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Objetivo:

Establecer los lineamientos que deben manifestarse en todas las relaciones de los servidores publicos
de la Direccion Territorial de Salud de Caldas con los usuarios externos e internos.

Alcance:

Esta dirigido a todos servidores publicos, funcionarios y contratistas de la Direccidn Territorial de Salud
de Caldas que, por sus funciones o actividades constantes o eventualmente interactian con los
usuarios.

1. ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO:

En primera instancia la calidad en la atencién empieza por la identidad institucional, por lo tanto,
siempre se debe portar el carné de la entidad en lugar visible; si por disposicion legal se debe usar
chaleco, brazalete o algun distintivo que identifique al servidor publico, este debe usarse siempre que
esté en el puesto de trabajo.

Por otra parte, un servicio de calidad debe cumplir con ciertos atributos relacionados con la expectativa
que el ciudadano tiene sobre el servicio que necesita. Como minimo, el servicio debe ser:

o Respetuoso: los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se
desconozcan nuestras diferencias.

e Amable: cortés pero también sincero. Confiable: de la manera prevista en las hormas y con
resultados certeros.

o Empatico: el servidor percibe lo que el ciudadano siente y se pone en su lugar. Incluyente:
de calidad para todos los ciudadanos sin distingos, ni discriminaciones.

e Oportuno: en el momento adecuado, cumpliendo los términos acordados con el ciudadano.

o Efectivo: resuelve lo pedido.

El buen servicio va mas alla de la simple respuesta a la solicitud del ciudadano: debe satisfacer a quien
lo recibe; esto supone comprender las necesidades de los usuarios, lo que a su vez exige escuchar al
ciudadano e interpretar bien sus necesidades.

Los ciudadanos necesitan informacién y aprecian que esta les sea dada de manera oportuna, clara y
completa. Respuestas como “No sé...”, “Vuelva mafana” o “Eso no me toca a mi...” son vistos por el
ciudadano como un mal servicio.

Péagina 1 de 20



DIRECCION TERRITORIAL DE SALUD DE CALDAS | version: 01

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Cddigo: G001-P01-GCC

. . Proceso Gestion de la Comunicacion
’ @ffftorfa/ Procedimiento Comunicaciones Institucionales
Guia para la Calidad y la Cordialidad en la Atencion | Focha: 2018-10-18

Lo servidores publicos, entonces, deben:

¢ Informarse sobre los formatos, plantillas o guiones de atencion definidos por la entidad para
responder las peticiones ciudadanas.

o Conocer los tramites y servicios que presta la entidad, incluidas las novedades o los temas
coyunturales que pueden afectar la atencién durante su turno.

e Seguir el procedimiento, el conducto regular, con aquellos temas que no pueda solucionar: ante
alguna dificultad para responder por falta de informacién, incompleta o errada, debe
comunicarlo a su jefe inmediato para que resuelva de fondo.

Por altimo, un servidor publico bajo ninguna circunstancia debe recibir pagos, regalos o dadivas a
cambio de un buen servicio al ciudadano. Hacerlo, ademas de violentar los atributos del buen servicio,
conlleva responsabilidad penal y disciplinaria.

2. ACTITUD

Se espera de los servidores publicos que atienden a los ciudadanos con una actitud de servicio,
entendida como su disposicion de escuchar al otro, ponerse en su lugar y entender sus necesidades y
peticiones; no se trata tanto de pensar en el ciudadano sino como el ciudadano, ser conscientes de
gue cada persona tiene una vision y unas necesidades diferentes, que exigen un trato personalizado.

En este sentido, el servidor publico debe:

e Anticipar y satisfacer las necesidades del ciudadano.

e Escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla.

e Ir siempre un paso mas alla de lo esperado en la atencion.
e Comprometerse Unicamente con lo que pueda cumplir.

e Ser creativo para dar al ciudadano una experiencia de buen servicio.
El ciudadano se llevard una buena impresion si el servidor:

e Entiende sus problemas.
e Esrespetuoso.
e Lo orienta con claridad y precision.

e Lo atiende con calidez y agilidad.
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Por el contrario, se formara una impresion negativa cuando:

Lo trata de manera altiva, desinteresada o condescendiente
Lo hace esperar innecesariamente o sin ofrecer una explicacion por las demoras.

No tiene la informacion o el conocimiento necesario para atender su solicitud

Por supuesto, aunque el buen servicio sea la regla, si un usuario es grosero o violento, también
es obligatorio exigirle respeto de manera cortés. Si el ciudadano persiste en su actitud, el servidor
debe llamar a su supervisor y cederle el manejo de la situacion.

Segin la Real Academia Espaiiola, la :
actitud es la disposicion de animo de una persona, = §
expresada mediante diferentes formas como la

postura corporal, el tono de voz o los gestos.

3. ATENCION A PERSONAS ALTERADAS

En muchas ocasiones llegan a las entidades publicas ciudadanos inconformes, confundidos, ofuscados
o furiosos, a veces por desinformacién. En estos casos, se recomienda:

Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los 0jos; no mostrarse agresivo
verbalmente ni con los gestos ni con la postura corporal.

