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1. INTRODUCCION

La Universidad del Tolima es una institucion de educacion superior que busca
fomentar el desarrollo de capacidades humanas para la formacion integral
constante y la busqueda incesante del saber. Por su naturaleza y en congruencia
con la Mision institucional, la universidad ha priorizado la calidad en el servicio de
atencion al ciudadano, como herramienta de gestion y control, de tal forma que se
atiendan adecuada y oportunamente las solicitudes, peticiones y sugerencias de la
comunidad académica y de los ciudadanos en general, al tiempo que se eleva el
nivel de satisfaccion de los servicios prestados, se genera credibilidad y confianza
y se contribuye al fortalecimiento de la imagen institucional.

De acuerdo con la Constitucion Politica, el servicio a la ciudadania es un fin esencial
del Estado. En este mismo sentido, el Decreto 2623 de 2009 establece la creacion
del sistema nacional de atencion al ciudadano con el objetivo de brindar informacion
y servicios que posibiliten el acercamiento de los ciudadanos con las instituciones
publicas y privadas, encaminados a la generacién de estrategias tendientes a
incrementar la confianza en el Estado y a mejorar la relacién cotidiana entre el
ciudadano y la administracién publica.

De acuerdo a lo anterior, la Universidad del Tolima, a través de la Oficina de
Atencion al Ciudadano, tiene el compromiso de ofrecer sus servicios de forma calida
y asertiva, en un ambiente caracterizado por una adecuada presentacion fisica de
las instalaciones, brinda a los usuarios informacion clara, oportuna, pertinente y
veraz, dentro de los términos de la amabilidad, confiabilidad y respeto.

Para tal efecto el Manual de Protocolos de Atencion al Ciudadano de la Universidad
del Tolima, es un instrumento mediante el cual se establecen los protocolos y rutas
de atencidn que garanticen a los ciudadanos acceder de forma &gil a la informacion
relacionada con la Universidad. También se considera una herramienta que
contribuye a la atencién amable, oportuna y eficiente del servicio; maneja los
asuntos relacionados con recepcion, gestion y tramite de peticiones, consultas,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias dirigidas a la Institucién.
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2. DEFINICION

En cumplimiento de los objetivos misionales y la aplicacion de las politicas
Institucionales como participacion ciudadana y transparencia, La Universidad del
Tolima busca fortalecer los diferentes canales de comunicacion y el servicio a la
comunidad mediante la adopciéon e implementacion de Protocolos de Atencion al
Ciudadano para los distintos canales de servicios que oferta.

Estos protocolos, facilitan y mejoran la interaccion de los ciudadanos con la
Institucidn, permite optimizar los recursos, atender de manera eficaz y oportuna los
requerimientos y mejorar la capacidad de respuesta.

Las directrices y lineamientos contenidos en este Manual, estan enmarcados en
normas constitucionales, legales y en los reglamentos propios de la entidad, razon
por la cual son de obligatorio cumplimiento para todos los miembros de la institucion,
independientemente de su calidad de docentes o funcionarios o del tiempo y el sitio
en donde desempefien sus funciones.
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3. POLITICA

La politica de Atencion al Ciudadano de la Universidad del Tolima parte de la
premisa que la Institucion conoce los intereses, requerimientos y problemas de los
ciudadanos en general y busca satisfacer sus necesidades, garantizar sus derechos
y brindar un servicio de calidad a través de los diferentes canales.

La Oficina de Atencion al Ciudadano y cada una de las unidades académicas y
administrativas de la Universidad brindan atencion presencial, telefonica y virtual a
los usuarios en general, en este sentido, la Universidad prioriza la optimizacion de
tramites, disponibilidad oportuna de la informacion y amabilidad en el servicio por
parte de los funcionarios y adopta mecanismos de atencion incluyente y preferencial
a personas con discapacidad y confiere atencién inmediata a las peticiones que
reconocen un derecho fundamental.

La percepcion del usuario y la satisfacciébn en la prestacion del servicio son
elementos fundamentales para el mejoramiento de la calidad y la base principal para
la aplicacion de mecanismos que permitan generar estrategias de mejora continua
en cada uno de los procesos.
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4. CONTENIDO

41. Canales de Atencion

Los canales de atencion son los medios o0 mecanismos de comunicacion a través
de los cuales la comunidad académica y los ciudadanos en general pueden realizar
trdmites y solicitar servicios, sobre temas de competencia directa de la institucion.
Los canales de atencion son los siguientes:

Escrito: Lo constituye el correo fisico o postal, y el formulario PQRSD
dispuesto en la pagina Web de la Universidad del Tolima.

