
Guia de tramites y servicios: en el siguiente link https://www.fuga.gov.co/tramites-y-servicios
Las personas responsables de la atencion que se encuentren en la VUC podran consultar la

informacion y para comunicarle a la ciudadania el proceder de la oferta que tiene la entidad.
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12. Protocolo de atencion virtual

Tener en cuenta:

Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotd te escucha: Es un sistema de
informacién disenado e implementado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C.,
como instrumento tecnologico gerencial para registrar las peticiones originadas por la ciudadania desde
su presentacion o registro, analisis, clasificacién, direccionamiento, respuesta y su finalizacion en el
sistema y que permite llevar a cabo el seguimiento a las mismas. (Decreto 847 de 2019).

APP GAB - Gobierno Abierto Bogotd: Es una aplicacion movil que cuenta con acceso al SuperCADE
virtual, solucidon que brinda informacion sobre la oferta de tramites y servicios de la ciudad.
Adicionalmente, la ciudadania pueden interponer sus PQRSD a través de Bogota te escucha.

Formulario de contacto: es por medio del cual, la persona puede interponer su PQRSD en la pdgina

web de la FUGA. https://fuga.gov.co/form/formulario-de-contacto

K
BOGOT/\

FUNDACON
GILBERTO ALZATE
AVENDANO

ALCALDIA MaOR
OF BOCOTA OC



12.1. Ganal Virtual: Oficina Virtual de§%;
orrespondencia-Gorreo electronico

) AREA COMPETENTE
CIUDADANIA

s i
s £ -8 - H -~ &

La ciudadania Reaist ficia Angli Di .
interpone PQRSD egistrar peticiéon en nalizar y ireccionar

Informar Responder Enviar respuesta Cierra la
por el correo de ORFEO y Bogotd te es'rablecet: al nﬂ.mero de la PQRSD por correo interaccion
atenelonial e;cucha - seglin competencia competente radicado a la electrénico y
ciudadano tipologia y canal persona Bogotd te escucha
peticionaria

Vuc
ROL VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA
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12.1.2. Acciones durante el servicio

Recomendaciones durante el proceso de gestion de las peticiones
que ingresan por la Oficina virtual de correspondencia

1. Acciones a tomar al momento de recibir la solicitud

Verificar que la solicitud sea de competencia de la entidad, de lo contrario debe remitirla a la entidad
competente e informar a quien realice la peticion que la solicitud fue radicada en otra entidad.

El tiempo para radicar la solicitud en ORFEO y en Bogotd te escucha debe ser el mismo dia de la
solicitud o a mas tardar el dia habil posterior.

Direccione el requerimiento al drea competente.

Informe a la persona solicitante el nUmero de radicado con el que va ser gestionada la solicitud y los
tiempos de respuesta de acuerdo a la tipologia.

FUNDACON
GILBERTO ALZATE
AVENDANO
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12.1.2. Acciones durante el servicio

Recomendaciones durante el proceso de gestion de las peticiones
que ingresan por la Oficina virtual de correspondencia

2. Durante el desarrollo

Utilice la plantilla de comunicaciones externas.

Organice sus ideas antes de escribir para que el correo tenga una estructura y sea claro el mensaje.

El asunto debe contener el nUmero de radicado de Orfeo y Bogotd te escucha.

Inicie el mensaje con un saludo “buenos dias”, “buenas tardes”, “buenas noches”

o | Cordial Saludo

® | Empezar la comunicacion con “En respuesta a su solicitud de fecha XX”

No utilice palabras escritas en mayuscula sostenida ya que es considerado como gritos para el lector.

No use emoticones en las respuestas.

Si utiliza abreviaturas, debe explicar a que hace referencia.

Si debe realizar, aclaracion, ampliacion y/o una respuesta parcial a la peticion, referencie el articulo
de la ley.

FUNDACON
GILBERTO ALZATE
AVENDANO
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12.1.2. Acciones durante el servicio

Recomendaciones durante el proceso de gestion de las peticiones
que ingresan por la Oficina virtual de correspondencia

3. Al finalizar la interaccion

Si el mensaje es enviado en correo electronico, siempre use la firma, de acuerdo, a los pardmetros de
la entidad.

Vuelva a leer el correo electronico antes de enviarlo y corrija la redaccién, ortografia y puntuacion.

Envie la respuesta al peticionario dentro de los tiempos establecidos en la ley.

Adjunte en ORFEO todos los documentos relacionados en la respuesta

El responsable de gestion de Bogotd te escucha debe subir la respuesta y sus anexos al sistema antes
de la fecha del vencimiento de la peticién, conforme a su tipologia y finaliza el trdmite de la PQRSD.

Si se evidencia que el drea competente realizo una solicitud de aclaracién, ampliacion, respuesta
parcial o rechazo la peticion, utilice el evento correspondiente en el sistema para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha.
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13. Protocolo de atencion virtual -
WhatsApp

Generalidades:

El canal virtual WhatsApp se apoya de las TIC'S, para ofrecer, atender e informar tramites y servicios,
asi como recibir peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o denuncias; lo que permite fortalecer la
cultura hacia lo digital atendiendo de manera agil, segura e inmediata las peticiones o solicitudes de la
ciudadania. Ademds de los sistemas de informacién y/o medios de interaccion con los que cuenta la
Fundacién Gilberto Alzate Avendafio esta es una iniciativa la cual permite interaccién ante las
inquietudes a las cuales se puede responder de manera inmediata a la ciudadania el cual tiene

habilitado el mismo horario de atencién presencial en jornada de L-V de 8:00am a 5:30pm.

»*
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13. Protocolo de atencion virtual -
hatsApp

CIUDADANIA

2.0 =0

La ciudadania
escribe al
WhatsApp

Selecciona 1
Mensaje de voz
La ciudadania 000
. 000
recibe respuesta

’ . oo
automatica en la

linea WhatsApp
Selecciona 2

Mensaje de texto

_

Cierra la
interaccion

Contesta el personal
institucional de la VUC
- cumpliendo protocolo

de atencion

(3N
35

Informar
nimero
de radicado a
la persona
peticionaria

Redli gl Se remite respuesta a
- Sy ouTad solicitud y se envia
drea competente -

encuesta de
satisfaccion

I

. Utilizar
AREEEE GTyS
informacion

deT,S
OPA’s?

Direccionar
al
competente

¢Requiere radicar

® PQRSD?
2

Analizary  Registrar peticion en

establecer ORFEO y Bogotd te
competencia escucha - segln
tipologia y canal

ROL VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA

Cierra la
interacciéon

Informar a la
ciudadania

¢ La ciudadania
queda conforme con

la respuesta?

Cierra la
interaccion
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13. Protocolo de atencion virtual -
WhatsApp- Guiones

“Es un gusto saludarle y atenderle a través del WhatsApp institucional de servicio a la ciudadania, de la

Fundacion Gilberto Alzate Avendano (FUGA). Recuerde que, haciendo uso de este servicio autoriza, como
titular, que su informacion sea incorporada en una base de datos responsabilidad de la Fundacién, y que
la misma sea tratada conforme a la politica de tratamiento de datos:

https://fuga.qov.co/transparencia/politicas-sequridad.”

El horario de atencion es de L-V de 8:00am a 5:30pm.

Si desea continuar, por favor indiqguenos como quiere que le atendamos:

Mensaje de voz

Mensaje de texto
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https://fuga.gov.co/transparencia/politicas-seguridad

13. Protocolo de atencion virtual -
WhatsApp- Guiones

¢Coémo podemos ayudarle el dia de hoy? Escriba el NUMERO de la opcidn que desea:

Conocer la agenda cultural de la FUGA
Conocer las convocatorias vigentes de la FUGA
Interponer una peticion, felicitacién, sugerencia, queja, reclamo o denuncia.
Otra
Para la opcion 1y 2:
Por favor, indique en el siguiente orden: nombre completo y apellidos; documento de identidad; fecha de
nacimiento; correo electronico y teléfono de contacto.
1= La agenda cultural la podra encontrar en el siguiente enlace fuga.gov.co/agenda ¢Desea algo
adicional? Si/no
Gracias por comunicarse con la Fundacién Gilberto Alzate Avendaio; le informamos que nuestra direccién

electronica para recibir correspondencia es atencionalciudadano@fuga.gov.co. "
BOGOT/\
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13.1. Desarrollo de la interaccion

2=Las convocatorias vigentes las podra encontrar en el siguiente enlace:

https://www.fuga.gov.co/convocatorias. ¢Desea algo adicional? Si/no

Gracias por comunicarse con la Fundacién Gilberto Alzate Avendano; le informamos que nuestra

direccion electrénica para recibir correspondencia es atencionalciudadano@fuga.gov.co.

Opcion 3y 4

Para poder ayudarle, es necesario registrar su solicitud en nuestra herramienta informatica (Orfeo) del
Sistema de Gestidon de Documentos Electronicos de Archivo y en el Sistema Distrital para la Gestiéon de
Peticiones Ciudadanas-Bogota te escucha; por favor, indique en el siguiente orden: nombre completo y
apellidos; documento de identidad; fecha de nacimiento; correo electrénico y teléfono de contacto.

Un momento por favor, estamos procesando su solicitud.