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

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

No tomar la situacion como algo personal: la ciudadania se queja de un servicio, no de la
persona.

No perder el control, si el servidor conserva la calma es probable que el ciudadano también se
calme.

Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino como se dice.
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Usar frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si’, que demuestran consciencia de
la causa y el malestar del ciudadano.

Dar alternativas de solucién, si es que las hay y comprometerse s6lo con lo que se pueda
cumplir.

4. LENGUAJE

Por medio del lenguaje los seres humanos expresan sus necesidades y experiencias. Estas son
algunas recomendaciones para una comunicacion efectiva:

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

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

Llamar al ciudadano por el nombre que él utiliza, no importa si es distinto al que figura en la
cédula de ciudadania o al que aparece en la base de datos de la entidad.

Evitar tutear al ciudadano al igual que utilizar términos como “Mi amor”, “Corazén”, etc.
Para dirigirse al ciudadano encabezar la frase con “Sefior” o “Sefiora”.

Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se pueden interpretar como frias y de
afan.

5. PARA LA COMUNICACION ESCRITA TENER EN CUENTA:

La mejor estrategia para responder claramente a un ciudadano es ponerse en su lugar. El
usuario no necesita un tratado filoséfico, ni un inventario de normas, sino una respuesta clara,
precisa y corta (4 o 5 parrafos es el ideal). Por lo tanto, en el primer parrafo se debe responder
claramente la pregunta, y a continuacion citar las normas que la sustenten, si es necesario.

Se debe escribir para comunicar, no para “impactar’. El uso de palabras sencillas en una
comunicacién no reduce la calidad del escrito; por el contrario, con él se gana credibilidad y
confianza en el lector” (Guia de Lenguaje Claro para Servidores Publicos de Colombia,
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, DNP).

No se deben utilizar siglas, abreviaturas, extranjerismos, regionalismos ni tecnicismos que
puedan resultar incomprensibles. Si es imprescindible usarlos, hay que explicar su significado.

Lo ideal es poner en practica aquella regla elemental del orden en la redaccién: sujeto, verbo y
complemento. Por ejemplo: “El gobierno nacional definié los puntos de corte del Sisben, con el
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fin de identificar los beneficiarios...” en vez de “con el fin de identificar los beneficiarios.., el
gobierno nacional definié los puntos de corte del Sisben”

6. PROTOCOLO DE ATENCION PRESENCIAL
RECOMENDACIONES GENERALES

e Presentacion personal: La presentacién personal influye en la percepcion que tendra el
ciudadano respecto al servidor publico y a la entidad. Por eso, es importante mantener una
buena presentacion, apropiada para el rol que se desempefia y guardar adecuadamente la
imagen institucional. La identificacién siempre debe estar visible

o Comportamiento: Comer en el puesto de trabajo, masticar chicle, realizar actividades como
maquillarse, arreglarse las ufias frente al ciudadano; o hablar por celular con sus comparfieros,
si no es necesario para completar la atencion solicitada, indispone al ciudadano, le hace percibir
gue sus necesidades no son importantes.

e La expresividad en el rostro: La expresion facial es relevante; no hace falta sonreir de
manera forzada: mirando al interlocutor a los ojos ya se demuestra interés. El lenguaje gestual
y corporal debe ser acorde con el trato verbal, es decir, educado, cortés.

e La voz y el lenguaje: El lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esté diciendo. Por
ello conviene escoger bien el vocabulario y seguir las recomendaciones sobre el lenguaje
previstas anteriormente. En particular, es necesario adaptar la modulacion de la voz a las
diferentes situaciones y vocalizar de manera clara para que la informacién sea comprensible.

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

o EIl puesto de trabajo: El cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un impacto
inmediato en la percepcién del ciudadano; si esta sucio, desordenado y lleno de elementos
ajenos a la labor, dara una sensacién de desorden y descuido.

Es importante familiarizarse con las instalaciones del punto de servicio al ciudadano, y conocer la
ubicacion de los bafios, las salidas de emergencia, los puntos de fotocopiado y de pago, si los hay. De
igual forma, estar enterado de los procedimientos para atenciéon de emergencias.
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ACCIONES DE ANTICIPACION: Se recomienda a los guardias de seguridad:

e Abrir la puerta cuando el ciudadano se aproxime, evitando obstruirle el paso.

Hacer contacto visual con él y sonreir, evitando mirarlo con desconfianza.

Saludar diciendo: “Buenos dias/tardes”, “Bienvenido/a...”.

e Si debe revisar maletines, paquetes o demas efectos personales, informar al ciudadano, de
manera cordial y respetuosa, sobre la necesidad de hacerlo para garantizar la seguridad de las
personas que se encuentran en la entidad.

e Orientar al ciudadano sobre la ubicacién de la ventanilla a la cual debe dirigirse para radicar
documentos o el formato para diligenciar una solicitud de informacién.

