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PIEDAD, SENCILLEZ, TRABAJO Y RESPONSARILIDAD...



La Ley 1474 de 201 en su artlculo 73 establece que
cada entidad del orden nacional, departamental y
municipal deberd elaborar anualmente wna
estrategia de lucha contra la corrupcién y de
atencién al ciudadano.



3QUE ES? Esuna herramienta guia, para prestar una atencién de calidad.

Permite tramitar y dar respuesta eﬁcien‘ce a las peticiones presentadas por el

pv’daﬁco en geneml.

& QUE BUSCA? Fijar los pasos que se deben desarrollar en las relaciones de

los servidores plﬂolicos de la instituciéon con los usuarios internos y Externos.

* Implementar el Protocolo de Atencién al Ciudadano de la institucién

* Velar por que el Protocolo de Atencién al ciudadano de la institucién
Educativa sea aplicado en cada una de las necesidades de [a comunidad
educativa, garanﬁzando integva[men’ce la prestacion del servicio, ya sea de

manera virtual, escrita, telefénica 0 presencial.




PROTOCOLO DE ATENCION PRESENCIAL

CONTACTO INICIAL: Saludar con CULTURA,
haciendo contacto visual y manifestando con la
expresién de su rostro la disposicién para servir.

~/

o

: ~
“Buenos dias/tardes”,

-

“Bienvenido/a”,

sen qué le puedo colaborar?”



La atencion que se brinde a amigos,
familiares y conocidos debe ser igual a
la que se presta a todos los

ciudadanos , sin disﬁngo algumo.
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Se debe mantener una actitud pvofes tonal
evitando el exceso de conﬁanza en las
relaciones entre en companeros asi los lazos

de amistad estén muy consolidados
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rquias y roles dentro de la




- Respetuoso, y Amable: cortes pero tamb len sincero.

+ Confable: de lamanera pv’/ T
* Empatico: el servldci[--' 0 que el ciudadano siente y se’pone en su [ugav.
. ]ncluyente: de cah para todos los ciudadanos sin distingos, nt
discriminaciones.

- Oportuno: en el momento adecuado, cumpliendo los términos acordados con
el ciudadano; resuelve lo pedido.

El buen servicio va més alld de la stmp le respuesta a la solicitud del ciudadano:
debe sa‘cisfacer a quien lo vecibe; esto supone compvender las necesidades de
los usuarios, lo que a su vez exige escuchar al ciudadano e Interpretar bien sus

necesidades.



EN EL DESARROLLO DEL SERVICIO:

Dedicarse en forma exclusiva al ciudadano que
se est4 atendiendo y escucharlo con atenciéon.

Veriﬁcar que entienden la necesidad con frases

como: “Entiendo que usted requiere...”.

Respondev a las preguntas del ciudadano
y darle toda la informacién que requiera

de _forma clara y precisa’

Si la solicitud no puede ser resuelta
en ese punto de servicio, el servidor
]mﬁdolico debe: Explicarle al ciudadano

por qué debe remitirlo a otro punto.



EN LA FINALIZACION DEL SERVICIO:

Retroalimentar al ciudadano sobre los pasos a seguir cuando quede alguna tarea
pendiente. Preguntarle, COmo regla genera[: “sHay algo mas en que pueda servirle?”.
Despedhrse con una sonrisa, [lamando al usuario POT Su nombre

y anteponiendo el “Sr.” o “Sra.” Revisar, si es del caso, los compromisos adquiridos y
hacerles seguimiento.

+ Si hubo a[guna diﬁcul‘cad para Vesponder, informarle a su J efe inmediato para que
resuelva de fondo.

Recuerde que el contacto inicial que tenga el ciudadano con la entidad es siempre la

imagen que el mismo tendra de la INSTITUCION EDUCATIVA.

“sHay algo mas en que pueda servirle?”

“Sr.” 0 “Sra.”



ATENCION PREFERENCIAL:
ADULTO MAYOR

ADULTO MAYOR AUTONOMO ADULTO MAYOR FRAGIL O DE ALTO RIESGO



PERSONAS EN SITUACION DE VULNERABILIDAD



GRUPOS ETNICOS MINORITARIOS



PERSONAS EN CONDICION DE DISCAPACIDAD




ATENCION NINOS Y NINAS



PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL

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

El servidor pb’dolico es Vesponsab[e del uso de su cuenta de correo,

razom por [a cual no d€’0€ permiﬁrle a terceros acceder.



El correo electrénico institucional no debe usarse para temas personales,
ni para enviar cadenas o distribuir mensajes con contenidos que puedan
afec‘car a la entidad.

]mprimhf los correos electrénicos tinicamente en los casos en que sea

absolutamente necesario manipular o conservar una copia en papel.
Empezar el servicio al ciudadano lo mas pronto posilale después de que
éste acceda al chat, y evitar demoras o tiempos de espera no justﬁcados. -
Responder las preguntas por orden de entrada en el servicio. * Una vez se
acepte la solicitud en el chat, saludar diciendo: “Buenos dias/tardes, soy
(nombre y ape[lido) y preguntar el nombre y el correo electrénico del

interlocutor.



Buenos dias/tardes”, “Bienvenido/a...”. ;qué servicio solicita? Por
Al

favor, dirijase gl

el ciudadano se aproxime, y este previamente autorizado.
Hacer contacto visual con él y sonrefr, evitando mirarlo con
desconflanza.

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

servicio solicita? Por favor, d'urg'ase L

St asi se requiiere, se debe anunciar al ciudadano o usuario

antes 0[6 hacerlo pasar a la OﬁC Ina o area cowespondiente.



EN LA FINALIZACION DEL SERVICIO:

Retroalimentar al ciudadano sobre los pasos a segulr cuando quede alguna tarea
pendiente. Preguntarle, como Vegla general: “C',Hay algo mas en que pueda servirle?”.
Despedirse con una sonrisa, llamando al usuario POY su nombre y anteponiendo el “Sr.” o
“Sra.” Revisar, si es del caso, los COMPromisos adquir[dos y hacerles seguimiento.

+ Si hubo alglma diﬁcultad para Vesponder, informarle a su | efe inmediato para que
resuelva de fondo.

Recuerde que el contacto inicial que tenga el ciudadano con la entidad es siempre la
imagen que el mismo tendrd de la INSTITUCION EDUCATIVA.

“;Hay algo més en que pueda servirle?” “Sr.” o “Sra.”

PAC Protocolo de Atencion al Ciudadano Aprobada su Adopcion e implementacion con
Resolucion Rectoral Nro.15y Acta de Gestion Documental y Archivo Nro. 06 del 23 de agosto de
2019.

Elaboro: O. lrene Vega C.

Reviso: Martha Isabel Vargas Barreto



'El qgue no vive
para servir,

Nno sirve
para vivir’ .
Graclas

MADRE TERESA DE CALCUTA
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