»*
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13.1. Desarrollo de la interaccion

Opcion 3y 4

Su peticion ha sido radicada en el sistema interno de la entidad con nimero XXXXXX, asi como en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas-Bogotd te escucha, con el numero XXXXX con
el cual podrd hacerle seguimiento ingresando a https://bogota.gov.co/sdqgs/

La entidad le dara respuesta en los términos del articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, para ser atendida en
oportunidad y de fondo, en el marco de su competencia. En caso de requerir informacion adicional, nos
permitimos comunicarle que la Oficina Virtual de Correspondencia de la FUGA se encuentra ubicada en
la direccion electronica atencionalciudadano@fuga.gov.co y a través de la misma gestionamos la
correspondencia interna y externa e interactuamos con las personas usuarias y la ciudadania.
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https://bogota.gov.co/sdqs/

13.1.1. Cierre de la interaccion -
Encuesta de satisfaccion

Gracias por haberse comunicado con la FUGA. Le esperamos en proximas oportunidades y le invitamos a

seguir muy pendiente de nuestra pdagina web: https://www.fuga.gov.co Recuerde que para radicar
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, solicitudes vy felicitaciones, podrd hacerlo a traves
de nuestro correo electréonico atencidénalciudadano@fuga.gov.co y en Bogota te escucha por:
https://bogota.gov.co/sdqgs

Su opinion es muy importante para nosotros, por favor califique de 1 a 4, la atencién prestada siendo:
Malo
Regular
Bueno
Excelente

Con respecto a los siguientes items:

Atencion recibida
Informacion recibida
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14. Gestion canal virtual: Redes
Sociales

CIUDADANIA OFICINA DE COMUNICACIONES

i@é- - (3 o= K A-'
&

Se da respuesta en
Interactla en Identifica PQRSD en G PUCKS Clely

la red social Cierra la
interaccion

una red social . respuesta n -
n ial . >
Aied e inmediata? ..
dh
Se solicita datos para ¢La ciudadania brinda
el registro de la la informacién?

peticion

© o= ko m g3 o [

Enviar No. De

Cierra la g
i Informar los nUmeros de i icié 2 . i
interaccion (en la radicado y URL de LA il Registrar pe'r|C|or] en _ORFEf) y Bogota Analizar y establecer Se envia c1I. correo de
red social) consulta de la WIS te escucha - segun tipologia y canal y competencia atencion al
\ peticion ) de Comunicaciones Direccionar al competente ciudadano
¥
OFICINA DE COMUNICACIONES GESTION DOCUMENTAL Y ATENCION AL CIUDADANO woscon
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14.1. Acciones durante el servicio
Redes Sociales

Dando cumplimiento a lo establecido en la Directiva 004 de 2021 por la cual se establece el “Lineamiento
para la atencion y gestion de peticiones ciudadanas recibidas a través de Redes Sociales”. La Fundacion
Gilberto Alzate Avendano atendera las PQRSD teniendo en cuenta los siguientes pasos:

1. Acciones a tomar al momento de recibir

2. Durante el desarrollo 3. Al finalizar la interaccion

una PQRSD por comentario y/o inbox

Identificar PQRSD en los comentarios
y/0 Inbox.

Si se cuenta con la informacion, lo
ideal sera que sea resuelta en el
primer nivel de servicio, esto con el
objeto de cumplir con el principio de
inmediatez y celeridad de la gestion
publica. Adicional a ello, permite
aminorar la carga administrativa de
las dreas misionales frente a la
respuesta de solicitudes reiterativas.

El community Manager debe realizar la pregunta de
tratamiento de datos.

Solicite los datos para el registro de la PQRSD
Enviar la PQRSD al correo de
atencionalciudadano@fuga.gov.co.

El canal de atencién que debe seleccionar para la
radicacion en Orfeo y el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogotd te
escucha es Redes Sociales.

Una vez radicada la peticion, servicio al ciudadano
enviara al equipo de Comunicaciones el NUmero del
requerimiento para que le informe a la persona
solicitante.

Informar a la persona
peticionaria por la red
social el tiempo de
respuesta de acuerdo
lo establecido en la
normatividad vigente.

Indicarle a la persona
peticionaria la ruta
para consultar la
respuesta ala
peticion.

»*
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mailto:atencionalciudadano@fuga.gov.co

14.2. ldentificacion de la PQRS en &%
las Redes Sociales

Primer pantallazo

342 -4 4 =5 gl .
<« Nathaly @
-~
Identificar una PQRSD en
comentarios y/o
INBOX
\_/ Nathaly
1,384 Siguienco 310 Seguidores

Buenas tardes, les escribo

porque me gustaria conocer
las apreciaciones que los {
jurados hicieron y los

puntajes de evaluaciona 2

Si contamos con la informacién publica £ 0 52 CUETE) S8 @) (FUEMTEEIEn [PETe) CE rewstlate
2 np 4 respuesta inmediata, estamos ante una Beca en creacion de misica
para dar respuesta inmediata al 4 . con enfoques

. . PQRSD que debe sequir la ruta establecida interdisciplinarios cod.

ciudadano, se debe brindar por la . . . e

. . en la Directiva 004 de 2021 para su gestion e
R d S | ) Beca plastica Sonora
misma Red Social. : o
como se observa a continuacion: 709-036.

Agradezco su informacién.

\_/ \_/ i e &
2:54p.m
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14.2.1. Solicitud de datos para el
registro de PQRSD-Redes sociales

Segundo pantallazo

405 464 = Ll -

<« tlathaly @

Nathaly D.

Tratamiento y proteccion de datos: Buenos (Dias) (tardes) sr (a) XXXX. De

conformidad con lo establecido en la Ley 1581 de 2012, por la cual se dictan

disposiciones generales para la proteccion de datos personales, solicitamos
Buenos (Dias) (tardes) sr (a)
XXXX. De conformidad con lo

su autorizacion para el tratamiento de su informacién, segun lo dispuesto en ceaieido ol Loy 1551 o
nuestra politica de tratamiento de datos personales, la cual puede ser gs,p;zﬂ;‘zdjm{oné:m};;
o wratomieoto da o infermociée,
consultada en la pagina web de la entidad, “Politica de tratamiento de la ;i';ém‘i.le;:z?;
informacidén y proteccidn de datos personales de la Fundacién Gilberto Alzate et cofom o ‘oics
Avendano”(https://www.fuga.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la- Eé?gziig?"ﬁw;,

Web (fuga.gov.colsites/

informacion-publica/normativa/politicas-de-seguridad-de-la-informacion- o

del-sitio).
Si autorizo Q'l

¢Autoriza? Si/No e

ZAutoniza? Si/No

-
GILBERTO ALZATE ‘
i
AVENDANO BOGOT,\
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14.2.1. Solicitud de datos parael &%
registro de PQRSD Redes Sociales

. : _ Tercer pantallazo
Datos para el registro: Gracias por escribirnos. Para poder ayudarte es e P

Nathaly ® & Nathaly ®

L] . . L[] . L] o » » é
necesario registrar su solicitud en el sistema de informacion ORFEO y Bogota e e e,

te escucha; si estd de acuerdo, por favor brindanos la siguiente informacion: Ceiamacrsoate
favor beindanos la siguiente

Nombres y apellidos:Cédula de
ciudadania:Fecha de
nacimiento:Sexo: hombre, mujer o
Intersexual jcudl? Correo
eloctrénico:

Numero de celular:Direccion de
residencia completa:sTiene

Nombres y apellidos:

Nombres y apellidos:Cédula de
cludadania:Fecha de

nacimiento:Sexo: hombre, mujer o elguna condicion especial?

(adulto mayor, habitante de calle,

Cédula de ciudadania: ettt o

electronico: mujer gestante periodista, menor

de edad, veterano de la fuerza
puiblica, victima del conflicto
armado, peligro inminente,
discapacidad) youdl?

Numero de celular:Direccion de
residencia completa:;Tiene

Fecha de nacimiento: e

mujer gestante periodista, menar

de edad, veterano de la fuerza

Sexo: hombre, mujer o intersexual ¢cual? St g e, ot
discapacidad) jcudl? 16/06/88

123456@¢mail.com

DNGYIL -
314333333
Cra. 102 2 #245.16

Correo electronico:

Nathaly Dixooot Xxxx

ﬁi/(c:)sjs‘; o Ninguna condicion especial C~
’ ‘ +
NUmero de celular: o=
B [ E SO i e I -

Direccion de residencia completa:
¢Tiene alguna condicion especial? (adulto mayor, habitante de calle, mujer gestante periodista, menor de edad,

veterano de la fuerza publica, victima del conflicto armado, peligro inminente, discapacidad) ¢cual? ]

Oficina de Comunicaciones B | T | BoGOT/\



14.3. Envio de peticion al correo de &7
atencion al ciudadano-Redes Sociales

atencionalciudadano@fuga.gov.co

Primer

pantallazo

342 4™ Tl -
Nathaly @
Nathaly

1,384 Siguiendo 310 Seguidores

Se unié en marzo de 2015

Buenas tardes, les escribo
porque me gustaria conocer
las apreciaciones que los
jurados hicieron y los
puntajes de evaluacién a 2
propuestas en las que
participé:

Beca en creacion de musica
con enfoques
interdisciplinarios cod.
812-015.

Beca plastica Sonora
709-036.

Agradezco su informacién.
Nathaly D. Q

254p.m

Segundo pantallazo

405 46 Sl
¢« ”r:da(haly @
Nathaly D.