Por otra parte se recomienda a los servidores de ventanilla: Los servidores de ventanilla, como
también puede ocurrir con los demas servidores publicos, interactian en diferentes momentos con el
ciudadano; en cada uno les corresponde

EN EL CONTACTO INICIAL:

e Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual y manifestando con la expresion de su rostro

la disposicion para servir: “Buenos dias/tardes/noches”, “Bienvenido/a”, “Mi nombre es (nombre
y apellido...), sen qué le puedo servir?”.

e Preguntarle al ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a él, anteponiendo “Sefor” o
“Sefora”.

EN EL DESARROLLO DEL SERVICIO:

e Dedicarse en forma exclusiva al ciudadano que estan atendiendo y escucharlo con atencion.
e Verificar que entienden la necesidad con frases como: “Entiendo que usted requiere...”.

e Responder a las preguntas del ciudadano y darle toda la informacién que requiera de forma
clara y precisa.

EN LA FINALIZACION DEL SERVICIO:

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

e Despedirse con una sonrisa, llamando al usuario por su nombre y anteponiendo el “Sr.” o0 “Sra.”
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Reuvisar, si es del caso, los compromisos adquiridos y hacerles seguimiento.

Si hubo alguna dificultad para responder, informarle a su jefe inmediato para que resuelva de
fondo.

7. PROTOCOLO DE ATENCION TELEFONICO

Por este canal es posible la interaccion en tiempo real entre el servidor publico y el ciudadano a través
de la redes de telefonia fija 0 mévil.

RECOMENDACIONES GENERALES

Retirar de la boca cualquier objeto que dificulte la vocalizacion y la emisién de la voz, como
esferos, dulces, chicles, etc.

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

Mantener una postura relajada y natural: proyecta el comportamiento mediante la voz
Sostener el teléfono o medio de contacto con la mano contraria a la que se usa para escribir,
con el fin de tenerla libre para anotar los mensajes o acceder al computador y buscar la
informacién requerida por el ciudadano.

Saber usar todas las funciones del teléfono.

Disponer de un inventario actualizado de los tramites y servicios de la entidad, la dependencia
responsable y el contacto

Disponer de un listado de las sedes de la entidad.
Seguir los guiones establecidos al responder.

Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada.

CONSEJOS ADICIONALES

El tono de voz: A través de la linea telefénica, el tono de voz proyecta la imagen y refuerza el
mensaje que se quiere transmitir. Por ejemplo, una voz mond6tona hace pensar a quien escucha
gue lo estan atendiendo sin ganas, como por cumplir pero sin buscar satisfacer. Debe usarse
un tono vivaz y enérgico que demuestre seguridad en el mensaje y disposicion a servir.

La vocalizaciéon: Pronunciar claramente las palabras, sin “comerse” ninguna letra; respirar
tranquilamente de forma que las palabras se formen bien.
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e Lavelocidad: La velocidad con que se habla por teléfono debe ser levemente menor a la usada

en persona.

o El volumen: El volumen de la voz debe ser mediano; si se vocaliza bien, el ciudadano podra
escuchar adecuadamente sin necesidad de subir el volumen excesivamente.

ACCIONES DE ANTICIPACION

e Verificar que se conocen las funciones del teléfono, por ejemplo, como transferir una llamada
o poner una llamada en espera.

e Tener a mano Yy actualizado el listado de las extensiones a las que es posible que se deba
transferir una llamada.

EN EL CONTACTO INICIAL

”

Es importante saludar primero con frases como “Buenos dias”, “Buenas tardes”, dar el nombre de la
dependencia, el nombre del servidor publico y enseguida ofrecer ayuda con frases como: “; En qué le

puedo ayudar?”

EN EL DESARROLLO DEL SERviICIO

Escuchar con atencién lo que necesita el ciudadano, sin interrumpirlo, asi la solicitud no sea de
competencia del servidor.

Si se puede resolver la solicitud, dar la informacion completa y cerciorarse de que al ciudadano
le quedoé clara y llend sus expectativas.

En caso de que la solicitud no sea de competencia del servidor, amablemente comunicarle que
se pasara la llamada al area encargada o darle el nimero de teléfono en donde puede recibir
la informacion.

Si debe transferirse la llamada a otra dependencia, pedirle al usuario que espere unos minutos
en linea mientras lo comunican con el area y con el funcionario competente.

Marcar la extension, esperar a que contesten e informarle a quien contesta que va a transferir
una llamada del Sefior o Sefiora (nombre de la persona) que necesita lo que corresponda
(resumen del asunto), y luego si transferir la llamada. Bajo ninguna circunstancia se debe
transferir una llamada sin antes verificar que alguien si va a atender al ciudadano.

En caso de marcar la extension y no recibir respuesta, retomar la llamada del ciudadano,
tomarle los datos como nombre, teléfono de contacto y correo electrénico y decirle que se le
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informar& al encargado del tema para que le devuelva la llamada o se contacte a través del
teléfono o correo informado.

EN LA FINALIZACION DEL SERVICIO:

e Despedirse amablemente.

e Si se tom6 un mensaje para otro servidor publico, informarle y comprobar si la llamada fue
devuelta. Recordar que el contacto inicial es siempre la cara de la entidad.

8. PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL

Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través de tecnologias
de informacién y comunicaciones como chat, correo electrénico y redes sociales. Las consideraciones
generales para la interaccion con el ciudadano a través de redes sociales estan establecidas por
Gobierno en Linea del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Telecomunicaciones, en el
documento Gestion de la Comunicacién en Redes Sociales.

CORREO ELECTRONICO
RECOMENDACIONES GENERALES

e El servidor publico es responsable del uso de su cuenta de correo, razén por la cual no debe
permitirle a terceros acceder.

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

e Seguir el protocolo establecido por la entidad con relacion al uso de plantillas y firmas.

e Imprimir los correos electrénicos Unicamente en los casos en que sea absolutamente necesario
manipular o conservar una copia en papel.
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ACCIONES DE ANTICIPACION

Responder Unicamente los mensajes que llegan al correo institucional y no a un correo personal
de un servidor.

Responder siempre desde el correo electrénico oficial de la entidad.

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

EN EL DESARROLLO DEL SERviICIO

Definir el tema del mensaje con claridad y concision en el campo “Asunto”.

En el campo “Para” designar al destinatario principal. Esta es la persona a quien se le envia el
correo electronico.

En el campo “CC” (con copia) seleccionar a las personas que deben estar informadas sobre la
comunicacion.

Al responder un mensaje verificar si es necesario que todos a quienes se envio copia del mismo
necesitan conocer la respuesta. En algunas ocasiones se envia copia a muchas personas con
el fin de que sepan que “yo si contesté”, lo cual genera que se

Empezar la comunicacion con una frase como “Segun su solicitud de fecha..., relacionada
con...” o “En respuesta a su solicitud de fecha..., relacionada con...”.

Escribir siempre en un tono impersonal.
Ser conciso.

Leer un correo electrdnico cuesta mas trabajo que una carta en papel. Los mensajes de correo
electrénico muy largos pueden volverse dificiles de entender.

Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, dividirlo en varios parrafos para
gue sea mas féacil de leer. Un texto preciso, bien estructurado, ayuda a evitar mal entendidos o
confusiones

No escribir lineas de mas de 80 caracteres. Muchos monitores no permiten ver mas en la
pantalla.

No use mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de admiracidon si no son estrictamente
necesarios.
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e Responder todas las preguntas o solicitudes que hizo el ciudadano de forma clara y precisa.

e Si se debe adjuntar documentos al mensaje, considerar quiénes son los destinatarios. Es
posible que el destinatario de un archivo adjunto no tenga el software para leerlo.

e Guardar el archivo en un formato que la mayoria de software puedan leer. Ademas, conviene
estar atento al tamafio del adjunto pues un archivo muy pesado podria ser bloqueado por el
servidor de correo electronico del destinatario.

EN LA FINALIZACION DEL SERVICIO:
El servidor publico debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan todos los datos necesarios
para que el ciudadano lo identifique y se pueda poner en contacto en caso de necesitarlo. Esto puede

incluir: cargo, teléfono, correo electrénico, el nombre y la direccién web de la entidad. Recordar usar
las plantillas de firma de la entidad.

Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “Enviar”. Con esto se evitara cometer
errores que generen una mala impresion de la Entidad en quien recibe el correo electrénico. Si el
protocolo de su entidad establece que la respuesta exige un proceso de aprobacién, previo a su envio,
siga esa directriz.

CHAT

ACCIONES DE ANTICIPACION

¢ Verificar el estado de los equipos antes de empezar (diademas, computador, acceso a internet).

e Tener a mano el material institucional de apoyo de las respuestas.
EN EL CONTACTO INICIAL

e Empezar el servicio al ciudadano lo mas pronto posible después de que este acceda al chat, y
evitar demoras o tiempos de espera no justificados.

o Responder las preguntas por orden de entrada en el servicio.

e Una vez se acepte la solicitud en el chat, saludar diciendo: “Buenos dias/tardes, soy (nombre y
apellido) y preguntar el nombre y el correo electrénico del interlocutor.

e Enseguida, preguntar “; En qué le puedo ayudar?”
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EN EL DESARROLLO DEL SERviICIO

Una vez hecha la solicitud, se debe analizar su contenido y establecer si la pregunta, por el
tema planteado o la complejidad de la respuesta, desborda las posibilidades de uso del chat.

De ser asi, informar al ciudadano con el siguiente guién: “Le ofrezco disculpas pero su solicitud
no procede por este medio. Lo invito a presentarla por (y se le da la opcidén para que proceda)

Sila solicitud no es clara, conviene preguntar algo del tipo: “; Puede precisarme con mas detalle
su solicitud o pregunta?™; Me puede facilitar algun dato adicional?

Verificar si ha entendido, poniéndolo en sus propias palabras, y confirmar con el ciudadano si
es correcta esa version.

