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1. OBJETIVO

Establecer los parametros y procedimientos fundamentales que deben estar en todas las
relaciones de los funcionarios que hacen parte del el Instituto Nacional de Formacién Técnica
Profesional “Humberto Velasquez Garcia”, con sus clientes externos e internos. El protocolo
tiene como finalidad atender de manera efectiva los requerimientos de nuestros ciudadanos, su
satisfaccion, y ser un instrumento de mejora de la gestion.

2. ALCANCE

El presente protocolo aplicara al Instituto Nacional de Formacion Técnica Profesional “Humberto
Velasquez Garcia” en todos sus procesos, sus funciones y/o actividades; esta dirigido a todos
los hombres, mujeres de la institucion, los ciudadanos y clientes en general que interactian. La
aplicacion del presente documento es de caracter obligatorio y de manera permanente en todos
los ambitos corporativos, tanto en la ejecucién de los procesos y procedimientos, como al
momento de ofrecer los servicios que presta la IES INFOTEP HVG, es decir, en todas las
relaciones que se desarrollen con los usuarios

3. RESPONSABLE

Secretaria General-Gestion Documental.
Lideres de dependencia y demas funcionarios que la conformen.

4.DEFINICIONES
En el marco del presente Procedimiento, se tendran en cuenta las siguientes definiciones:
En el marco del presente Procedimiento, se tendran en cuenta las siguientes definiciones:

CIUDADANO, USUARIO, BENEFICIARIO O DESTINATARIO: En el Estado Social de Derecho,
el concepto de ciudadano esta relacionado con la persona destinataria de bienes y servicios y se
asimila a conceptos como, clientes, beneficiarios o usuarios en general. En la norma NTCGP
1000:2009, en términos de gestién de la calidad se tiene la siguiente expresion “3.12 Cliente.
Organizacién, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio”

SERVICIO AL USUARIO: Es la actitud para brindar ayuda, apoyo, asesoria e informacién con
toda la atencion posible, ademas es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos
e internos.

- ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO
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Actitud — Amabilidad - Empatia: Acciones encaminadas a mantener relaciones duraderas con
los usuarios, basadas en el respeto, la comunicacion efectiva con cortesia, calidad y cordialidad
en el trato.

Pertinencia: Cumplir el objetivo o propdésito trazado, en especial que el usuario obtenga el
resultado esperado.

Confiabilidad: Confianza que genera el servidor publico al prestar los servicios, exactitud con
gue se brindan las soluciones o respuestas respecto a la planeacién o requisitos del servicio

definidos.

Oportunidad: Cualidad de oportuno. Cumplir los plazos establecidos en la prestacion del
servicio.

Veracidad de la informacion: Informacion que se ajuste a la verdad o a la realidad asociada al
servicio, respecto a las fuentes que la generan.

Disponibilidad y accesibilidad de la informacién: Informacion actualizada y completa, para
facilitar la consulta de los usuarios respecto a la informacién asociada al servicio.

5. MARCO LEGAL

Ley 962 de 2005 Ley 1266 de 2008 Ley 1437 de 2011

“Por la cual se dictan ‘Por medio de cual se _
disposiciones sobre dictan las disposiciones “Por la cual se expide el
racionalizacion de generales del habeas Codigo de Procedimiento
tramites y procedimientos data y se regula el Administrativo y de los
administrativos de los manejo de la informacion Contencioso

organismos y entidades contenida en bases de Administrativo”

del Estado y de los datos personales en

particulares que ejercen especial la financiera,
funciones publicas o crediticia, comercial, de

prestan servicios publicos” servicios y la proveniente
de terceros paises y se
dictan otras
disposiciones”
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LEY 1712 DE 2014 Decreto 4669 de 2005 Decreto 019 de 2012

‘Por la cual se dictan

disposiciones generales para

la  proteccion de datos “Por el cual se reglamenta
personales”. Ley 1712 de parcialmente la Ley 962 de
2014 “Por medio de la cual se 2005”

crea la Ley de Transparencia

“‘Por el cual se dictan
normas para suprimir o
reformar  regulaciones,
procedimientos y
tramites innecesarios

existentes en la

y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional
y se dictan otras
disposiciones”

Administracion Publica”.