284 p.m.

Buenos (Dias) (tardes) sr (a)
XXXX. De canformidad con lo
establecido en la Ley 1581 de
2012, por la cual se dictan
disposiciones generales parala
proteccion de datos personales,
solicitamos su autorizacién para
el tratamiento de su informacidn,
segun lo dispuesto en nuestra
politica de tratamiento de datos
personales, la cual puede ser
consultada en la pagina web de la
entidad, conforme & la “Politica
de tratamiento de Ia informacion y
proteccion de datos personales
de la Fundacion Gilberto Alzate
Avendano”, disponible en el Portal
Web (fuga.gov.colsites/
default/.).

¢Autoniza? Si/No

Si autorizo Q

4:04p.m

[E) [ Escribeunmensaje

b4

&

420 © 4 Tl -

Gracias por escribirmnos. Para
poder ayudarte es necesario
registrar tu solicitud en &l sistema
de informacion Bogots te
escucha; si estds de acuerdo, por
favor brindanos la siguiente
informacion:

Nombres y apellidos:Cédula de
ciudadania:Fecha de
nacimiento:Sexo: hombre, mujer o

intersexual ;cudl? Correo
electrénico:

Numero de cefular:Direccion de
residencia completa:zTiene
alguna condicién especial?
(adulto mayor, habitante de calle,
mujer gestante periodista, menor
de edad, veterano de la fuerza
publica, victima del conflicto
armado, peligro inminente,
discapacidad) Joudl?

4Mp.m

Nathaly Dot Xxxx
c.c.u 3

Tercer

pantallazo

40 ©am Tl -

Nathaly ® <« Nathaly ®

indanos |a siguiente
Informacion:

Nombres y apellidos:Cédula de
ciudadania:Fecha de
nacimiento;Sexo: hombre, mujer o
Intersexual ¢cudl? Correo
electrénico:

Numero de celular:Direccion de
residencia completa: Tiene
alguna condicion especial?
(adulto mayor, habitante de calle,
mujer gestante periodista, menor
de edad, veterano de la fuerza
publica, victima del conflicto
armado, peligro inminente,
discapacidad) jcudl?

4p.m v

Nathaly Dot Xxxx
C.C. 1111222333
16/06/88

Mujer

314333333

Cra. 102 z #245.16

Ninguna condicién especial @
4:20p.m
L-,T.J Escribe un mensaje ;:

PQRD - Red social Twitter

Oficina Virtual Correspondencia FUGA (atenc...

PORD - Red social Twitter
Buenas tardes,

Adjunto una solicitud gue ingreso por twitter para radicacion, en la cual indica
"Buen dia, Les escribo porque me gustaria conocer 1as apreciaciones que los
jurados hicieron y los puntajes de evaluacion a 2 propuestas con las gue
participé: -En la BECA DE CREACION EN MUSICA CON ENFOQUE
INTERDISCIPLINAR codigo 812-015 -En la BECA PLASTICA SONORA chdigo
T09-036")

Cordialmente,

«~ ~ SansSerf ~ T~ B I U A~ E~ = ~

w
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14.3. Envio de peticion al correo de &
atencion al ciudadano-Redes Sociales

¢Que hacer si la ciudadania no responde las ¢Qué se debe responder a la persona solicitante?
preguntas?

En este caso, tenga en cuenta el siguiente ejemplo de
guion:
“Dado que no obtuvimos respuesta de tus datos
personales para el registro de la solicitud, te
confirmamos que la misma fue ingresada en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas Bogotd te escucha.

Se toma el o los pantallazos, en donde se visualice
CLARAMENTE, lo siguiente:

La peticion ciudadana (adicionalmente copiarla
y pegarla en el correo)

La pregunta de ftratamiento de datos
personales

La pregunta de datos personales

El hipervinculo o link en que esta la peticion o
comentario del/la ciudadano/a.

El nUmero asignado a tu peticion le serd informado lo
mds pronto posible; para consultar la respuesta en los
términos legales, debe ingresar en el siguiente link
https://bogota.gov.co/sdqs/consultar-peticion”.
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https://bogota.gov.co/sdqs/consultar-peticion

14.3. Envio de peticion al correo de
atencion al ciudadano-Redes Sociales

Si la persona solicitante dejé correo electronico:

Le confirmamos que para poder dar respuesta a
su solicitud, fue necesario registrarla en el
sistema Bogotd te escucha; y quedé radicada
con el nUmero xxxxxxx, la respuesta serd enviada
a su correo electronico, en los términos de la Ley
1755 de 2015, o podra consultarla en
https://bogota.gov.co/sdgs/crear-peticion,
ingresar con el usuario y contrasena que serdn
remitidos a su correo en los proximos dias. Si
tiene alguna pregunta adicional, puede
comunicarse con la Linea 195.

MICASA

Si la persona solicitante no registra correo
electronico de contacto o no autoriza
tratamiento de datos:

Le confirmamos que la peticion quedod radicada
con el numero xxxxxxxx; la respuesta podra
consultarla en los términos de la Ley 1755 de
2015, ingresando este radicado en la opcién
“Ingresa aqui para consultar peticiones
andénimas” que se en el siguiente link
https://bogota.gov.co/sdqgs/consultar-peticidon

Si tiene alguna pregunta adicional, puede
comunicarse con la Linea 195.
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15. Estructura de Oficios

Estos formatos estdn

MI CIlU
MICASA

Respuesta Respuesta Anénima
disponibles en el aplicativo

; N Proceso Senvicio al Giudadano M H| || ||
ORFEO e incl uyen un ftexto &8 rasse RAD S ' Y e e g
e i oo BLA
Bogota D.C, F_RAD_E
FUNDACION GILBERTO ALZATE AVENDANO
base. Es fundamental que las s
E(EJm_ERARG En Bngnta’\, el E RAD_E, sefija el presente Aviso en lugar visible de la entidad por (5) cinco

O o A DIR_BE_TELPH dias hdbiles, dando respuesta al requerimiento No. (Coloque aqui el radicado del
EMAIL_DIRD requerimiento de Bogota Te Escucha), Peticién No. (Cologue aqui el nimero ORFEC) en
d Ife re nTeS a rea S el I l ITG n MF\D_T;{ DEPTO_R razon a gue el peticionario (Anénimo sin datos de contacto de comrespondencia), no
suministra datos de contacto ni de correspondencia para su nofificacion
En nombre de la entidad, (Cologue aqui la respuesta al peticionario)
Asunto: RAD_ASUNTO. Peticidn Bogotd Te Escucha No. 20G0¢

respuestas completas,

Por otra lada, la Fundacién Gilberto Alzate Avendafio, cuenta con la cuenta con la gestion
del Defensor de la giydadania, Subdirector{a) de Gestion Corporativa. En caso de

Cordial saludo respetado(a) (Nombre del peticionario o nombre identitario),

atendiendo a todo el
contenido de la solicitud
recibida, y asegurando el
cumplimiento de los criterios
de claridad, coherenciaq,

calidez y oportunidad.

En respuesta a su comunicacién, en la cual solicita *Sintesis de la peticion®, nos permitimos
informar que, “contenido de la respuesta”

Finalmente, nes permitimos informarle que, Ia Fundacion Gilberto Alzate Avendafio - FUGA,

cuenta con la gestion del Defensor de la Ciudadania, Subdirector(a) de Gestion Corporativa.

En caso de alguna inquistud o requerir informacion adicional, se puede comunicar con la

Oficina Virtual de Correspondencia de la FUGA a través de la direccion electronica
atencionalciudadano@fuga.gov.co.

Cordialmente,

CC (oapis)
Anexos

alguna inquietud § requerir informacién adicional, se puede comunicar con la Oficina Virtual
de Comespondencia de la FUGA a fravés de la direccion electronica
atencionalciudadano@fuga.gov.co.

Finalmente queremos darle a conocer la herramienta de la Alcaldia Mayor Bogota Te
Escucha — Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, desde donde podra
interponer y hacer seguimiento a las iones, quejas,

solicitudes o agradecimientos de forma sencilla, para ser alendldas por Ias entidades
competentes que hacen parte de la Admlmshamun Distrital. Para acceder puede ingresar
desde el Portal Bogotd o ingresando la URL: hitp://bogota qov.co/sdgs.

CONSTANCIA DE FIJACION

Para notificar al interesado se fija el presente aviso en un lugar pliblico de la Fundacién
Gilberto Alzate Avendafio donde se va a fijar el aviso) por un término de cinco (5) dias
habiles, hoy

CONSTANCIA DE DESFIJACION

Luego de haber permanecido por el término legal, de conformidad con el articulo 45 del
codign  contencioso  administrativo, se desfjla el presente  aviso, hoy

'4-21-03-2028 Edn 1det
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Solicitud de aclaracién

Bogotd D.C, F_RAD_E

Sellora)
PERSON_DIGF
PER_CARG

EMAIL_DIRD
MPIO_R, DEPTO_R

Asunto: Solicitud de aclaracion Radicado Orfeo No. XXX, Peficion Bogotd Te
Escucha No. X0C(X, “Sintesis de la peticion”.