Una vez entendida la solicitud, buscar la informacién, preparar la respuesta e informar al
ciudadano que esta tarea puede llevar un tiempo. Para ello se puede utilizar una frase como:
“Por favor, espere un momento mientras encuentro la informacion que necesita”.

Y una vez que se tenga la informacién, responder teniendo en cuenta las siguientes recomendaciones:
Cuidar la ortografia, una comunicacién con errores ortograficos pierde seriedad.

Comunicarse con el ciudadano usando frases cortas que faciliten la comprension y la fluidez
en la conversacion.

En lo posible no utilizar maylsculas, excepto cuando corresponda por ortografia. Las
mayusculas sostenidas, un texto escrito solo en mayusculas, equivalen a gritos en el lenguaje
escrito.

No utilizar simbolos, emoticones, caritas, signos de admiracion, etc.

Dividir las respuestas largas en bloques

No dejar que transcurra mucho tiempo sin hablarle al ciudadano, para que no piense que ha
perdido comunicacion.

Si la pregunta que ha formulado el ciudadano es muy compleja, o hace falta tiempo para responder
durante el horario del chat, conviene enviar un mensaje: “Para responder su consulta, se necesita
tiempo adicional. Si le parece bien, le enviaremos la respuesta completa por correo electrénico o por
el medio que usted indique”.

Si la comunicacion se corta, elaborar la respuesta después y enviarla a la direccion informada por el
ciudadano.
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EN LA FINALIZACION DEL SERVICIO

Al finalizar, enviar un mensaje de cierre al ciudadano para comprobar que entendio la respuesta. Una
vez se haya confirmado que el ciudadano esta conforme con la respuesta, hay que despedirse y
agradecerle el uso del servicio.

En caso que el ciudadano no responda en un tiempo prudencial, enviarle la Gltima respuesta disponible,
e invitarlo a comunicarse nuevamente

9. ENFOQUES DEL PROTOCOLO DE ATENCION
ENFOQUE DE DERECHOS

“El derecho a la salud es inherente a la persona, es irrevocable, inalienable e irrenunciable, es
igualitario y universal para todos los seres humanos, es atemporal e independiente de los contextos
sociales e histéricos, por lo cual es un tema de la ética de la funcién publica, la ética del auto cuidado
y de la equidad”. (Cartilla ABC del Plan Decenal en Salud 2012 — 2021)

Los servidores publicos que hacen parte del sector administrativo de salud deben considerar
los siguientes aspectos:

¢ Humanizar una realidad significa hacerla digna de la persona humana.

e Compromete una cultura que prioriza el respeto por la persona, por su autonomiay la defensa
de sus derechos.

e Es relevante comprender la situacion el ciudadano como ser integral.
e Los falsos prejuicios de por si se constituyen en barreras invisibles.

¢ Cobran importancia las actitudes, los comportamientos y la sensibilidad que se demuestra en
el desempefio profesional al momento de la interaccion con el ciudadano.

ENFOQUE DIFERENCIAL

“El principio de enfoque diferencial reconoce que hay poblaciones con caracteristicas particulares en
razon de su edad, género, raza, etnia, condicion de discapacidad y victimas de la violencia, para las
cuales el Sistema General de Seguridad Social en Salud ofrecera especiales garantias y esfuerzos
encaminados a la eliminacion de las situaciones de discriminacién y marginacion. (Articulo 3, Ley 1438
de 2011).”

Las siguientes guias describen informacion que debe conocerse acerca de los grupos poblacionales
de especial atencion, el marco normativo que los protege y algunas recomendaciones en el momento
de la interaccion con ellos. Se desarrollan por grupo poblacional, asi:
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A. Personas con discapacidad

Estas personas se definen como aquellas que tienen deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o
sensoriales a largo plazo que al interactuar con diversas barreras, puedan impedir su participacion
plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con los demas. ENFOQUES DEL
PROTOCOLO DE ATENCION Hay 4 categorias de analisis de la discapacidad desde las deficiencias:

e Movilidad/Fisica: Es la dificultad que pueda presentar una persona para caminar, mantener
posiciones del cuerpo o manipular objetos, debido a deficiencias fisicas permanentes como
debilidad muscular, pérdida o ausencia de alguna parte del cuerpo, alteraciones en las
articulaciones o la realizacion de movimientos involuntarios.

e Sensorial: Hace referencia a las dificultades que pueda presentar una persona en los sentidos; se
define de acuerdo con las deficiencias en cada uno de ellos. Asi, la discapacidad auditiva se refiere
a la dificultad para escuchar y hablar, mientras que la visual es la dificultad para percibir la luz,
forma, tamafio o color de los objetos y personas.

e Mental: Es la deficiencia que pueda presentar una persona para realizar actividades intelectuales
gue impliquen aprender, pensar y memorizar (mental cognitiva) o para relacionarse con las demas
personas y el entorno (mental psicosocial).

e Multiple: Es cuando se presentan dos o mas deficiencias de orden fisico, sensorial, mental,
emocional o de comportamiento, que afectan significativamente la comunicacion, la interaccion
social y el aprendizaje.