Presencial: Al interior del campus universitario, se encuentra la oficina de
atencibn al ciudadano que tiene como objetivo brindar atencion
personalizada al publico general. Pero por la contingencia de la pandemia
Covid 19, fue suspendido este canal de atencion y se disefiaron estrategias
virtuales como piezas publicitarias divulgadas en la pagina web de la
Universidad de los canales a disposicion para poder atender los
requerimientos de los usuarios.

Telefonico: Contacto verbal de los ciudadanos con los funcionarios de la
institucion a través de las lineas telefonicas dispuestas para tal fin. Por la
contingencia de la pandemia Covid 19, fueron suspendidas lineas fijas y se
disefiaron estrategias como la utilizacién de celulares madviles, nimeros
publicados en la pagina web de la Universidad.

Virtual: Lo constituye el correo electronico institucional y el chat en linea
institucional que se encuentran en la pagina oficial de la Universidad.

4.2. Elementos comunes en todos los canales

La Universidad del Tolima cuenta con elementos comunes en todos los canales,
para que los ciudadanos realicen tramites y soliciten servicios, informacion,




PROCESO GESTION DE LA INFORI\/IACION Y | Pagina7de 28
UI LA COMUNICACION Cédigo: IC-MO1
Version: 04

Universidad| MANUAL DE PROTOCOLO OFICINA DE ATENCION [
del Tolima AL CIUDADANO o209

orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la Institucion; por tal motivo,
se deben tener en cuenta los mas comunes, que son:

43. Atributos del buen servicio

Un servicio de calidad debe desarrollar productos y actividades que cumplan con
las necesidades y expectativas de quien los va a usar; en este sentido, es
importante la forma en que el ciudadano espera ser atendido por el funcionario Para
lo cual se establecen criterios minimos para dicha accién, tales como:

e Respetuoso: Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin
que se desconozcan diferencias.

e Amable: El trato al ciudadano debe ser cortés pero también sincero.

e Confiable: En la medida que sea conforme con lo previsto en las normas.

e Empatico: El funcionario establece y desarrolla empatia con el usuario.

e Incluyente: Se establece un trato y espacio de igualdad en la medida que
se brinda un servicio de calidad para todos los usuarios.

e Oportuno: Debe brindarse en el momento adecuado, cumpliendo los
términos acordados con el usuario.

e Efectivo: El funcionario en su compromiso con la comunidad, debera

resolver todas aquellas solicitudes generadas por los usuarios.

El buen servicio va mas alla de la simple respuesta a la solicitud del ciudadano:
debe satisfacer a quien lo recibe; es necesario comprender las necesidades de los
usuarios y dar la informacion de una manera oportuna, clara y completa.
Respuestas como “No sé...”, “Vuelva manana” o “Eso no me corresponde...” son
vistas por el ciudadano como un mal servicio. Teniendo en cuenta lo anterior, el
funcionario de la Universidad debe:
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¢ Informarse sobre los protocolos de atencidn establecidos por la Universidad
para responder los requerimientos y peticiones por parte del ciudadano.

e Conocer plenamente los servicios que presta la Institucion.

e Seguir los procedimientos establecidos ante cualquier eventualidad y llevar a
cabo el conducto regular con aquellos temas que no pueda solucionar. De
ser asi, comunicarlos a su jefe inmediato para brindar una solucién definitiva.

e Por ultimo, un funcionario 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.

431. Actitud
Los funcionarios de la Universidad del Tolima encargados de la atencion al
ciudadano deben tener actitud de servicio, estar siempre en perfecta posicion
corporal y con la mejor disposicion de escuchar al otro, crear empatia y entender
sus necesidades y peticiones; se trata de pensar como el ciudadano, ser
conscientes de que cada persona tiene una visién y unas necesidades diferentes,
gue exigen un trato personalizado.

En este sentido, debe:

e Anticipar y satisfacer las necesidades del ciudadano.

e [Escuchar y evitar interrumpir al usuario mientras habla.

e |r siempre un paso mas alla de lo esperado en la atencion.
e Comprometerse unicamente con lo que pueda cumplir.

e Brindar al ciudadano un buen servicio.
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Dejar una buena impresion en los usuarios es atender todas las solicitudes, con
calidez y agilidad, orientando siempre de forma respetuosa, clara y precisa.

Por el contrario, si el funcionario trata al ciudadano de una manera desinteresada,
lo hace esperar innecesariamente o sin ofrecer una explicacién por las demoras y
no tiene el conocimiento necesario para atender su solicitud, se llevara una imagen
negativa del servicio prestado, del colaborador y de la Institucién.