Cordial saludo respetado(a) (Nombre del peticionario o nombre identitario),

En respuesta a su comunicacion, en la cual solicita “Sintesis de la peticion®, nos permiimos
informar que al evaluar el contenido de esta y con el fin de dar respuesta de fondo, se
solicita se dé claridad a su peticion, especificando con mads detalle su requerimiento en los
siguientes términos: “}0O0C

Es de precisar que, para continuar con la actuacion administrativa correspondiente, es
necesario que sean aclaradas las peficiones y/o pretensiones, con fundamento en el
articulo 19 de la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, para la cual agradecemos que sea
corregida o aclarada en un término no mayor a un (1) mes contado a partir del dia siguiente
al recibo de esta comunicacion, de lo contrario se procedera al archivo de la misma.

Finalmente, nos permitimos informarle gue, la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio - FUGA,
cuenta con |a gestion del Defensor de la Ciudadania, Subdirecior(a) de Gestion Corporativa.
En caso de alguna inquietud o requerir informacion adicional, se puede comunicar con la
Oficina Virtual de Comrespondencia de la FUGA a través de la direccion elecirénica
atencionalciudadano@fuga.gov.co

Cordialmente,

CC (copis)
Anexos

15. Estructura de Oficios

Solicitud de ampliacion

Bogotd D.C, F_RAD_E

Seflor(a)
PERSON_DIGF
PER_CARG

EMAIL_DIRD
MPIO_R, DEFTO_R

Asunto: Solicitud de ampliacion de documentacion o informacion Radicado Orfeo No.
X000, Peticion Bogota Te Escucha Mo. X000X, “Sintesis de la peficion®.

Cordial saludo respetadofa) (Nombre del peticionario o nombre identitario),

En respuesta a su comunicacion, en la cual solicita “Sintesis de la peticion®, nos permitimos
informar que, para dar respuesta de fondo a su solicitud, se requiere la siguiente
documentacion o informacion

1.
2
3
En tal sentido, con fundamento en el articulo 17 de la Ley 1755 del 30 de junio de 2015,
agradecemos que sea ampliada la informacién solicitada en un término no mayor a un (1)

mes contado a partir del dia siguiente al recibo de esta comunicacién, de lo contrario se
procederd al archivo de la misma al entenderla desistida.

Finalmente, nos permitimos informarle que, la Fundacién Gilberto Alzate Avendaiio - FUGA,
cuenta con la gestion del Defensor de la Ciudadania, Subdirector(a) de Gestion Corporativa.
En caso de alguna inguietud o requerir informacion adicional, se puede comunicar con la
Oficina Virtual de Correspondencia de la FUGA a través de la direccidn electronica
atencionalciudadano@fuga.gov.co.

Cordialmente,

GG (capis)
Anexos
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Bogotd D.C, F_RAD_E

Sellora)
PERSON_DIGF
PER_CARG

EMAIL_DIRD
MPIO_R, DEPTO_R

Asunto: Solicitud de aclaracion Radicado Orfeo No. XXX, Peficion Bogotd Te
Escucha No. X0C(X, “Sintesis de la peticion”.

Cordial saludo respetado(a) (Nombre del peticionario o nombre identitario),

En respuesta a su comunicacion, en la cual solicita “Sintesis de la peticion®, nos permiimos
informar que al evaluar el contenido de esta y con el fin de dar respuesta de fondo, se
solicita se dé claridad a su peticion, especificando con mads detalle su requerimiento en los
siguientes términos: “}0O0C

Es de precisar que, para continuar con la actuacion administrativa correspondiente, es
necesario que sean aclaradas las peficiones y/o pretensiones, con fundamento en el
articulo 19 de la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, para la cual agradecemos que sea
corregida o aclarada en un término no mayor a un (1) mes contado a partir del dia siguiente
al recibo de esta comunicacion, de lo contrario se procedera al archivo de la misma.

Finalmente, nos permitimos informarle gue, la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio - FUGA,
cuenta con |a gestion del Defensor de la Ciudadania, Subdirecior(a) de Gestion Corporativa.
En caso de alguna inquietud o requerir informacion adicional, se puede comunicar con la
Oficina Virtual de Comrespondencia de la FUGA a través de la direccion elecirénica
atencionalciudadano@fuga.gov.co

Cordialmente,

CC (copis)
Anexos

15. Estructura de Oficios

Respuesta Parcial y Prorroga

Traslado por no competencia

" RAD_S
oo F_RAD_S
Gag 1de1

Bogotd D.C, F_RAD_E

Sefigra)

PERSON_DIGF

PER_CARG

NOM_R

DIR_B_TELPH

EMAIL_DIRD

MPIO_R, DEPTO_R

Asunto: Traslado por no competencia Radicado Orfeo No. XXX, Peficién Bogoté Te

Escucha No. X000, “Sintesis de Ia peticion”.

Cordial salude respetado(a) (Nombre del peficionario o nombre identitario),

En atencion a su comunicado dirigido a la Fundacion Gilberto Alzate Avendaiio - FUGA, de
manera atenta le informo gue su peficion ha sido registrada v direccionada a través de
Bogotd Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, con el fin que se contintie
con el tramite y se emita la correspondiente respuesta dentro de los términos establecidos
en la Ley. En este sentido y de conformidad con lo dispuesto en &l articulo 21 de la Ley
1755 del 30 de junio de 2015, “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Frocedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrative”™; le informo que su peticién fue trasladada a la siguiente
entidad: 00K

(SOLO PARA ENTIDADES DISTRITALES) Por lo tanto, esta comunicacion no debe ser
considerada como respuesta, sino como medio informativo para indicar la ruta que inicia su
peficion en Bogotd Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, frente a las
Entidades Distritales que les corresponde dar respuesta definitiva.

Finalmente, nos permitimes informarle que, la Fundacién Gilberto Alzate Avendafio - FUGA,
cuenta con la gestion del Defensor de la Ciudadania, Subdirector(a) de Gestion Corporativa
En caso de alguna inquietud o requerir informacion adicional, se puede comunicar con la
Oficina Virtual de Cormrespondencia de la FUGA a través de la direccion elecirénica
atencionalciudadano@fuga.gov.co.

Cordialmente,

CE fcopis)
Anexos
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16. Estructura de Correos sugeridos &

Correo de envio de respuesta de la PQRSD, por medio de la Oficina Virtual de Correspondencia

Cordial saludo de parte de la Fundacion Gilberto Alzate Avendano,
Adunto a este correo se encuentra un comunicado dingido a usted o su entidad para Que por 1avor $ea revisado.

|Su 0pinibn es muy importante para nosolros! Su satisfaccién es nuestra priofdad. Le agradecemos por regalamos unos minutos de su tiempo para evaluar la respuesta que recidid.

Ingrese a hitos./forms, alexXIYINREGR 2y VMPBRSA y ayudenos a mejorar para usted.

Gracias por comunicarse ¢on la Fundacion Gilberto Alzale Avendano.

iz

b d

A OFICINA VIRTUAL DE CORRESPONDENCIA
~

R CALOM MASO BOGOTA Fundacion Gilberto Alzate Avendano

OE BOGOTAD lel (#571) 432 0410

w
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17. Gestion denuncias

MI CIUDAD
MICASA

Gestion de denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o existencia de inhabilidades o conflictos de

intereses y proteccion de identidad denuncicm’re® 28 —) ® -’ Eﬁ ﬁb

&@ Direccionar Gestionar
VUC

o .. Cierra la
ici i eficion eficién ; Y
CIUDADANIA Solicirar campig ; P interaccién
de tipologia a al competente
ﬁ\ Servicio al @
ciudadano —
By < . P
[=> — —¢Reqlmen're competencia i _
- r—N & es una de Asuntos Gestionar Cierra la
- Registrar peticion € dgeccleora el Denuncia? disciplinarios? peticion interaccion
a ciudadania a Contro z
en ORFEO : 2
interpone Bogotd te esc&lchq Interno . e oC i rhio ¢Hechos presuntamente I | : : ¥
Denuncia _ segan tipologia Disciplinario T'?WPO y Iygar cometidos por Alcance/sa, - = - Cierra la interaccion
*Quién o quienes ial | —
y canal concejal/a y/o por la . i
son los Bleeen Blsrmelen Trasladar denuncia al érgano
responsables @ / Asuntos Disciplinarios? dg control competente e
*Fotos, informar al ciudadano
grabaciones, & iHechos presuntamente
documentos % mmm)  cometidos por servidor |::f ) Ciefra [a interaccisn
- y exservidores publicos =
Analizar y de la entidad? Realiza la investigacion
establecer
competencia ~ éHechos presuntamente — —= - Cierra la interaccioén
cometidos por el maximo [=>
cargo directivo? ’ ., s
9 Trasladar denuncia a la Direccion Distrital de
Asuntos Disciplinarios de la Sec. Juridica Distrital
e informar a la persona ciudadana
iHechos presuntamente —
cometidos por la c=|
dependencia responsable - : - Cierra la interacciéon
de la funcion Disciplinaria? se radica en Bogotd te escucha y se
k reasigna al jefe de la Oficina juridica )
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17.1. Proteccion de identidad del
denunciante

De acuerdo al numeral 4 de la Directiva Conjunta 001 de 2021 Secretaria General - Secretaria Juridica
Distrital. En todos los canales de atencion al ciudadano, debera garantizarse la proteccién de identidad del
denunciante y la reserva de la informacion suministrada, asi como de las pruebas allegadas.