ESTRATEGIAS QUE FACILITAN LA ATENCION A PERSONAS CON DISCAPACIDAD

No se refiera a las personas con discapacidad como discapacitadas. Y no use los términos:
invalido, minusvalido, defecto de nacimiento, malformacién, deforme, enano, confinado a una silla de
ruedas, mudo, esquizofrénico, sordomudo, loco, tullido, lisiado, desequilibrado, paralitico, demente,
retardado mental, perturbado, bobo, tonto, mutilado, neurético, epiléptico, persona en situacion de...,
aquejado por..., padece..., sufre de...

Es preferible referirse asi: “personas con discapacidad’, y si requiere mencionar especificamente el
tipo de discapacidad, agregue los términos fisica, mental, sensorial o multiple, segun corresponda.

CONSEJOS PARA LA ATENCION A ESTAS PERSONAS

e Siempre brinde un trato respetuoso y diferencial: Dar un trato digno y respetuoso que tenga en
cuenta las necesidades de cada persona permite crear una sociedad mas inclusiva y brindar un
servicio oportuno y adecuado a la poblacion con discapacidad.

e Sea un conocedor: Informese y preparese para ayudar a crear un mundo mas participativo,

conociendo, al me- nos de manera general, las barreras que enfrentan las personas con disca-
pacidad y sus requerimientos.
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e Pregunte antes de ayudar: El que una persona tenga discapacidad no significa que no pueda
valerse por si misma. Antes de ayudar, pregunte a la persona: ¢ desea recibir ayuda? ¢ Cual seria
la mejor forma de ayudarle? Si no la acepta respete su decision; asi fomenta su autonomia e
independencia.

e No subestimar o exaltar sin razon: La discapacidad no define la condicion humana de una
persona. Por lo tanto, estas personas no son mas 0 menos que otras personas. Subestimar sus
capacidades o exaltar sus logros “a pesar de su discapacidad”, acentua las barreras existentes
para su participacion y goce efectivo de derechos.

e Tenga en cuenta el lenguaje: Algunas expresiones pueden ser ofensivas para las personas con
discapacidad y atentar contra su dignidad. El uso de un lenguaje dignificante le permitir4 brindar
un trato respetuoso y por tanto un servicio incluyente a los ciudadanos.

e Escuche: Escuche siempre a las personas con discapacidad y permita que expresen sus
necesidades. De ser necesario, deles el tiempo que requieran para hacerlo. Su conocimiento,
escucha y empatia son las herramientas que le permitiran ayudarles a encontrar soluciones a sus
necesidades.

e Utilice herramientas: Recuerde que no existe una sola forma de comunicarse. Complemente su
atencion a las personas con discapacidad con el uso de herramientas de comunicacién alternas
como lapiz, papel, imagenes o ejemplos que le permitan comprender mejor sus requerimientos.

e Disposiciéon: Escuche, explique con calma y de forma sencilla, y evite comportamientos que
puedan hacer sentir incomoda o maltratada a la persona con discapacidad.

e Rectifique: Verifigue que la informacion suministrada al ciudadano con discapacidad ha sido
efectivamente comprendida. Para esto solicite retroalimentacion y, si es necesario, repita la
informacion en un lenguaje claro y sencillo, manteniendo la exactitud y veracidad de ésta

Atencién a personas con discapacidad fisica motora: Si la persona esta en silla de ruedas y la
atencién dura varios minutos, en lo posible sitlese a la altura de sus ojos y sin posturas forzadas,
procure que las personas que usan muletas o silla de ruedas las dejen siempre al alcance de la mano
y lo ideal es que quien llegue en silla de ruedas sea atendido en la misma, sin cambiarse de asiento.

Atencién a personas con discapacidad auditiva: Hablele de frente a la persona, articulando las
palabras (sin exagerar) en forma clara y pausada, sino entiende lo que la trata de decir, escriba el
contenido con frases breves y concisas, y recuerde retirar de la boca cualquier objeto que dificulte la
vocalizacion, como lapiceros o dulces y mantenga una actitud tranquila.

Atencién a personas con discapacidad con sordoceguera: Como primera accion informe que esta
presente tocando a la persona suavemente en hombro o brazo y si la persona esta concentrada en
realizacion de otra tarea, esperar hasta que pueda atender y trate de ponerse dentro de su campo de
vision, y si la persona usa audifono, dirigirse a ella vocalizando correctamente.

Atencién a personas con discapacidad visual: Salude claramente a la persona y si es necesario se
puede tocar su brazo o su mano para captar su atencion; al hablar, preséntese inmediatamente con
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su nombre y apellido, para que no tenga dudas de con quién estéa hablando y procure mirarle a la cara,
para que el ciudadano reciba el sonido adecuadamente. Tenga presente no utilizar gestos o
expresiones indefinidas (como “alli” o “por aqui”), pues carecen de sentido para estas personas vy
utilice orientaciones espaciales en forma verbal que no requieran referentes visuales, tales como:

” ” ”

“adelante”, “atras”, “izquierda”, “derecha”, con respecto a la posicion de la persona ciega.

