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(€3 @74 Crear normas de atencion entre lacomunidad y la Universidad Pedagogicay

[ ? Tecnoldégica de Colombia para fomentar las relaciones entre ciudadanos y

—~o—] @ = servidores de nuestra Universidad.

=

U% Alcance:

ﬁ@ /
< § Serd aplicada a todas las sedes y dependencias de la Universidad, en esencial a quienes tienen
relacion directa con lacomunidad, nuestro campo de accion.
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Es el medio que tienen los ciudadanos para solicitar informacion,
orientacién o asistencia relacionada con el que hacer de las
entidades de la Administracion Publica y del Estado en general. Los
canales de atencion mas frecuentemente usados por las entidades son:
presencial, telefénico, de correspondenciay virtual.
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Servicio:

» Conjunto de acciones o actividades de caracter misional, disefiados para incrementar
la satisfaccion del usuario, dandole valor agregado a las funciones de la entidad.

Usuario:

<
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* Persona que tiene derecho a recibir un producto o un servicio para satisfacer completamente una

necesidad. Se consideran usuarios: estudiantes, docentes, egresados, particulares, entidades publicas y

privadas que contratan servicios con la Universidad y los servidores que desempefian labores
administrativas.
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La educacién
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(http://www.esap.edu.co/portal/wpontent/uploads/2017/10/Protoclo_de servicios.pdf)
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O % J Nuestro servicio

* En concordancia con nuestra misiéon y funcion social ofrecemos un servicio
de atencion practico y efectivo al alcance de los miembros de la comunidad

estudiantil y comunidad en general llenando las expectativas que las personas
tienen sobre el servicio que requieren.

* Para nuestra institucion es un deber cubrir las expectativas y dudas que la comunidad
tenga frente a nuestro servicioy hacerlo de una forma eficaz y expedita.

* Esun deber de la Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica promover la excelente prestacion de
nuestros servicios por medio de nuestros servidores publicos de una forma cordial.

Basamos nuestro servicio en:

* Establecer mediosiddneosy de facil acceso alos miembros de nuestra comunidad.

* Ofrecer ayuda inmediata, efectiva y de calidad para lograr los propdsitos misionales que promulga nuestra
institucion.
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Pilares de
nuestro servieio:
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il Nuestras Acciones estaran encaminadas a mantener
& relaciones duraderas con los usuarios, basadas en el

respetoy calidad.

Capacidad e idoneidad de nuestros servidores para enfrentar las
preguntasy brindar una guiaa cualquierinquietud o requerimiento.

Confiabilidad

= ©¥ Oportunidad Cumplir con los plazos determinados porlaley en la prestacion del servicio.
R
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Suministrar la informacién requerida

- Veracidad de la . -,
] .. previa corroboracion por las dependen-
informacion .
cias.
O .
. s Mantener una buena comunicacion que permita
Comprension que p

saber qué desea, cuando lo desea y como lo desea en

del cliente un esfuerzo por ponernos ensu lugar.

Dominio de las destrezas necesarias y conocimiento de la
ejecucion del servicio, de parte de todos los miembros de la
dependencia, recuerda que no sdlo las personas que se
encuentranen élhacenelservicio.

Profesionalismo

Elementos Se t.rata de mantener en buenas condiciones las |n§taIaC|ones ﬁ5|c.as, .I(,)s
equipos, contar con el personal adecuado y los materiales de comunicacion

intangibles . :
gue permitan acercarnos al cliente.
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Es de recordar que la atencidn al usuario requiere que el
receptor escuche e interprete todas las necesidades que el
peticionario ponga en su conocimiento y va mas alla de una
simple respuesta, ya que debemos propender por brindar el
maximo de informacion.