Tenga en cuenta

En el canal presencial o telefonico, se deben solicitar los datos personales para el registro en el sistema; no
obstante, la ciudadania tiene derecho a solicitar el anonimato siempre y cuando la informacién
suministrada este fundamentada.

Si la denuncia no contiene soportes que evidencien los hechos denunciados o por lo menos un dato de
contacto que permita encausar la averiguacion pertinente por parte de la entidad, Control Interno
Disciplinario, solicitard la reclasificacion de la solicitud en el sistema y la direccionara al area competente.
Se debe aclarar a la ciudadania que: ”las denuncias y quejas falsas o temerarias, una vez ejecutoriada la
decisidon que asi lo reconoce, originardn responsabilidad patrimonial en contra del denunciante o quejoso
exigible ante las autoridades judiciales competentes”. Articulo 69 y el paragrafo 2 del articulo 150 de la Ley
734 de 2002.

El arficulo 38 de la Ley 190 de 1995 y en el articulo 81 de la ley 962 de 2005 senalan que se permite
adelantar las investigaciones disciplinarias o penqles en aquellas quejas anonimas que tengan medios

probatorios suficientes que permitan inferir la comision de un delito o infraccion disciplinaria para
adelantar la actuacion de oficio. 7
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18. Generalidades de accesibilidad:

Son las condiciones y medidas que deben cumplir las instalaciones y los canales de atencién para

adaptar el entorno, productos y servicios, con el fin de asegurar el acceso de las personas con
discapacidad en igualdad de condiciones al entorno fisico y a la informacioén institucional, incluidos

los sistemas y las tecnologias de la informacion y las comunicaciones

“Es indispensable que todas las entidades publicas tomen medidas y generen una serie de ajustes
razonables” (Ajuste razonable: cualquier modificacion o adaptacion necesaria y adecuada que no imponga
una carga desproporcionada o indebida, cuando se requiera en un caso particular, para garantizar a las
personas con discapacidad el goce o ejercicio, en igualdad de condiciones con las demds, de todos los
derechos humanos vy libertades fundamentales (Art. 2°, Convencion sobre los Derechos de las Personas con

Discapacidad y Protocolo Facultativo. Naciones Unidas, 2006).
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18. Generalidades de accesibilidad:

En Colombia, los requisitos que deben cumplir los espacios fisicos en los que se presta el servicio a la
ciudadania se encuentran establecidos en la Norma Técnica Colombiana 6047, adicionalmente se
recomienda como minimo implementar las siguientes acciones para garantizar accesibilidad a los

espacios fisicos:

El acceso a los banos.

La inclinacién y ancho de las rampas.

Los posibles obstdculos que se puedan encontrar en los lugares de circulacion (puertas
semiabiertas, objetos tirados en el suelo, cables de corriente y materas mal ubicado, entre otros).
Los mostradores y ventanillas deben considerar el concepto de diseno universal, con el fin que las
personas usuarias de sillas de ruedas, y de talla baja puedan tener un adecuado acceso y una facil

interaccion con la persona que brinda la atencion.
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Debe existir un sistema de senalizacion adecuada, sencilla y suficiente que sea visible para todas
las personas y que oriente e informe sobre las principales areas de atencion, servicios dirigidos a
la ciudadania, modulos de orientacion, servicios de higiene y sanitarios, y medidas de seguridad,

la informacion de la senalizacion mediante texto debe complementarse con simbolos graficos,

relieve y braille.
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Protocolo de atencion con
enfoque prioritario y diferencial



19. Protocolo de atencion con
enfoque prioritario

De conformidad con el Decreto 19 de 2012 en su Articulo 13, “Todas las entidades del Estado o

particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de sus actividades de atencién al
publico, estableceran mecanismos de atencion preferencial para infantes, mujeres gestantes, personas

en situacion de discapacidad, personas mayores y veteranos de la fuerza publica”.

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota recomienda priorizar la atencién de

cuidadores y cuidadoras de personas mayores y personas con discapacidad.
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19.1. Personas mayores, personas
gestantes o con ninos en brazos

® Recomendaciones para la atencion de personas mayores, personas embarazadas o con nifos

de brazos:

Se debe tener en cuenta que una vez la ciudadania ingrese a la Ventanilla Unica de

Correspondencia (VUC), el funcionario y/o contratista debe preguntar si desea una silla

e
mientras es atendido.
No usar diminutivos como mamita, papito, abuelito, abuelita, entre otros.
® Priorizar su atencion en aras de que no permanezcan un tiempo prolongado en espera.

Tratar a las personas con respeto.

Entregar por escrito con letra legible indicaciones, fechas y/o lugares, en caso de que se
requieran servicios posteriores en la entidad.

Evitar el proteccionismo excesivo.

-
FUNDACON *
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AVENDARO BOGOT’\

Tener presente las generalidades de accesibilidad para la atencion.




19.2. Infancia y adolescencia:

Recomendaciones para la atencion de infancias y adolescencias:
De acuerdo con el articulo 12 del Decreto 19 de 2012, los ninos, ninas y adolescentes, podran presentar
directamente sus solicitudes, quejas o reclamos en asuntos que se relacionen con su interés superior, su
bienestar personal y su proteccion especial, las cuales tendrdn prelacion en el turno sobre cualquier cosa.
Escuchelos atentamente y otorgue tratamiento reservado a la solicitud.
Dirigirse por el nombre.
No debe llamarlo con diminutivos o expresiones como: chiquito, joven, papito, mamita, mijo, entre otros.
No mostrar duda; mejor preguntar para comprender lo que el nifno, nina o adolescente expresa.
Identificar por qué se encuentra solo o sola y verificar que tiene todas las posibilidades de regresar de
manera segura a su hogar.
Si se presenta un menor de edad que requiera ayuda, intervencion psicosocial y/o soporte de crisis,
informele que puede comunicarse con profesionales en psicologia a traves de la linea 106, por correo

electronico linealOé6@saludcapital.gov.co o por WhatsApp al 3007548933. S r\
TN GILBERTO ALZATE BOGOT
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19.3. Personal de la Fuerza Publica

De acuerdo con lo establecido en el Decreto 428 de 2018 Art. 13. Beneficios en atencion de tradmite ante
entidades distritales: “Las entidades del Distrito brindardan atencion preferencial y prioritaria al personal
uniformado de la fuerza publica que, portando el uniforme, adelante trdmites o presente solicitudes, para

tal efecto adoptardn las medidas necesarias para su cumplimiento”.

19.4. Veteranos de la Fuerza Publica

De acuerdo con lo establecido en la Ley 1979 de 2019. Beneficios sociales: “Las entidades publicas y
privadas que prestan atencion al publico en general, deberan disponer de una ventanilla o filas prefe-
renciales para la atencion de los veteranos, que podra coincidir con las dispuestas para las mujeres

embarazadas, personas con discapacidad o de la tercera edad.”.
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19.5. Discapacidad

De acuerdo al articulo 1° de la Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, entre
las personas con discapacidad se incluyen “aquellas que ftienen 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”. Convencion
sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad. Naciones Unidas, 2006. Disponible en
https://www.un.org/disabilities/documents/convention/convoptprot-s.pdf

“La discapacidad es un concepto que evoluciona y que resulta de la interaccion entre las personas

con deficiencias y las barreras debidas a la actitud y al entorno, que evitan su participacion plena y efectiva
en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas”, Convencion de la ONU, 2006 .”

https://secretariageneral.gov.co/node/285

&% byl ®] )
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19.5.1. Discapacidad Sensorial

Dentro de la discapacidad sensorial, se encuentra la discapacidad visual y auditiva. Adicionalmente, otros

discapacidades relacionadas con la disminucion de algunos de los sentidos, como la baja vision y la

hipoacusia (disminucién en la sensacion de la audicion).

19.5.1.1.Recomendaciones para la atencion de personas en condicion de discapacidad visual,
personas ciegas o con baja vision:
Trate de ser lo mas descriptivo con la comunicacion y vaya informando a la persona
permanentemente lo que va realizando.
Preguntele si desea acompanamiento en su estadia en la entidad y ofrézcale su hombro o brazo
como apoyo y no tomando el suyo directamente, Importante preguntar antes de actuar.
Evitar caminar rdpido o realizar movimientos bruscos.
Si va con acompanante, siga las instrucciones que él/ella le dé para conocer cual es la mejor

forma de tratar con la persona.
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19.5.1. Discapacidad Sensorial

Si la persona no acepta ser guiada, de indicaciones precisas; utilice frases como “a su izquierda”,
“a su derecha”, “adelante”, “atrds”. No utilice palabras como “esto”, “aqui”, “mire”.

Permitir el ingreso de perros guia o de apoyo, especialmente a personas ciegas y sordociegas, asi
como el ingreso de familiares, cuidadores cuando lo requieran.

Si una persona llega con un perro de asistencia, no lo consienta ni lo distraiga y permita que el
perro siempre vaya delante de el, ya que representa sus ojos.

Si debe mostrarle a una persona con baja vision informacion de la pagina web de la entidad,
utilice las herramientas de accesibilidad.

No utilice expresiones como discapacitado, invidente. Se puede utilizar persona con discapacidad

visual o persona ciega.
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19.5.1. Discapacidad Sensorial

19.5.1.2. Recomendaciones para la atencion de personas en condicion de discapacidad

auditiva, sordas o hipoacusicas:

Si la persona va con un interprete, hable mirando a la persona y no al interprete.
Vocalice y hable pausadamente.