Atencién a personas con discapacidad cognitiva: brinde informacién de forma visual, con mensajes
concretos y cortos y sea paciente tanto al hablar como al escuchar pues puede que la persona se
demore mas en entender los conceptos, y suministrar la informacion requerida.

Atencién a personas con discapacidad metal: Realice preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo,
para identificar la necesidad de las personas, evite criticas o entrar en discusiones que puedan generar
irritabilidad o malestar en el interlocutor y confirmar que la informacién dada ha sido comprendida.

Atencién a personas victimas

“La Ley 1448 de 2011 defini6 las victimas como “aquellas personas que individual o colectivamente
hayan sufrido un dafio por hechos ocurridos a partir del 10 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 ocasién del conflicto armado interno”.

ESTRATEGIAS Y CONSEJOS QUE FACILITAN LA ATENCION A VICTIMAS

e Siempre tenga en cuenta el contexto y sea empatico. No infiera 0 suponga cosas que la
victima dijo. Confirme con la victima lo que ella expresa.

o Evite los prejuicios. Por ejemplo, que la sexualidad femenina haya sido histéricamente
discriminada, o que todas las personas afro son pobres, o que si una persona esta bien
vestida no es victima o no requiere reparacion.

o Genere espacios de diadlogo y confianza en condiciones que garanticen la confidencialidad
de la informacién que se maneja.

o Evite el trato en términos de inferioridad o la utilizaciéon de expresiones que nieguen la
capacidad de la persona para definir su proyecto de vida o sus necesidades.

¢ Evite la utilizacién de tecnicismos en la explicacion de los procedimientos y servicios.

¢ Permita que la persona se exprese con libertad y tranquilidad.

e Preste atencion al relato y muestre interés. Mantenga el contacto visual.

e Silavictima entra en un estado de crisis emocional, no intente calmarla con expresiones que

minimicen la situacién como “no se preocupe” o “todo esta bien”. Recuérdele que esta en un
lugar seguro, en el que puede expresar sus sentimientos y pensamientos.
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e Eltrato hacia la victima debe ser siempre respetuoso de su dignidad; todas nuestras acciones
y comportamientos deben estar orientados a su dignificacion.

e Evitar la victimizacién secundaria o re victimizacion, derivada de las relaciones de la victima
con entidades. Esto ocurre cuando se niega informacion, no se le reconoce como su
condicion, no se le escucha con el debido respeto, se le somete a interrogatorios innecesarios
que revive la experiencia traumatica o se sugieren situaciones que atentan contra su
dignidad.

B. Orientaciones sexuales e identidades de género

La orientacion sexual se refiere a la direccion del deseo erético y afectivo de las personas en funcion
de su sexo. Puede ser:

e Homosexual: Personas que dirigen su deseo erético y afectivo hacia personas de su mismo sexo.
Se denomina lesbiana a la mujer que materializa su deseo erético-afectivo con otra mujer y Gay al
hombre que materializa su deseo erético-afectivo con otro hombre.

e Heterosexual: Personas que dirigen y materializan su deseo erotico-afectivo con personas de sexo
distinto al que asumen como propio.

e Bisexual: Personas cuyo deseo erdtico y afectivo puede dirigirse y materializarse tanto con
personas de su mismo sexo como con personas de sexo distinto al que asumen como propio.

o Intersexual: Personas que presentan simultAneamente caracteres sexuales primarios vy
secundarios de ambos sexos, sin implicar necesariamente que alguno es predominante.

La identidad de género se refiere a la forma en que cada persona se percibe a si misma y a como
desea ser percibida por los demas, independientemente del sexo con el que naci6 o del género que le
fue asignado. Las personas transgeneristas son las que transitan en la identidad de género, de
maneras no convencionales.

Dependiendo de la frecuencia o de la intensidad con la cual realizan este transito, pueden ser:

e Transformistas: Personas que eventualmente asumen conductas o comportamientos asignados
a las personas del sexo contrario.

e Travestis: Personas que de manera permanente asumen conductas o comportamientos asignados
a las personas del sexo contrario.

e Transexuales: Personas que asumen un género que no corresponde al que se les asigno

socialmente, no tienen apropiacion del sexo bioldégico con que nacieron y en muchos casos acuden
a intervenciones quirdrgicas de reasignacion de sexo.
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ESTRATEGIAS Y QUE FACILITAN LA ATENCION A PERSONAS EN EL MARCO DE
LA ORIENTACION SEXUAL O IDENTIDAD DE GENERO

10.

Recuerde que la orientacion sexual o la diversidad de género no son enfermedades.

No aconseje sobre los comportamientos de las personas con identidades de género y orientaciones
sexuales diversas.

Tenga en cuenta que practicas sexuales no son sinbnimos de identidades de género particulares.
Entienda que algunas personas con identidades de género y orientaciones sexuales diversas
tienen un gran miedo de revelar su identidad sexual, debido a las reacciones o a los peligros que
pueda generar.

Tenga presente que la atencién u orientacién solicitada puede o no referirse a la orientacion sexual
o0 a la diversidad de género.