No obstante, si un usuario es grosero o violento, también es obligatorio exigirle
respeto de manera cortés. Si el ciudadano persiste en su actitud, el funcionario tiene
el deber de llamar a su jefe inmediato para que le ayude con el manejo de la
situacion.

Una vez atendido el requerimiento del usuario, el funcionario le solicitara diligenciar
la encuesta de satisfaccion con el fin de evaluar el servicio y desempefio del
servidor.

432. Lenguaje

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

e Enlo posible se debe evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas. En
caso de usar alguna sigla, siempre debe aclararse su significado.

e Es pertinente llamar al ciudadano por el nombre que él utiliza.
e Evitar tutear al ciudadano y utilizar términos afectivos.

e Para dirigirse al ciudadano debe asegurarse de encabezar la frase con
“Sefor” o0 “Sefora”.

e Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se mal
interpretan, denotando significados frios.
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4.3.2.1. Lenguaje Claro

Es un estilo de comunicacion publica, especialmente escrita, que, a partir de las
necesidades y contexto con la ciudadania, permite encontrar, comprender y usar de
manera mas simple la informacion relacionada con tramites y servicios que ofrece la
Universidad del Tolima. Sin embargo, no debemos confundir un lenguaje claro con un
lenguaje vulgar, simplista o infantil.

“Habla apropiadamente y usa tan pocas palabras como sea posible, pero siempre de manera clara, ya que
el propésito del discurso no es ser ostentoso, sino ser entendido”. William Penn

El Lenguaje Claro tiene grandes similitudes con la denominada Lectura Facil, la cual
respalda el acceso a la informacién escrita y la comprension de los mensajes escritos,
facilitando la basqueda de datos relevantes para la toma de decisiones o la realizacion de
una accion.

Esta estrategia mejora la comunicacién con los ciudadanos, y tiene especial incidencia en
colectivos en situacién o riesgo de exclusion social (personas mayores, personas con
discapacidad intelectual, personas con baja cualificacion o poco conocimiento del idioma),
se puede considerar entonces, como un método para crear entornos comprensibles para
todos, en donde el lenguaje no sea una barrera para la comprension, fomentando el

aprendizaje y la participacion. Se considera también una herramienta que nos acerca a
nuestros usuarios, independientemente de su nivel educativo o lugar de residencia.

“La vida es realmente simple, pero insistimos en complicarla”. Confucio

Uno de los objetivos principales de usar un lenguaje claro es mejorar la comunicacion
entre los funcionarios de la Universidad del Tolima con sus grupos de interés y valor que
acceden a informacion escrita.
4.3.2.1.1. Sus propésitos y beneficios son:

e Aumentar la eficiencia administrativa, obteniendo una mayor gestion en las

solicitudes, reduciendo errores, costos y cargas para los mismo los ciudadanos.

e Promover la transparencia y el acceso a la informacion.
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e Disminuir los tramites.

e Mejorar la percepcion y satisfaccion ciudadana, reduciendo el uso de
intermediarios, para asi ayudar en la comprension de la informacion.

e Fomentar la inclusion social para grupos con diferentes tipos de discapacidad,
promoviendo los derechos de igualdad de condiciones.

e Fomentar un ejercicio efectivo de rendicion de cuentas por parte de la universidad.

“Todo debe ser sacrificado a la claridad. No basta con hacerse entender; es necesario aspirar a no poder
dejar de ser entendido”. Azorin

La comunicacion en Lenguaje Claro:

La comunicacion es una dimensién que organiza, facilita (o entorpece) procesos Yy
practicas dentro de una sociedad con determinada cultura, en un determinado tiempo.
Puede definirse como un sistema de puentes que conectan, vinculan y crean ndcleos
dinAmicos de comprension que permite a los miembros de una sociedad entenderse en
los acuerdos y en las diferencias.

Un documento esta en Lenguaje Claro cuando su estructura, contenido y disefio es
sencillo para que cualquier persona, independiente de su condicién social o educativa, lo
pueda leer sin ayuda, es decir, para que se pueda entender en la primera lectura.

La estructura hace referencia al orden general de la informacién contenida en los
documentos publicos, por ejemplo: que la respuesta a la inquietud o necesidad ciudadana
esté al inicio y no al final; el contenido se refiere a las palabras que se usan para describir
o explicar informacion publica, por ejemplo: el uso de tecnicismos o términos muy
especializados disminuye la comprension de los mensajes; y el disefio tiene que ver con
la forma o estética del documento, por ejemplo: ampliar el tamafio o incluir ayudas visuales
aporta a la comprension.