Decreto reglamentario 1377 LEY 2080 DE 2021
de 2013
“Por medio de la cual se
reforma el cédigo de
procedimiento
administrativo y de Io
contencioso administrativo
-ley 1437 de 2011- y se

“Por el cual se reglamenta la
ley 1581 de 2012”

dictan otras disposiciones
en materia
descongestion  en
procesos que se tramitan
ante la jurisdiccion”

- HORARIOS Y CANALES DE ATENCION

Seran canales de atencidén aquellos con los que se puede tener una comunicacion directa con el
ciudadano, ya sea presencial, virtual o via telefénica. En ese sentido, el horario de atencién sera
de lunes a jueves de 8:00 am a 12:00pam y de 2:00 pm a 6:00 pm y los viernes de 8:00 am a
12:00 pm y de 2:00pm a 5:00 pm. Ademas, debe garantizarse la atencién a los ciudadanos que
hayan ingresado a las dependencias fisicas dentro del horario establecido, aunque haya
culminado el horario de trabajo, para garantizar la prestacion del buen servicio.
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e ATENCION PRESENCIAL

La Institucién ha determinado dentro de su protocolo de atencién presencial los siguientes
aspectos importantes:

Generales por COVID 19. Segun el Ministerio de Salud y Proteccién social algunos de los
consejos para interactuar con personas de poblacién preferencial en el entorno de servicio
son:

e Ubicar en altura y de facil acceso los Utiles que permiten la limpieza y desinfeccion.

e Ubicarse a dos metros de distancia en el caso de agudeza auditiva para evitar que gotas
de saliva puedan salpicar.

e Evitar el contacto con la cara en el desarrollo de los gestos propios de la lengua de
sefas.

e Acompafiar la adopcidon de habitos de higiene y seguimiento de las recomendaciones
frente a la proximidad y contacto fisico.

Presentacién personal: Cuando se trata de atenciébn personal al ciudadano, es
indispensable provocar una impresion positiva que demuestre decoro y pulcritud, por lo cual
debemos propender estar siempre bien presentados y debidamente identificados con el
respectivo carné el cual debe encontrarse visible.

Presentacién de los puestos de trabajo: El cuidado y la presentacion de los espacios
fisicos donde trabajamos, tiene un impacto inmediato en la percepcion de las personas; un
puesto de trabajo sucio, desordenado y lleno de elementos ajenos a la labor que se
desarrolla da una sensacién de descuido y desorganizaciéon. Por lo tanto, es deber de todos
mantener los puestos de trabajo organizados, pues en gran medida, la percepcién de
organizacion y competencia depende de su aspecto y mantenimiento. El orden y la armonia,
son factores estratégicos para cambiar en sentido positivo la imagen institucional.

Comportamiento: Los modales hablan por cada persona, pueden proporcionar imagenes
positivas 0 negativas, tanto de nosotros como de las instituciones. Desde la primera persona
que recibe y da bienvenida a la entrada, hasta quien despide a los ciudadanos, debe
hacerlos sentir bien atendidos. Por lo anterior, le sugerimos tener en cuenta lo siguiente:

v' Hacer contacto visual con el ciudadano desde el momento en que este se acerque.

v" Saludar al ciudadano de inmediato, de manera amable sin esperar a que ellos sean
quienes saluden primero.

v" Dar al ciudadano una atencién completa durante el tiempo de contacto.

v Utilizar los primeros 30 primeros segundos para dar un trato espontaneo, cordial y
sincero.

v' Trabajar para garantizar la satisfaccion del ciudadano.
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v' Demostrar entusiasmo y cordialidad

v' Usar el sentido comun y la empatia para resolver los inconvenientes que se
presenten.

v" En lo posible, garantizar la entrega de un producto y servicio satisfactorio y finalizar el
servicio con una despedida cordial.