Los miembros de la comunidad requieren informacién y aprecian que

esta les sea brinda de manera pertinente y precisa. Respuestas como “No

sé...”, “Wuelva mainana” son vistos por el peticionario como un mal servicio.
Los servidores publicos, entonces, deben:

Tener conocimiento y aplicabilidad sobre los formatos definidos por la Universidad
pararesponder las peticiones de los solicitantes.

Conocer los tramites y servicios que presta la Universidad.
Seguimiento del conducto regular, con aquellos temas que no pueda solucionar: ante alguna
dificultad para responder por falta de informacion, incompleta o errada, debe comunicarlo a su jefe

inmediato para que resuelva de fondo.

Por ultimo, en ninguna circunstancia debe recibir pagos, regalos o dadivas a cambio de un buen servicio
al peticionario.
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Actitud frente

[ ) [ ] [ )
ﬁ%@ 7 al peticionario:
% 7
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oA * El servidor deberd prestar un servicio con la mejor disposicidon de escuchar
E] al otro, ponerse en su lugar y entender sus necesidades y peticiones, es ser
o)) consientes de que las personas tienen una vision y una necesidad diferente que
2 SoNE requiere untrato personaa persona, por ello quien recepcione la peticion debera:

?j@ g - Satisfacer las necesidades del ciudadano

- Escucharloy evitarinterrumpirlo mientras habla

y @ A -Ser creativo para dar al ciudadano una experiencia de buen servicio
NS ik

}“@"mj] Lﬁ( * Elciudadano sellevara una buenaimpresionsiel servidor:
),

w4 i

&l\c -Entiende su peticion

ACT K _¥ -Esrespetuoso

' @4@ - Lo orienta conclaridady eficacia
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1 Formas de comunicacion

N0 con la universidad:
e A

1%, ’é\<
Eisovane
\é\ Horario de atencidn de lunes a viernes:

E] 8:00a.m.a12:00 m.y 2:00 a 6:00 p.m.

E)@ 62 Personal:
O &= Edificio Administrativo, piso 1
3 | Tunja-Boyaca

Telefax:
(57+8) 7428263

Conmutador:

'D:D] 6 Linea gratuita:
: @ J = 018000 942024 (57+8) 7405626 Ext.: 2580

ﬁ%j Canal de denuncias de
: @i hechos de corrupcion: &
@ \\ (57+8) 7425220

Buzones fisicos:
De cada sede

L]
B
=
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Formas de comunicacion
con los usuarios:

¢ La Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia en los protocolos de

comunicacion con sus usuarios teniendo en cuenta los canales, tipo de

mensajes, realiza comunicacion personalizada, escrita, telefénica y virtual; en

cada una de las formas mencionadas se requiere por parte de la entidad

cumpliendo asi con los elementos basicos que contribuyen a mantener buenas

relaciones con los usuarios y lograr la comprension de la informacién de todas las
personas que asilorequieran.

* Los lineamientos definidos a continuacidn, seran una orientacidon para la correcta

comunicacion verbal y no verbal de los servidores publicos de la Universidad. El propdsito es

mejorar la calidad de la comunicacién con los ciudadanos en cada uno de los momentos del ciclo de
servicioen los que el usuario participa.

* Los usuarios se enfrentaran a diversas etapas en este proceso, desde el saludo, que debera ser cordial y
oportuno como el envio de la peticion y su retroalimentacion. La Universidad cuenta con tres sistemas de
atencion. Presencial, telefonicay correo electrénico los cuales se regiran por las siguientes normas:

Protocolo de atencion presencial * Protocolo de atencidn telefénica ¢ Protocolo de atencion virtual

e _UpIC | sixisgextio Manual
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Protocolo de

atencion presencial

* Mantener una presentacién personal adecuada y usar el carné que lo
identifiqgue como servidor de la Universidad.

* La expresion facial es relevante. Mirar al interlocutor a los ojos demuestra interés.
El lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el trato verbal, es decir, educado,
cortés.

* Dedicarse en forma exclusiva al ciudadano que estan atendiendo y escucharlo con
atencion.