Con base en lo anterior, se presentan los siguientes pasos para que los documentos de
la Universidad del Tolima sean sencillos, cercanos y efectivos.
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4.3.2.1.2. El lenguaje claro aplica a:

e Documentos cuyo destinatario es el ciudadano: Solicitudes de informaciéon o
instrucciones para tramites, servicio al ciudadano, etc.

e Documentos administrativos; es decir, cartas, oficios, memorandos, directrices y
normas.

e Documentos de alcance estratégico, tanto a nivel presupuestal, politica publica o
de rendicion de cuentas.

e Correos electrénicos o informacion al publico en las paginas web, formularios de

tramites, servicios, consultas o derechos de peticion.

4.3.2.1.3. Pasos para escribir en Lenguaje Claro

% Paso 1. Piense desde la perspectiva del ciudadano.

Antes de escribir piensa quién recibira la Informacion y ponte en sus zapatos, de esta
manera podras tener en cuenta lo que esa persona sabe, lo que necesita saber y el
resultado que desea obtener.

Para lograr lo anterior, se deben responder las siguientes preguntas:

e /Tiene claridad sobre nuestra oferta de tramites y servicios?
e ¢ Tienen claridad sobre la oferta Institucional?
e /Tienen claridad en la adaptacién a la comunicacién digital?

e Tenemos en cuenta el rango de edad, cultura y nivel educativo al atender una
respuesta
e ;Usamos un lenguaje claro, como si nos dirigiéramos a una persona de nivel

béasico?
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% Paso 2. Organiza las ideas.

Haz una lista de las ideas que esperas transmitir y agrupalas segun el tema, puede
haber més de un tema.

Lo fundamental es ordenar los mensajes segun su grado de importancia, descartando los
gue no son importantes para el lector o no le dan un valor agregado a la comunicacion.

Determine un posible esquema de cual sera la estructura del texto, para poder asi orientar
la redaccion.

Ordene las idead de manera ldgica, y finalmente escoja las palabras adecuadas, de

acuerdo con lo siguiente:

e Proposito o fin del documento

e Breve descripcion o contextualizacion

e Pasos, requisitos o “tareas” que debe realizar el ciudadano, con su
respectiva justificacion

e Conclusion o cierre

De igual manera, es necesario considerar dar solucién a lo siguiente:

e (;Qué estoy escribiendo?

e ¢ Por qué lo estoy escribiendo?

e ¢ Quién es el lector principal? ¢ Hay otros?
e ¢ Qué busco comunicar?

e ;Qué reaccion y sentimientos espero generar en el lector?
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Organiza el texto por pasos.

Toda comunicacion debe tener un encabezado que indique el asunto o referencia del texto
gue lo sigue, es decir, el proposito del documento (es importante manejar un tipo o tamafio
de letra diferente que permita destacar los encabezados).

Dichos encabezados son importantes porque comunican al lector como est4 organizado
un texto, describen el contenido o el proposito de cada seccidén y ayudan a cortar las
secciones largas.

El contenido del texto debe tener introduccion, cuerpo y conclusion.

Antes de iniciar la redaccién del documento, se deben considerar 3 pasos

fundamentales que ademas deben estar unidos, son:

e Organizar
e Escribir

e Revisar

Las frases deben ser cortas con no mas de 20 palabras, ya que esto facilita el manejo de
la memoria a corto plazo; los parrafos deben ser breves con no mas de 5 lineas que deben
llevar el contenido completo de la idea que se busca comunicar.

% Paso 3. Usa un espafiol sencillo y cercano

Se deben usar palabras sencillas y hacerlo en primera persona, ya que son una
oportunidad para generar cercania con los ciudadanos. Esto no quiere decir que sea
coloquial o que pierda cierto nivel de credibilidad, pues el uso de tecnicismos aleja al lector
de la informacion relevante y lo confunde.
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Por tal motivo se recomienda tener en cuenta lo siguiente:
e Usar oraciones cortas (sujeto + verbo + predicado).

e Expresar una sola idea por oracion.

e Usar pocas siglas y especificar qué significan.
e Usar los conectores apropiados, que faciliten la relacion entre ideas.

e Poner ejemplos cuando se considere necesario, ya que ayudan a
entender una idea.

e Evite los nombres largos de unidades y dependencias.

“La mayoria de las personas escuchan para responder, no para comprender” Stephen Covey

<+ Paso 4. Revisa el documento

Una vez el documento esté terminado, es necesario hacer una revision completa, esto
ayuda a mejorar la calidad y precision de las ideas, como también, identificar errores
gramaticales, ortograficos, mejorar la organizacion y su presentacion.