Evite taparse la boca o girarse cuando esté interactuando con la ciudadania, ya que algunas
personas pueden leer los labios.

Siempre hablar de frente y articular las palabras de forma clara y pausada, puesto que esto

facilita leer los labios.

Tenga precaucion con la expresion corporal o verbal que tiene con el ciudadano, ya que la
informacién visual en estos casos es lo mas importante.

Verifique si la persona puede leer espanol, para que se facilite la comunicacion (no todas las

personas hablan espanol).
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19.5.1. Discapacidad Sensorial

Si se va a comunicar de forma escrita sea breve y claro.

Si identifica que la persona utiliza lenguaje de lengua de senas, el funcionario y/o contratista puede

ingresar:

Al centro de relevo del MInTIC https://centroderelevo.gov.co/, y seleccionar la opcion “Servicio de
interpretacion el linea (SIEL)”. Por medio del cual, se puede comunicar con un intérprete que facilite la
interaccion con la persona usuaria; si no cuenta con ID de ingreso, ayudelo a registrar siguiendo los

pasos que se presentan en la pdagina, o de lo contrario escriba al WhatsApp al nUmero 3142845323,

»*

P,
BOGOT/\

FUNDACON
GILBERTO ALZATE
AVENDANO

ALCALDIA MaOR
OF BOCOTA OC




19.5.1. Discapacidad Sensorial

19.5.1.3. Recomendaciones para la atencion de personas en condicion de discapacidad
sordoceguera:
Si la persona sordociega va acompanada de un guia, dirigirse a él durante todo el
acompanamiento.
Es necesario estar mas alerta a la atencién que debe prestar a la ciudadania sordociega,
por las barreras en orientacion, movilidad y comunicacion.
Si la persona usa audifono, dirigirse a ella vocalizando correctamente.

Las personas con sordoceguera utilizan multiples sistemas de comunicacion: escribir en la

mano o espalda con letra mayuscula sin levantar el dedo, con los puntos braille, entre
otros. Por lo tanto, es necesario que se le pregunte a la persona como desea comunicarse,
en el caso de que la persona esté acompanada se deben atender las indicaciones que
brinde del acompanante sobre el método que la persona prefiere para comunicarse.

Si la persona sordociega no va acompanada del guia, tocarle el brazo para permitirle que

»*
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19.5.2 Discapacidad Fisica o Motora

Se refiere a aquellas personas que podrian presentar en el desarrollo de sus actividades cotidianas,
diferentes grados de dificultad funcional para el movimiento corporal y su relacion entre los diversos
entornos al caminar, desplazarse, realizar actividades de cuidado personal entre otras.
Adicionalmente, las personas de talla baja son consideradas con discapacidad fisica, y son aquellas
cuya estatura esta por debajo de los estandares que le corresponden para su edad, de acuerdo

con lo establecido en la Ley 1275 de 20089.

En general, las personas con alguna discapacidad motora o fisica, requieren de ayudas como sillas de

ruedas, bastones, muletas, protesis, caminador, entre otros.

C

»*

BOGOT/\

FUNDACON
GILBERTO ALZATE
AVENDANO

ALCALDIA MaOR
OF BOCOTA OC



19.5.2 Discapacidad Fisica o Motora

19.5.2.1. Recomendaciones para la atencion de personas en condicion de discapacidad fisica o

motora:
Ubicarse frente a la persona usuaria en silla de ruedas, a corta distancia, a la altura de sus ojos y
sin posturas forzadas.
Antes de actuar, siempre pregunte a la persona si requiere ayuda. Si acepta, siga las
instrucciones que le diga.
Los elementos de ayuda como los bastones, muletas, caminador, entre otros, son parte de la
extension de su cuerpo, asi que no las toque, ni separe de ellos, a menos que lo soliciten.

No utilice términos como: invdlido, minusvdlido, lisiado, paralitico, mutilado, cojo, entre otros.
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19.5.2 Discapacidad Fisica o Motora

19.5.2.2. Recomendaciones para la atencion de personas de talla baja:

La persona funcionaria y/o contratista debe adaptar la situacion para que la ciudadania quede
ubicado a una altura adecuada para hablar.

Si requiere acompaniar a la persona a otro espacio dentro de la entidad, camine mds despacio, ya
que la longitud de sus pasos es menor.

Trate a la persona de acuerdo a su edad y no como nifno y/o niia.

Verifique que, durante el servicio, todos los elementos necesarios para la atencion se encuentren
al alcance de la persona que estd atendiendo.

Si el punto no cuenta con ventanillas especiales, se debe buscar la forma para quedar ubicado a

la altura adecuada para hablar.
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19.5.3. Discapacidad Cognitiva o
Intelectual

De acuerdo con el anexo técnico adjunto a la Resolucion 113 de 2020 del Ministerio de Salud y

Proteccion Social, en esta categoria se incluyen aquellas personas que presentan deficiencias en las
capacidades mentales generales, como el razonamiento, la resolucién de problemas, la planificacion,

pensamiento abstracto, el juicio, y aprendizaje.

Estos producen deficiencias del funcionamiento adaptativo, de tal manera que el individuo no
alcanza los estandares de independencia personal y responsabilidad social en uno o mas aspectos

de la vida cotidiana.

Fe]
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19.5.3. Discapacidad Cognitiva o
Intelectual

19.5.3.1. Recomendaciones para la atencion de personas en condicion de discapacidad cognitiva

o intelectual:
Brindar informacion forma visual, con mensajes concretos y cortos.

Ser paciente tanto al escucharlo (a) y al dar las explicaciones, ya que puede tomar un poco mas
de tiempo para entender.

Colocar indicaciones por escrito si debe ir a otra sede.

Si la persona va con acompanante, hable mirando a la persona y no al acompanante.

No utilizar lenguaje técnico y entregue la informaciéon de manera sencilla y lenta, para facilitar la

comunicacion.

Evitar el uso de términos despectivos que no respetan la dignidad de las personas, como

"retardado/a", "bobo/a", "mongodlico/a", entre otros.
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19.5.4. Discapacidad psicosocial
mental)

La discapacidad psicosocial se origina de la interaccion entre las personas con alteraciones en el

pensamiento, emociones y comportamientos, y las limitaciones que las diferentes culturas y
sociedades imponen a la conducta y comportamiento humano, asi como por el estigma social y las
actitudes discriminatorias. Ejemplos de discapacidad psicosocial incluyen trastornos depresivos,
bipolares, de ansiedad (de angustia, obsesivo/compulsivo, por estrés postraumatico y otros) y de

personalidad.
19.5.4.1. Recomendaciones para la atencion de personas en condicion de discapacidad psicosocial

(mental):
Evitar criticas o entrar en discusiones.
% Confirmar que la informacion dada haya sido clara.
Tener en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la persona.

Hacer preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo, para identificar la necesidad de la persona.
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19.5.5. Discapacidad multiple

Se refiere a la combinacion de dos o mds discapacidades de tipo fisico, sensorial, mental o

intelectual, que afectan el desarrollo, la comunicacién, la interacciéon social y el aprendizaje, por lo
que requieren apoyos generalizados y permanentes. Lo que caracteriza a la discapacidad multiple

es la interaccion entre las diferentes deficiencias, no solo la suma de ellas.

19.5.5.1. Recomendaciones para la atencion de personas en condicion de discapacidad miltiple
Consultar con la familia o el cuidador por el tipo de apoyos que puede requerir para facilitar la
comunicacion y la interaccion, lo cual puede incluir apoyos de otras personas, tecnologicos o
estrategias de comunicacion aumentativa y alternativa, segun sea el caso.
Atender las recomendaciones de las diferentes categorias de discapacidad segun la interaccion
y los apoyos que requiere la persona con discapacidad multiple.
No siempre una discapacidad multiple, se relaciona con la capacidad intelectual.
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20. Protocolo de atencion con
enfoque diferencial

20.1. Generalidades:

El enfoque diferencial permite entender la realidad social y tomar acciones que contribuyan a
eliminar todas las formas de discriminacion y segregacion social, por lo anterior, en este protocolo
se establecen recomendaciones para la atencion de victimas del conflicto armado, personas de la

comunidad LGBTI y grupos étnicos.

20.2. Atencion Diferencial Preferencial: En todos los puntos de atencion a la ciudadania del Distrito
Capital o particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de sus actividades de
atencion al publico, garantizaran el derecho de acceso y estableceran mecanismos de atencion

preferencial a los grupos poblacionales previstos en ley.

(la atencion preferencial se entenderd como Atencién Prioritaria, segun recomendaciones del Instituto Nacional para Ciegos - INCI.)
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20.3. Sectores sociales LGTBI
(Leshianas, Bisexuales, Transgeneros,
Intersexuales)

De acuerdo a los lineamientos establecidos en el Acuerdo 371 de 2009 del Concejo de Bogotd y en el
Decreto 062 de 2014 se busca la garantia de derechos de las personas LGBTI, promoviendo su
reconocimiento y restitucion del derecho a la vida libre de violencia y de discriminaciéon por

identidad de género y orientacion sexual.