* Verificar que entienden la necesidad con frases como: “Entiendo que usted requiere”.

* Responder a las preguntas del ciudadano y darle toda la informacion que requiera de forma claray
precisa.

» Tener clara la informacién relacionada con documentos y requisitos que debe presentar el usuario para
accederalosservicios asimismo como lainformacién para su respuesta.
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» Saludar de inmediato, de manera amable. Durante el saludo
presentarse indicando el nombre y dando la bienvenida a la
Universidad.

» Responder a las preguntas del ciudadano y darle toda lainformacidn que
requierade formaclaray precisa.

* Si el servidor publico tiene que retirarse del puesto de trabajo, explicarle al
z CONTAC . . . / . /
- us usuario las razones por las cuales debe hacerlo e indicarle cuanto tiempo se tardara

% g enregresar.
&
OV

» Sila solicitud no puede ser resuelta: explicarle al usuario las razones e indicarle de forma

“\@ g clarayamable qué debe hacer.
\{Q} ﬁ

i}@mj] Lﬁ( * Verificar siempre que lainformacién dada ha sido comprendida.
w4 i
%l,}\': * Alfinalizar la atencion, despedirse de maneraamabley célida.
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V2 Protocolo de
a atencion telefonica

1] /f§<
@ 24/7 9%
ih:g] oA » Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo unallamada.

o)) * Tener clara la informacidn relacionada con documentos y requisitos que debe
2 SoNE presentar el usuario para acceder a los servicios o dénde ubicar dicha informacién
% g paraelmomento que el ciudadano lorequiera.
o)

< » Usaruntono devozvivoyenérgico que demuestre seguridad en el mensaje y disposicion

“@ { aservir.
S T
g Lﬁ( » Ciclo del Servicio:
A0)
SN
h\c 1. Llamadaala Universidad
{{-_,:} |74

J{L 2. Esperaquesullamadaseaatendida
' ©4§} 3. Presentasurequerimiento

@ \\ 4. Esperaque el asesorvalide lainformacion
% é 5. Recibe respuesta
MR O 6. Finalizalallamada
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 Saludar de inmediato, de manera amable. Durante el saludo presentarse
indicando el nombre.

» Verificar siempre que la informacion dada ha sido comprendida; solicitar
retroalimentacion y de ser necesario, repetir la informacién en un lenguaje claro y
sencillo.

e Alfinalizar laatencion, preguntarle al usuario “é¢ Hay algo mas en que pueda servirle?”.

UptC | i extisns ey
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Protocolo de

atencion virtual

* El servidor publico es responsable del uso de su cuenta de correo, razdén por
la cual nodebe permitirle a terceros acceder.

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

* Seguirlo establecido porla entidad conrelacién al uso de plantillasy firmas.

» Responder siempre desde el correo electronico oficial de la entidad.
* Analizar si la solicitud compete a la dependencia, de lo contrario, remitirla a la dependencia
encargada e informar de ello al ciudadano.

» Respondertodaslas preguntas o solicitudes que hizo el ciudadano de forma claray precisa.

* Se puede sugerir consultar otros canales como la pagina web coninformacidn pertinente.

) oy .
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* No revelar informacion personal o que solo incumbe a un ciudadano, en
mensajes abiertos.

¢ Ciclodel Servicio:
1. Escribe al correo

2.Enviael correo
3. obténrespuesta

ACREDITACION INSTITUCIONAL Mall.lIill de
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Correo electronico

[ ]

%%G Recomendaciones
= é( denerales
L %(
@ G

oA * El receptor es responsable del uso de su cuenta de correo, razén por la cual

I___Ej nodebe permitirle atercerosacceder.

2 S
2 SoNE * El correo electrénicoinstitucional no debe usarse para temas personales.
%@} g * Imprimir los correos electréonicos Unicamente en los casos en que sea absolutamente
:) = necesario manipular o conservar una copia en papel.