A veces es necesario darse un descanso y después retomar la lectura, ya que en esta
nueva mirada se observa lo que se ha pasado por alto. Como también, pedir a un tercero
gue realice una lectura completa y para que intente encontrar errores que el escritor no
pudo percibir, ademas, puede analizar el texto desde un punto de vista critico, poniéndose
en los zapatos del lector.

% Paso 5. Valida el documento con un grupo de interés

La efectividad de una comunicacion se puede medir a través de los comentarios que hace
su audiencia, ayudando a enriquecer la mirada del documento y mejorar su estructura y
contenido.
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Es por esto, que se debe resaltar que el lenguaje claro se enfoca principalmente en
satisfacer las necesidades de la audiencia. Lo cual se puede medir verificando el
propdsito, contenido, organizacion, estilo y palabras que conforman el texto.

44. Respuesta negativa a solicitudes

Cuando se niegue una solicitud, se deben presentar las explicaciones pertinentes para
qgue el ciudadano comprenda la razén. En este sentido, el funcionario debe explicar
con claridad los motivos por los que no se puede acceder a la solicitud y asegurarse
de que el usuario entendié la respuesta y los motivos que la sustentan.

Asi mismo, brindar alternativas que, aunque no sean exactamente lo que el ciudadano
requiere, le ayuden a encontrar una solucion a su Peticidon; de esta manera se asegura
una atencion de calidad a pesar de las limitaciones.

45. Atencion a personas alteradas

En ocasiones se pueden presentar casos donde los usuarios quedan inconformes y
llegan al campus universitario enojados a realizar reclamos, en esos momentos se
recomienda mantener una actitud amigable, siempre haciendo contacto visual, De
ninguna manera mostrarse agresivo, ni con gestos ni con palabras, en estos casos se
debe:

e Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente, no
interrumpirlo ni entablar una discusion con él, evitar calificar su estado de
animo, y no pedirle que se calme.

¢ No tomar la situacién como algo personal: ya que el objetivo del ciudadano
es quejarse de un servicio en general y no de la persona en particular. Usar
frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si’, que demuestran
consciencia de la causa y el malestar del ciudadano. Si el mismo problema
Tiende a repetirse, y llega otro ciudadano inconforme, se debe informar al
jefe inmediato para dar una solucion de fondo. No perder el control; si el
funcionario conserva la calma es probable que el ciudadano también se calme, para
este fin, se debe cuidar el tono de voz y la forma como se brindan las respuestas.



PROCESO GESTION DE LA INFORI\/IACION Y | Pagina17de 28
UI LA COMUNICACION Cédigo: IC-MO1
Version: 04

Universidad| MANUAL DE PROTOCOLO OFICINA DE ATENCION [
del Tolima AL CIUDADANO o209

46. Atencién areclamos

Cuando un usuario desea interponer una peticion, queja o reclamo y lo tiene escrito, lo
debe radicar en la ventanilla Unica de Archivo y Correspondencia, dependencia
responsable de dicho tramite. Por otra parte, si hasta ahora lo va a realizar puede
comunicarlo por medio de los canales que la Universidad tiene previstos para este fin:
Correo electrénico institucional de la oficina de Atencion al Ciudadano, chat
Institucional en linea y asistencia personal.

Adicionalmente, la universidad cuenta con el icono PQRSD en la pagina web
http://pagr.ut.edu.co/, donde el ciudadano puede plasmar y hacer seguimiento a los
requerimientos descritos anteriormente.

Los funcionarios que hagan parte de atencién al ciudadano deben tener en cuenta que
para el caso de reclamos verbales existen las siguientes recomendaciones:

e Escuchar al ciudadano con atencion, sin ningun tipo de interrupcion.

e Formular las preguntas que se requieran y consideren necesarias parala
comprension exacta del problema o solicitud.

e Explicar en primera instancia lo que puede hacer y lo que no.
e Poner de inmediato en ejecucion la solucién ofrecida.
5. PROTOCOLOS

5.1. Protocolo de atencién personal

e El cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un impacto inmediato
en la percepcion del ciudadano; si esta sucio y lleno de elementos ajenos a
la labor, dara una sensacion de desorden y descuido.

e Se debe verificar que el sistema esté operando de forma adecuada, y quela
llegada al lugar de trabajo sea antes del horario establecido para laatencion

al publico, esto se hace con el fin de tener toda.

e lainformacion lista y contar con lo necesario en el tiempo oportuno.


http://pqr.ut.edu.co/
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Cuando un usuario se presente en la oficina de Atencion al Ciudadano, haga
contacto visual y demuéstrele un gesto de amabilidad y de cortesia,
Recuerde que la expresion facial es relevante, al mirar al interlocutor a los
0jos se demuestra interés; como también el lenguaje gestual y corporal debe
ser acorde con el trato verbal.