Los derechos humanos son derechos inherentes a todos los seres humanos, sin distincion alguna de
nacionalidad, lugar de residencia, sexo, origen nacional o étnico, color, religion, lengua, o cualquier
ofra condicién. Todos tenemos los mismos derechos humanos, sin discriminaciéon alguna.

“Declaracion Universal de los Derechos Humanos”
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20.3. Sectores sociales LGTBI
(Leshianas, Bisexuales, Transgeneros,
Intersexuales)

20.3.1. Recomendaciones para la atencion a personas pertenecientes a sectores sociales LGBTI:

Independientemente del canal de atencion se debe saludar y preguntar su nombre.

No se guie por la voz, por el documento de identidad y tampoco se dirija a la persona por como
considera que es conveniente llamarlo.

Si debe utilizar el nombre para darle informacion, dirijase a la persona por el nombre que él/ella
le indicé.

No genere prevencion por la forma de vestir, su expresion corporal o la forma de hablar.
Refiérase a las personas trans de una manera respetuosa, segun el género con el que se haya

idenTifiCGdo. FUNDAOON ‘*‘
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20.4. Grupos Etnicos

Un grupo étnico se define por un conjunto de caracteristicas comunes, como sus costumbres, lengua,
territorio, instituciones politicas y juridicas, tradiciones, historia, creencias religiosas y el sentido de

cohesion colectiva, elementos que surgen de una historia y origenes compartidos.

La Constitucion Politica de Colombia de 1991, reconoce la existencia de tres grupos é€tnicos en
nuestro territorio: indigenas, afrocolombianos y Rrom o gitanos. Los afrocolombianos o comunidades
negras incluyen en sus particularidades culturales a los Raizales de San Andreés, Providencia y Santa

Catalina y a los Palenqueros de San Basilio de Palenque.
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20.4. Grupos Etnicos

20.4.1. Recomendaciones para la atencién a personas pertenecientes a Grupos Etnicos:
Identifique si la persona puede comunicarse en espanol, o si necesita intérprete.

Atender a las personas sin prejuicios o estigmas por su cultura, origen o raza.

Si en la atencion se debe diligenciar algun formato que indague por la pertenencia étnica, no
omita hacer esta pregunta, ni asuma la pertenecia étnica de las personas en razén a sus rasgos
fisicos aspecto o vestimenta, recuerde que lo que prima es el auto reconocimiento

Solicitele a la persona por medio de sefias que le indique que requiere. Puede ser un
procedimiento dispendioso, exigird paciencia y voluntad de servicio.

Solicitele los documentos, también por medio de senas, de modo que al revisarlos se comprenda
cual es la solicitud o tramite.

Si no puede realizar el trdmite, se debe grabar la PQRSD, traducirla y responderla.

No realizar comentarios o gestos que denoten desagrado, desacuerdo o lastima en relacion con la
forma de vestir, aspecto, conformacion del grupo familiar o prdacticas de las personas que hacen

parte de los grupos étnicos. Rl | s BOGO‘l"K
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20.5. Personas victimas de conflicto
armado

De acuerdo al articulo 3 de la Ley 1488, se consideran victimas, aquellas personas que individual o

colectivamente hayan sufrido un dano por hechos ocurridos a partir del primero de enero de 1985,
como consecuencia de infracciones al Derecho Internacional Humanitario o de violaciones graves y
manifiestas a las normas internacionales de Derechos Humanos, ocurridas con ocasion del conflicto

armado interno.

Tomando como referencia las recomendaciones dadas por la Alta Consejeria de Paz, Victimas y
Reconciliacion en el Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito. Se debe tener en cuenta las

siguientes pautas bdsicas para la atencion:
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20.5. Personas victimas de conflicto
armado

20.5.1. Recomendaciones para la atencion:

Si la persona llega a la entidad buscando orientacién, atencion y asesoria especifica como
victima del conflicto armado, informele que en los Centros de Encuentro para la Paz y la
Integracion Local de Victimas del Conflicto Armado Interno, puede recibir toda la informacion
solicitada. En el siguiente Link, puede encontrar la informacion de los puntos de atencién
https://victimasbogota.gov.co/transparencia/atencion-ciudadano/centros-locales-
atenci%C3%B3n-v%C3%ADctimas-clav

Tenga siempre presente que el conflicto armado genera una serie de afectaciones en las
personas que han vivido hechos victimizantes, que los hacen tener reacciones emocionales

dirigidas a protegerse o a aclamar sus derechos, o un trato digno.
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https://victimasbogota.gov.co/transparencia/atencion-ciudadano/centros-locales-atenci%C3%B3n-v%C3%ADctimas-clav

20.5. Personas victimas de conflicto
armado

20.5.1. Recomendaciones para la atencion:

Reconozca a la persona que tiene en frente como un sujeto de derechos y que usted es el puente
que le facilita el acceso a los mismos.

Evite realizar juicios de valor que puedan generar malestar durante o al finalizar la atencion. No
asuma situaciones por la manera de vestir o hablar de la persona; no existe un estereotipo de la
persona que ha sido victima del conflicto armado.

Garantice a la victima la confidencialidad de la informacion suministrada.

Evite preguntar por la vivencia de los hechos victimizantes en el marco del conflicto armado
interno; ello se constituye como una accion con dafo.

No brinde trato en términos de inferioridad o de lastima con las victimas.
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20.6. Personas campesinas

De acuerdo con el Corpus Iuris Campesino (Sentencias C-077/2017 y C-028/2018), la Sentencia
STP2028 de la Corte Suprema de Justicia y el Artficulo 253 del Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022,
las personas campesinas constitfuyen un grupo con identidad cultural diferenciada, sujetos a
derechos integrales y proteccion constitucional. Ademds, deben ser tenidas en cuenta en las politicas

publicas, y es necesario identificar y caracterizar su situacion social, economica y demografica.

Las comunidades campesinas se distinguen de otros grupos sociales por las tradiciones y costumbres

compartidas (Proyecto de Acto Legislativo No. 006 de 2016).
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20.6. Personas campesinas

20.6.1. Recomendaciones para la atencion:
Reconozca a la persona que tiene en frente como un sujeto de derechos y que usted es el puente
que le facilita el acceso a los mismos.

Es posible que la persona campesina lo salude de mano.

Evite expresiones sobre su vestimenta (sombreros, ruanas, botas, entre otras).

Al registrar la informacion, recuerde preguntar el nombre de la vereda, finca, via mas cercana y
el nUmero de kilometro, para facilitar la ubicacién de la residencia.

También indague si la persona tiene senal de celular o acceso a internet, para poder establecer el

canal de comunicacion adecuado.
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20.7. Mujeres

20.7.1. Recomendaciones para la atencion:

Es importante usar expresiones que promuevan la igualdad y la visibilizacion de las mujeres,
evitando el uso exclusivo del masculino en términos como "servidores publicos” o "ciudadanos”,
para asegurar que incluyan de manera igualitaria a todas las personas.

Durante la atencidn, evite reforzar prejuicios, estereotipos y practicas discriminatorias contra las
mujeres. No fomente actitudes machistas y reconozca a las mujeres en su diversidad.

Divulgar en todos los canales de atencion a la ciudadania la ruta Unica de atencién a mujeres
victimas de violencia y en riesgo de feminicidio, disponible en el siguiente enlace:

http://rutadeatencion.sdmujer.gov.co.
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Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito, Febrero 2022

Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad. Naciones Unidas, 2006
Guia para Entidades Publicas Servicio y Atencién Incluyente

Protocolos de Servicio al Ciudadano - DNP
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Control de cambios
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MI CIUDAD
MI CASA

. . Elaboré- Reviso - Aprob6 - Revision SIG
Razdén del cambio
Cargo/Rol Cargo/Rol Cargo/Rol - Cargo/Rol
Ricardo Andrés| Martha Lucia | Martha Lucia
de los Rios - Cardona - Cardona -
1 22/09/2021 Version inicial 1 Contratista | Subdirectora | Subdirectora
Servicio al de Gestion de Gestion
ciudadano corporativa corporativa
Actualizacion de manual de servicio a la ciudadania conforme a la
circular no. 006 de la secretaria general-alcaldia mayor de Bogota. Luis Fernando
Se ajusta el nombre del manual a: Manual de Servicio a la Ciudadania Mejia- Jefe
FUGA Se incluye objetivo, separado del alcance y capitulo con Id OAP
normatividad aplicable, numeral Tatiana Lopez -
1.  Actualizacién de links informativos para la consulta de John Salinas Monica Martha Lucia |Profesional de
documentos guia para la atencion incluyente; se incluyen Auxiliar Moreno- Cardona - [japoyo SIG OAP
recomendaciones para la atencion de personas en condicion delAdministrativo| Contratista | Subdirectora | Validado por:
discapacidad sordoceguera y generadlidades para la atencién[ - Servicio al | Subdireccion | de Gestion | Alba Cristina
diferencial preferencial. cuidando y de Gestion corporativa Rojas
2 27/10/2022 |Ajustes en el protocolo de la atencion en enfoque de derechos. gestion Corporativa Profesional
Ajustes en el protocolo de atencion del canal presencial (Buzon de| documental Apoyo MIPG
sugerencias) OAP
Inclusion del protocolo de atencidén a través del canal del WhatsApp
institucional
En general se ajustaron todos los numerales del manual, foda vez que
se evidenciaron algunas inconsistencias en la numeracion asignada
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Version Fecha