Atencién a personas con discapacidad, tercera edad y mujeres en estado de embarazo: En
cada una de las dependencias, se deben tomar las acciones necesarias para garantizar la
atencion al ciudadano de manera respetuosa y con la consideracién debida a la dignidad de la
persona humana, de forma que se asegure al ciudadano la prestacion de un servicio ordenado,
especial y preferente, cuando se trate de personas en situacion de discapacidad, nifios, nifas,
adolescentes, mujeres gestantes, adultos mayores, y en general de personas en estado de
indefension o debilidad manifiesta.

e ATENCION TELEFONICA

Mediante la atencion telefonica debe ser posible brindar un servicio rapido, concreto, efectivo y
amable. Hay que tener en cuenta, que la actitud también puede ser percibida a través del
teléfono. Por lo que es importante mantener un tono de voz suave, ni muy alto ni muy bajo, de
esta manera se podra escuchar atentamente al requerimiento o atencién especifica. Deben
tenerse en cuenta las siguientes recomendaciones:

v" Procurar contestar el teléfono antes del tercer timbre.

v' Saludar al ciudadano, identificando su area e indicando su nombre “Buenos dias o
buenas tardes”, y la dependencia a la que pertenece el funcionario que responde la
llamada.

v" Preguntar al ciudadano sobre su requerimiento. ¢ En qué le podemos servir?

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

v' A través de la voz se puede obtener informacion muy valiosa inclusive sin necesidad de
un contacto visual, cuando el ciudadano recurre por una duda, queja o reclamo debemos
ser persuasivos y contundentes.

v' Usar el sentido comun para resolver los inconvenientes que se presenten y registrar en
el formato correspondiente.

v Dar al ciudadano o ciudadana una atencion completa y exclusiva durante el tiempo de la
comunicacion.

v' Hacer seguimiento de la informacion suministrada telefénicamente hasta que se le dé
respuesta al ciudadano.

v' Si es necesario pasar la llamada del ciudadano a otra dependencia interna, se debe
contestar de la siguiente manera: “espere un minuto transfiero su llamada a la
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dependencia (nombre de la dependencia) ahi le contestaran a su

inquietud, en el caso que se caiga su llamada por favor marcar el teléfono 4240800, ext.
(numero de la extension)”

v' Despedida. ¢Le puedo colaborar en algo mas? Muchas gracias por comunicarse con la
IES INFOTEP HVG.

e ATENCION VIRTUAL

Con la modernizacién e implantacién de nuevas tecnologias, se hace necesario tener unas
pautas en cuanto al canal virtual que utiliza la IES INFOTEP HVG para acercarse a la
comunidad y que todos los servidores publicos deben difundir a la ciudadania, como
mecanismo eficiente y reservado.

Los ciudadanos radican a través los correos institucionales, los cuales deberan estar publicados
en la pagina web del instituto, la solicitud o requerimiento que puede corresponder a una
peticién, queja, reclamo, sugerencia o felicitacién. El encargado de la dependencia quien se
realice la peticion hara el andlisis correspondiente con el fin de verificar que la informacion sea
suficiente, o si no, se le solicita por el mismo medio al ciudadano la ampliacién de la peticion,
gueja, reclamo, sugerencia o felicitacion presentada. Se elabora respuesta al ciudadano y se
comunica por el mismo medio e informando el tramite dado a la solicitud o respuesta de la
misma. Esta se debe enviar dentro de los 15 dias siguientes al registro. Para lo anterior, se
deben tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

v' Los funcionarios son completamente responsables de todas las actividades realizadas
con sus cuentas de correo y su buzon asociado.

v" En ningln caso se podra utilizar el servicio de correo electrénico para fines personales,
comerciales o financieros, envio de mensajes en cadena o similares.

v" No se deben distribuir mensajes con contenidos inapropiados o que comprometan la
reputacion de la institucion. El correo electrénico es una herramienta para el intercambio
de informacion entre personas y no para la difusibn masiva de datos. Para ello existen
otros canales mas adecuados y efectivos.