Invitelo a seguir por medio de un saludo cordial que lo haga sentir comodo
y en confianza de realizar su solicitud, Este saludo debe ser inmediato y
amable, debe darse antes que el usuario lo haga. por ejemplo: buenos dias,
buenas tardes, mi nombre es... ;en qué puedo ayudarlo?

Indiquele que usted se encuentra disponible y atento para escucharlo, brinde
al ciudadano una atencion completa y exclusiva durante el tiempo del
contacto. Una vez esté con él, su atencion sera la prioridad.

Haga uso de los medios electrénicos con los que cuenta la institucién con el
fin de brindar la informacién que el ciudadano solicita. Si la busqueda tarda,
invitelo amablemente a un tiempo de espera y retome la atencion una vez
tenga la respuesta a esa solicitud. Suministre la informacion requerida y
pregunte si se le ofrece algo adicional.

En caso de dejar el puesto de trabajo por un corto periodo de tiempo,
asegurese de que algun compariero supla la ausencia.

No dirigirse al ciudadano en segunda persona. (no tutear)
Antes de finalizar la atencion, el usuario Ser registrado en la base de datos
del aplicativo, tomar su requerimiento (formato Registro de Llamadas y

Usuarios Atendidos) e invitelo a diligenciar la encuesta de satisfaccion.

Si el requerimiento lo amerita, le debe informar que su caso contara con el
seguimiento por parte de la coordinacion de Atencién al Ciudadano.

Una vez termine de atender al ciudadano, despidase cordialmente.

En el evento que un ciudadano se encuentre molesto, conserve la calma, con
un tono amable, trate de ser comprensivo y solicitele que exprese su
necesidad.
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5.2.

Protocolo atencion preferencial

En la Universidad del Tolima la atencion preferencial se brinda de manera
prioritaria a los ciudadanos en situaciones particulares, como adultos mayores,
mujeres embarazadas, poblacion en situacion de vulnerabilidad, grupos étnicos
minoritarios, personas en condicion de discapacidad.

52.1. Adultos mayores y mujeres embarazadas

En el caso particular que la oficina cuente con la presencia de otros usuarios,
se debe dar prioridad a este grupo de personas.

Si por algun motivo solo se encuentran usuarios ubicados en esta categoria
la atencién se debe realizar por orden de llegada.

5.2.2. Atencion anifios, nifias y adolescentes.

Se deben escuchar atentamente y bajo ninguna circunstancia se debera manifestar
incredulidad sobre lo que diga, ni llamarlo por: chiquito, mijito, entre otros. En este
sentido, se pretende hablar claro y en un lenguaje que esté acorde con su edad.

5.2.3. Personas en situaciéon de vulnerabilidad

Las victimas de la violencia, los desplazados y las personas en situacion de pobreza
extrema se consideran en vulnerabilidad. Con el fin de evitar mayores traumas y
victimizar a estas personas, se deben incorporar al modelo de servicio actitudes que

reconozcan su derecho a la atencion y asistencia humanitaria. En desarrollo del

protocolo de servicio, le corresponde al funcionario:

Escuchar atentamente y orientar sin mostrar prevencion hacia el interlocutor.
Dignificar a una persona que ha sufrido situaciones extremas.

524. Grupos étnicos minoritarios

Los pueblos indigenas, comunidades afrocolombianas, palenqueras o
raizales y pueblos gitanos, se encuentran ubicados dentro de este grupo, con

el fin de brindar una atencion preferencial, el funcionario de la Universidad
debe:
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* Atender el usuario siguiendo el protocolo establecido para este fin,
con amabilidad y respeto.

* ldentificar si la persona puede comunicarse en espafiol, o si necesita
intérprete. En este ultimo caso, si la entidad cuenta con intérprete,
solicitar apoyo de dicha persona o de un acompafante que hable
espafiol.

* Sininguna de estas alternativas es posible, debe pedir a la persona
gue explique con sefas la solicitud. Puede ser un procedimiento
dispendioso, exigira paciencia y voluntad de servicio.

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

e De no ser posible la comunicacion se indicara que deje por escrito 0
grabada su solicitud y luego con apoyo de un intérprete se atendera
el requerimiento.

5.25. Personas en condicion de discapacidad

Conocer las diferentes condiciones de discapacidad.