Control de cambios

Razon del cambio

Elaboro-

Reviso -

Aprobo -

AQui =
SIPASA *

BOGO
MI CIUDAD
MI CASA

Revision SIG

& 07/09/2023

ersion 3:
Actualizacion Objetivo 1
Actualizacion Alcance 1.1
Actualizacion normativa vigente en 2 Normatividad
Actualizacion Principios del servicios 4, en cuanto accesibilidad y
atencion preferencial
Adicion de glosario para mejorar entendimiento de grafica 8.1.1 canal
presencial.
Actualizacion de mensaje IVR 8.3
Actualizacion diagrama de flujo canal telefonico PBX 8.3 Actualizacion
enlace politicas de operacion 8.3.2 Actualizacion texto Protocolo de
atencioén virtual 8.4
Actualizacion flujo y protocolo WhatsApp de atencion al ciudadano 8.6
Ortografia Protocolo de atencion enfoque diferencial 9 Actualizacion
lineas de atencion Tipos de discapacidad 9.3 Actualizacién estructura de
oficio sugeridos 11

e elimina consolida Estructura de correo sugeridos primera diapositiva

Cargo/Rol

Jesus David
Lopez-
Contratista
Servicio al
ciudadano

Cargo/Rol

Gala Forero
Yanquén
Profesional
universitario -
Servicio al
Ciudadano
Martha Isabel
Rivera
Contratista-
Servicio al
ciudadano

Cargo/Rol

Luis Fernando
Mejia-
Subdirector de
Gestion
corporativa

- Cargo/Rol

Luz Mery
Ponguta-Jefe
OAP
Tatiana Lopez -
Profesional de
apoyo SIG OAP
Validado por:
Deisy
Estupifidn
Profesional
Apoyo MIPG
OAP
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Control de cambios

AQuUi
SIPASA *
BOGO
MI CIUDAD
MI CASA

., . . Elaboré- Reviso - Aprob6 - Revision SIG
Version  Fecha Razon del cambio
Cargo/Rol Cargo/Rol Cargo/Rol - Cargo/Rol
Luz Mery
) Gala Forero Ponguta-Jefe
Version 4: anquén OAP
Jesus David Profesional |Luis Fernando Tatiana Lépez -
4 27/10/2023 |Actualizacion de oficios sugeridos para respuesta de peticiones Lopez- universitario - Mejia- Profesional de
Contratista Servicio al |Subdirector dejgpoyo SIG OAP
Servicio al Ciudadano Gestion Validado por:
ciudadano | Martha Isabel | corporativa Deisy
Rivera Estupindn
Conftratista- Profesional
Servicio al Apoyo MIPG
ciudadano OAP
Version 5: Natalia Ybett Gala Forero Angg|e Lorena
Se ajusta el objetivo, alcance, generalidades del servicio, principios, Lozano Yanquén Ramirez-Jefe
lenguaje, competencias para prestar el servicio, protocolos de Barahora - Profesional OAP
atencion, roles del servicio, acciones, en términos incluyentes Contratista | universitario - |Liliana PatricialTatiana Lopez -
(1,1.1,3,4,6,7,9,10,11,12,13,14,17,19 . Servicio al Servicio al Herndndez |profesional de
Se incluye en normatividad (2): la resolucion 001 Manual Operativo del | Ciudadano Ciudadano Hurtado - lgpoyo SIG OAP
5 28,/05/2025 Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Qiudqdqniq y el Martha Isabel Subdirechra Validado por:
Decreto 1122/2024 Programas de Transparencia y Etica. Rivera Corporativa | Ingrid Marifio
Se actualiza derechos y deberes (5) el compromiso de la FUGA con la Contratista- Profesional
ciudadania y el enlace de los derechos y deberes de la carta de Trato Servicio al Apoyo MIPG
Digno. ciudadano OAP
Se actualiza el enlace canales de interacciéon con la ciudadania (8).
Se actualiza la cantidad de personas que realizan la apertura de
buzones y el proceso que se realiza para su radicacion (10.1).
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Versié . . Elaboré- Reviso - Aprob6 - Revision SIG
ersion  Fecha Razon del cambio
Cargo/Rol Cargo/Rol Cargo/Rol - Cargo/Rol
Se actualiza la forma de radicar los buzones puesto que no se envian | Natalia Ybett | Gqla Forero Anggie Lorena
al correo sino que se radican en el aplicativo ORFEO (10.1). Lozano Yanquén Ramirez-Jefe
Se actualiza el horario de atencion a través del canal telefénico ya que| Barahora - Profesional OAP
e tenia el horario de pandemia (11). Contratista | unijversitario - |Liliana Patricia[Tatiana Lépez -
Se incluye la autorizacién de tratamiento de datos incorporado en el Servicio al Servicio al Herndndez |profesional de
PBX de la linea telefénica. Ciudadano Ciudadano Hurtado - lapoyo SIG OAP
En el guion de atencién telefonica se elimina la consulta de Martha Isabel | Subdirectora | validado por:
ratamiento de datos puesto que se incorpord en la grabacion del IVR Rivera Corporativa | Ingrid Marifio
11.1.2). Contratista- Profesional
En el canal telefonico se incorpora la encuesta de satisfaccion y Servicio al Apoyo MIPG
protocolo de atencion (11.1.2). ciudadano OAP
28/05/2025 |Se actualiza el tiempo para el cargue de los soportes de respuesta en
el Bogotda Te Escucha (12.1.2).
Se actualiza el protocolo de atencién virtual whatsapp, incorporando
el guion para el tiempo de espera y el guion cuando se presenten fallas
para la radicacién inmediata (13).
Se actualiza enlace de tratamiento de datos de la pagina web (14.2.1).
Se actualizan las imagenes de los oficios de respuesta a las PQRSD
Sy
Se incorpora en la gestion de denuncias ¢Hechos presuntamente
ometidos por la dependencia responsable de la funcién Disciplinaria?
17).
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Cargo/Rol Cargo/Rol Cargo/Rol - Cargo/Rol

Version Fecha Razon del cambio

De acuerdo al manual de servicio a la ciudadania del Distrito Capital | Natalia Ybett | Gala Forero Anggie Loren

ersion 2: Lozano Yanquén Ramirez-Jefe
Se incluyen los cuidadores y cuidadoras en el Protocolo de atencién Barahora - Profesional OAP

on enfoque prioritario (19). Contratista | unijversitario - |Liliana PatricialTatiana Lopez -
Se actualiza las Recomendaciones para la atencién de personas Servicio al Servicio al Herndndez |profesional de
mayores, personas embarazadas o con nifios de brazos (19.1). Ciudadano Ciudadano Hurtado -  |apoyo SIG OAP|
Se actualizan las Recomendaciones para la atencién de Infancia y Martha Isabel | Subdirectora | validado por:
Adolescencia (anteriormente nifios, ninas y adolescentes). (19.2) Rivera Corporativa | Ingrid Marifio
Se incluye la atencion de Veteranos de la Fuerza Publica de acuerdo Contratista- Profesional

on lo establecido en la Ley 1979 de 2019 (19.4). Servicio al Apoyo MIPG
Se actualiza concepto de discapacidad (19.5). ciudadano OAP

Se actualizan las recomendaciones para la atencion de personas en
ondicion de discapacidad visual, personas ciegas o con baja vision
19.5.1.1).

Se actualizan recomendaciones para la atencion de personas en
ondicion de discapacidad auditiva, sordas o hipoacusicas (19.5.1.2).

Se actualizan recomendaciones para la atencion de personas en
ondicion de discapacidad sordoceguera (19.5.1.3).

Se actualiza definicion de Discapacidad Fisica o Motora de acuerdo a

lo que indica el manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital
ersion 2 (19.5.2).

Se actualizan recomendaciones para la atencion de personas de talla

baja (19.5.2.2).

Se actualiza definicion de discapacidad Cognitiva o Intelectual (19.5.3).

Se actualizan recomendaciones para la atencion de personas en
ondiciéon de discapacidad cognitiva o intelectual (19.5.3.1).

D 28/05/2025
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Se incorpora la definicion y las recomendaciones para atenciéon a Natalia Ybett | Gqala Forero Anggie Lorena
personas con Discapacidad psicosocial (mental) (19.5.4). Lozano Yanquén Ramirez-Jefe
Se incorpora la definicion y las recomendaciones para atencion Barahora - Profesional OAP
Discapacidad multiple (19.5.5). Contratista | unijversitario - |Liliana Patricia[Tatiana Lépez -
Se actualizan recomendaciones para la atencién a personas Servicio al Servicio al Herndndez |(profesional de
pertenecientes a sectores sociales LGBTI (20.3.1). Ciudadano Ciudadano Hurtado - lapoyo SIG OAP
Se actualiza el concepto de grupos Etnicos (20.4). Martha Isabel | Subdirectora | validado por:
5 28,/05/2025 Se actualizan las recomendaciones para la atencién a personas Rivera Corporativa | Ingrid Marifio
pertenecientes a Grupos Etnicos (20.4.1). Contratista- Profesional
Se incluye el concepto y recomendaciones en la atencion de Personas Servicio al Apoyo MIPG
ampesinas (20.6) y (20.6.1). ciudadano OAP
Se incluye las recomendaciones en la atencion a Mujeres (20.7).
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