1. Saludo:

= Estimado (a) sefior (a) (Indicar el apellido)

= Nota: No se debe escribir en letra mayuscula toda la informacién, es agresivo para la
persona que esta recibiendo el mensaje.

= No se debe escribir en color rojo.

= Sirequiere resaltar una parte del texto, utilice la letra cursiva o las comillas.

2. ldentificar el requerimiento:
= De acuerdo con su peticion, le informamos que, de acuerdo con su solicitud.
= Nota 1: Dar la respuesta acorde a la solicitud del ciudadano.
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= Nota 2: No tutear al responder al ciudadano, asi él lo haya hecho en esos términos.

3. Despedida:
= Agradecemos su comunicacion con la IES INFOTEP HVG.

= Cordialmente. El funcionario debe asegurarse de que bajo su firma aparezcan todos los
datos necesarios para que la persona lo identifique y se pueda poner en contacto en
caso de necesitarlo. Esto puede incluir: cargo, teléfono, correo electrénico, nombre y
direccion web de la entidad.

= Nota: Manejar un tipo de letra estandar y la imagen corporativa de la institucion.

e REDES SOCIALES

Las redes sociales no se consideran como canal para la presentacion de PSQRDs, sin embargo,
claramente son un espacio de interaccion con la ciudadania. Se puede sugerir consultar otros
canales como la pagina web, por ejemplo, las preguntas frecuentes u otro medio con informacion
pertinente. Tratar de responder varioS mensajes con una sola respuesta, pero cada uno con
algun detalle particular para que no parezcan mensajes impersonales. Por Ultimo, en redes
sociales, para facilitar el monitoreo, conviene no seguir a los usuarios.

- EXPECTATIVA DE LOS CIUDADANOS.

Recuerde que cada una de nuestras acciones debe estar dirigida a satisfacer las necesidades
de los ciudadanos y cumplir con las expectativas con las que ellos se acercan a los puntos de
atencion, ya sea de manera presencial, telefénica o virtual, por esto, debe tenerse en cuenta que
las expectativas que tiene el ciudadano se enmarcan dentro de los siguientes parametros:

e Compresion de sus necesidades.

¢ Eficiencia en la realizacion del trabajo por parte de los funcionarios del instituto.
e Confiabilidad en las respuestas y compromisos.

e Respaldo y garantia de resolucion de sus inquietudes y problemas.

e Respuestas claras a sus preguntas.

e Respuesta oportuna a sus solicitudes.

e Atencion efectiva a las solicitudes, quejas, reclamos y sugerencias.

e Disponibilidad para atenderlos de forma respetuosa y amable.

e Seguimiento al desarrollo de sus tramites.

¢ Sinceridad y precisidon cuando averiguan por el estado real de su peticién.
e Excelente ambiente en la prestacion del servicio al ciudadano,

e Buena presentacion personal de quien los atiende.

6. CONTENIDO
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6.1 GENERALIDADES
Es responsabilidad de cada funcionario de la IES INFOTEP HVG velar por el cumplimiento

del presente procedimiento, y que la atencién al ciudadano en el instituto sea visto como un
pilar del buen servicio prestado.

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Norma NTC ISO 9001: 2015

8. CONTROL DE REGISTROS

Identificacion | Clasificacion | Almacenamiento |empo. . de Disposicion
Retencion |Acceso
9. CONTROL DE CAMBIOS
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION |FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO RESPONSABLE APROBACION
10. ANEXOS.
ELABORADO REVISADO APROBADO
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
CARGO: Secretaria General CARGO: Lider de Calidad CARGO: Comité Institucional del

Sistema de Coordinacion de Control
Interno

NOMBRE: Laura Bermudez Manjarrés | NOMBRE: Alberto Bornachera Altamar NOMBRE: Leonardo Pérez Suescun