\& X En el desarrollo del servicio:
E}@ mj]_g * [dentificar el mensaje con claridad.

e @¥ * En el campo “Para” designar al destinatario principal. Esta es |la persona a quien se le envia el correo
&

electroénico.

&)é * Enelcampo “CC” (con copia) seleccionar alas personas que deben estar informadas sobre la comunicacion.
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* Alresponder un mensaje verificar si es necesario que todos a
quienes se envid copia del mismo necesitan conocer la
respuesta.

* Empezar la comunicacion con una frase como “Segun su solicitud de
fecha” o “Enrespuesta asu solicitud de fecha”.

* Ser conciso.

§| GONTAC * Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, dividirlo en varios

6: parrafos para que sea mas facil de leer. Un texto preciso, bien estructurado, ayuda a
(]

evitar malentendidos o confusiones.

.\Q @ 4 * No use mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de admiracidn si no son estrictamente

& necesarios.

o o R

@@ Envio del correo Buzdn Buzon Se recibe

e Upic | seenis o
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1@-1[§%v @-, %ﬂw Usuarios
N> 0, TP o O~ . b :
zﬂ‘%@ @QU @ Deberes

& .E Kol ﬁ@’? %\Qr * Cumplimiento de Constituciénylas leyes.
‘ | g "@} @@; * Entregar documentos verdaderos y no sobrepasar el principio de la
\j@\@’/mj:l ﬂ—) \ — NG buenafe.
[;j — & | " * Tratar conrespeto al servidor publico que lo atiende.

4 = * Respetar filas o turnos asignados.
2 cepter @J} ?@ -ZZ:2 f_ J I.\/Ianten.eractua.llzada suinformacion personal. N
: % * Cuidarlasinstalacionesy elementos puestos a su servicio.

Derechos:

* Obteneruntratorespetuosoy cordial por parte del servidor.
_v * Obtenerinformacidén veraz.
r * Notenerdilaciones injustificadas.

» Consultar cada vez que se tenga alguna duda.
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- Dfﬂﬂ z Lineamiento legal
1@ _=’_'=:=:=: CONTACT = _I:I:I:I: = %’f
v f "@ us @i Eﬁl @ ---0o- ‘.@ u/s | d - I |
( ; ) 8ES [¢3 ( ; ) Constitucion Politica de Colombia, Articulo 2, se mencionan los
% %@@ @Q&@ %@;@@ fines esenciales del Estado, entre los que estan servir a la
Z U O e D comunidad, facilitar la participacion de todos en las decisiones que

2 @@@ goy ‘ ESRE; {k@ @Q" los afectany enlavida econdmica, politica, administrativa y cultural de
| @@, W @ @, la Nacion; Articulo 20 (Libertad de expresidon) menciona que toda persona
\j@‘@’mﬂ fgjdl = — tiene derecho ainformary recibirinformacién veraz e imparcial.
= et sEle
o= Elisss

* Ley 087 del 29 de noviembre de 1993

] R\ e 7 o
2 @ w ©¥ — @ i * Ley 190 del 6 de junio de 1995
% & |B88 8 G * Decreto 2232 del 18 de diciembre de 1995
& @@) N = * Directiva Presidencial No. 02 de 2000
:) &@U - * Directiva Presidencial No. 10 del 20 de agosto de 2002
» ; * Ley 790del 27 de diciembre de 2002
25 S
‘@)ﬁ @@ @? * Decreto 1151 de abril 14 de 2008
D:m ﬂ; @ & * Decreto 2623 del 13 dejulio de 2009
: @ = & » Conpes 3649 de 2010 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano
&]\V F - Ley 1474 de junio 12 de 2011
( = )=

j@ | * Ley 1437 de 2011
.CT
’ @gl 2| O . Decreto 1166 dejulio 19 de 2016

@Q@ B | * Resoluciéoninterna ANH N. 048 de marzode 2017
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