Las personas adultas con algun tipo de discapacidad deben ser tratadas con
respeto y comprension, se debe evitar tratarlas como nifios, no utilizar
ningun tipo de contacto fisico que represente compasion.

Mirar al ciudadano con naturalidad y no hacer ni decir nada que le incomode
como risas burlonas, miradas de doble sentido o comentarios imprudentes.

Antes de llevar a cabo cualquier accién de ayuda pregunte: “; Desea recibir
ayuda? ¢Coémo desea que le colabore?”.

Si esta persona llega con un acompafiante debe indicar claramente con quién
se realizaréa el tramite correspondiente.

Es necesario, darle tiempo suficiente para que se exprese y plantee sus
requerimientos, mientras termina su solicitud, aunque pueda preverse el final
de una frase.
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e Verificar siempre que la informacion dada ha sido comprendida; solicitar

retroalimentacion y, de ser necesario, repetir la informacion en un lenguaje
claro y sencillo.

5.3. Protocolo de Atencién Diferencial

5.3.1. Atenciéon de los sectores LGTBI

La sigla LGBTI agrupa las palabras lesbianas, gays, bisexuales, transgeneristas e
intersexuales, y juntas refieren la articulacion de una variedad de organizaciones que
trabajan por los derechos relacionados con la orientacion sexual y la identidad de género.

Sector LGBTI es un término descriptivo de caracter amplio para las personas que viven
sexualidades diferentes a la heterosexual o que experimentan identidades de género
diferentes a las que les fueron asignadas al momento de su nacimiento. A continuacion,
se detalla el protocolo de Servicio para Atencién de los Sectores LGBTI:

Aplicar el protocolo basico de atencion presencial, pregunte el nombre de la
persona que solicita atencion. El nombre por el cual la persona solicite ser llamada
es el que debe guiar la atencion. En la atencién telefénica no se guie por el timbre
de la voz, tampoco lo haga en la atencidn presencial por la cédula.

Que sus gestos, ademanes o actitudes no denoten prevencion hacia una persona
por su forma de vestir, sus movimientos, forma de hablar, o por relacionarse
afectivamente con otras personas del mismo sexo. Los hombres y las mujeres no
siempre son como se piensa, a veces pueden ser masculinos, a veces femeninos
0 a veces tener aspectos masculinos o femeninos mezclados. Recuerde que el
género es una construccién social y por ende cada persona tiene derecho a
desarrollarla como desee.

Puede encontrarse con una persona cuyo aspecto es totalmente femenino pero que
tiene bigote, o con aspecto totalmente masculino y que tenga falda, o personas
Andréginos, cuya vestimenta o ademanes no le permitan identificarle como
masculino o femenino; por lo tanto, no asuma ni identifique a las personas de
acuerdo a sus pre conceptos o imaginarios.
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El lenguaje incluyente implica usar palabras que reconozcan las diferentes
identidades. Cuando se envia un mensaje al publico en general y se utilizan
palabras como “Ciudadano “o “usuario” se desconoce identidades femeninas o que
no se asumen como masculinas ni femeninas. Lo ideal seria usar ciudadano y
ciudadana, sin embargo, esto no atenderia a criterios de comunicacion simplificada.
Se recomienda el uso de genéricos que permiten no pasar por alto identidades o
segregar al mencionar solo unas. Por esto se recomienda usar palabras como:
ciudadania, publico, personas, etc.; o cambiar articulos como el, la, los, las, ellos,
ellas, etc. Por articulos como “les” o relativos como quien o quienes. Ejemplo. “Les
invitamos” o “quienes asistan...”.

Tenga en cuenta que no hay ningun tipo de limitacion legal frente a las muestras
de afecto en espacios publicos ni en entidades, por lo cual no se debe manifestar
ningun gesto ni expresion de rechazo si la ciudadania manifiesta el afecto a traves
de caricias, abrazos o besos, independientemente de si es entre hombre y muijer,
hombre y hombre o mujer y mujer. Las manifestaciones de afecto son parte del libre
desarrollo de la personalidad.

Si la persona solicita un servicio referido en particular a este tema, evite presumir y
usar expresiones como “LGBT”, “LGBTI”, “comunidad”, “colectivo”, “gremio”,
“ustedes”, salvo que la persona lo solicite asi. Las personas de los sectores sociales
LGBT no son un ente unificado y tienen intereses disimiles, por lo cual es
conveniente indagar de manera amable y a profundidad sobre el asunto particular
de esta politica por el cual se tiene interés y no partir del supuesto de que se buscan
prerrogativas o derechos especiales como grupo.