Si el objeto de la consulta tiene relacién con su orientacién sexual o diversidad de género, evalle
qué tan facil es para la persona hablar de estos aspectos de su vida privada y genere espacios
comodos para hablarlos.

Evite dar un trato desigual en lo referente a la expresion de los afectos, haciendo distinciones por
orientacion sexual o identidad de género. Evite promulgar, comentar y visibilizar la informacion
dada por el usuario, pues en ocasiones puede que no quiera que se conozca sobre su orientacion
sexual o identidad de género y se debe respetar esa decision.

Sea consciente de sus propias actitudes hacia las personas con aspectos o conductas
disconformes con su género; puede causar molestia y generar dificultades en la atencion.

Sepa que las personas con diversidad sexual o de género también pertenecen a diversos grupos
de identidad sociocultural (p. €j., raza, clase social, religion, edad, discapacidad, etc.) y no existe
una Gnica manera universal de lucir o tener alguna preferencia.

Use nombres y pronombres apropiados para la presentacién e identidad de género de la persona;
si tiene dudas, preguntele.

No haga presunciones sobre la orientacién sexual, el deseo de tratamiento hormonal o médico u
otros aspectos de la identidad. Solicite la informacién al usuario, siempre y cuando sea pertinente.

Tenga buena disposicion y actitud de confianza.
Evite utilizar palabras soeces, 0 que puedan llegar a agredir al usuario y su integridad.
TRAMITE Y RECEPCION DE PQRS

Para el trdmite de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, se deben observar los plazos legales
contenidos en la Constitucién Politica de Colombia y el Cédigo de Procedimiento Administrativo y
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de lo Contencioso Administrativo. . En lo que tiene que ver con la regulacion expresa del derecho
de peticion y sus diferentes modalidades, es preciso sefalar que la Corte Constitucional en
sentencia C-810 de 2011, declaré la inexequibilidad de los articulos que en la nueva Ley, la 1437
de 2012, regulaban este derecho fundamental, y para garantizar su vigencia consideré prudente
mantener vivas estas normas, hasta diciembre del afio 2014, cuando el Congreso de la Republica
debera expedir la Ley estatutaria que regule el derecho de peticion.

Tramite del derecho de peticion PQRS: Toda persona tiene derecho de presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en la Ley, por motivos de interés general
o0 particular, y a obtener pronta resolucion. Conforme con la nueva normatividad que rige la materia,
toda solicitud de cualquier persona se presumira que es en ejercicio del derecho de peticion, sin
gque sea necesario invocarlo y en la Entidad se le dara este tratamiento para suministrar la
respuesta al peticionario

La recepcion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) de los ciudadanos(as), se
deben imprimir, radicar y clasificar de acuerdo con los procesos que estén siendo afectados, para
luego dirigirlas a los responsables de dichos procesos, quienes deben solucionarlas en los términos
legales.

Plazo para resolver las solicitudes de la ciudadania: Teniendo en cuenta lo previsto en las
normas vigentes, toda peticién en interés general y particular debera resolverse dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a su recepcién, con excepcién de:

o Peticiones, quejas y/o reclamos enviadas por ciudadanos en condiciones especiales de
vulnerabilidad (desplazados y victimas), plazo diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion

e Las peticiones de documentos, plazo diez (10) dias habiles siguientes a su recepcidn, a cuyo
vencimiento opera el silencio administrativo positivo, con entrega de copias dentro de los tres
(3) dias siguientes.

e Las consultas a las autoridades, plazo treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion.

¢ Las solicitudes de informacién entre autoridades deberan resolverse en un término no mayor
de diez (10) dias habiles.

En los demas casos, se resolveran las solicitudes dentro de los quince (15) dias habiles, cada
PQRS debera contar con los soportes que evidencien el trdmite que se surtié para su respuesta.

Cuando no sea posible atender la solicitud dentro del plazo, deberéa informarse al ciudadano de

inmediato o antes del vencimiento del término sefialado en la Ley, expresando los motivos de la
demora y sefialando el plazo razonable en que se daré respuesta, el cual no podra exceder del

doble del inicialmente previsto.

Modalidades del derecho de peticion:

Conforme lo establece el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo mediante el ejercicio del derecho de peticién los ciudadanos podran requerir, entre
otros, los siguientes servicios:
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e Reconocimiento de un derecho,

e Solicitud de resolver una situacion juridica,

e Solicitud de prestar un servicio,

e Pedir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
e Formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

Se podran hacer peticiones verbales y los servidores o contratistas deberan, si el ciudadano lo
pide, dejar constancia escrita de ello. Los servidores publicos no podran negarse a recibir
solicitudes incompletas si el ciudadano insiste en su radicacién, sin embargo con posterioridad
deberan requerir su complementacion.

Se entenderd que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no atienda
el requerimiento de completar su escrito o solicitud verbal dentro del plazo legal, que de
conformidad con las normas legales es de 1 mes, salvo que antes de vencerse el plazo concedido
solicite prérroga hasta por un término igual.
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