5.4. Protocolo de atencion telefénica

Previo a establecer una llamada se debe revisar que los elementos utilizados
en este medio se encuentren completos y en buen estado. Como también los
documentos y plataforma de la universidad con la informacion disponible.

e Se debe atender la llamada de manera amable y respetuosa, esta actitud
también es percibida por teléfono.

e Cuando un usuario llama a la Universidad, el funcionario contesta
inmediatamente, con el mensaje y las opciones que tenga predeterminadas.

e La expresion corporal tiene influencia directa en la respuesta amable y
asertiva, por lo tanto, se solicita mantener una postura relajada y natural, para
proyectar dicho comportamiento mediante la voz.

e Procure responder el teléfono antes del tercer timbre.
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Salude al ciudadano de inmediato, de manera amable y precisa. ejemplo:
Universidad del Tolima, buenos dias, mi nombre es..., en qué le puedo
colaborar, ¢con quién tengo el gusto de hablar?

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

Suministre una atencién completa y exclusiva durante el tiempo de la
comunicaciéon, solicite la informacibn que considere pertinente para
determinar el tipo de orientacion a entregar. Evite hablar con terceros
mientras se esta atendiendo la llamada.

Una vez tenga la persona en la linea, este sera prioridad de atencién. Espere
a terminar de atenderlo antes de atender a otro usuario.

Haga uso de los medios electronicos con los que cuenta para poder
suministrar la informacion; escuche atentamente todos los requerimientos y
tome nota de los puntos mas importantes para atender la solicitud. Si necesita
consultar informacién adicional, solicite amablemente tiempo de espera y
retome la comunicacion cuando cuente con la informacion.

Sea asertivo con las respuestas ofrecidas al usuario. Pregunte al ciudadano
si quedd satisfecho con la respuesta y si necesita algo mas.

En el evento que una persona se encuentre molesto, conserve la calma, con
un tono amable, trate de ser comprensivo y solicite que le exprese su
necesidad.

Una vez termine de atender al usuario, despidase cordialmente.

5.5. Canal escrito

Por medio de este canal los ciudadanos pueden comunicarse de manera escrita,
por correo electrénico, chat en linea y formulario PQRDS los cuales brindan
servicios como peticiones de tramites, solicitud, informacién general, aclarar
inquietudes, orientar y asesorar ante cualquier situacion. De igual forma, el buzén

de sugerencias también hace parte de este canal.
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55.1. Protocolo de atencion virtual — chat en linea - PQRDS

Utilice los aplicativos dispuesto por la Universidad para la atencién virtual:
Chat Institucional en Linea (si se desea comunicar con un asesor), y
PQRDS (si desea registrar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, consultas o felicitaciones).

Siga las instrucciones dadas para el manejo del aplicativo, diligenciando
completamente la informacion solicitada.

En los mensajes electronicos también es importante ser cordial, saludar y
despedirse. Asi mismo, no se debe dejar al usuario en espera por untiempo
excesivo, si esto ocurre, debe ser solo si se estd en la busqueda de la
informacion solicitada.

Si se amerita suspender la comunicacion por una razon justificada se le debe
informar al usuario que en breves momentos se retomara la comunicaciéon y
sera atendido.

Utilice solo el correo institucional y el aplicativo para dar respuesta al
ciudadano; no responda desde correos personales.

Conserve la identidad que refleja la imagen institucional que se quiere
proyectar; firme con su nombre, cargo, datos de contacto y referencie la
dependencia a la que pertenece.

Utilice una tipografia adecuada, con fuentes y tamafios especificos que
permitan su lectura e interpretacion en la pantalla del medio virtual. Procure
cuidar la ortografia teniendo en cuenta que la comunicaciébn con estas
deficiencias, pierde seriedad.

Evite dirigirse al ciudadano o servidor empleando el pronombre de segunda
persona. (No tutear)

Sea preciso en las respuestas y remita lo pertinente; haga referencia a
informacion que se encuentre alojada en el Pagina Web, o solicite al usuario
que profundice por si mismo indicandole la ruta.
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Las columnas de texto deben ser cortas, ya que esto facilita la comprension
y fluidez en la conversacion; si se requiere un mayor detalle en la informacion,
debe aclarar que serd enviada por el correo institucional. si la informacién
solicitada es extensa, dividala en bloques.

El texto debe ser negro, sobre fondo blanco.

Tenga en cuenta que este medio esta dirigido a la ciudadania en general,
quien no entiende la terminologia institucional; por lo tanto, el lenguaje debe
ser puntual, sencillo y concreto, redactar en tercera persona, y no utilizar
siglas ni abreviaturas.

No utilice mayusculas sostenidas para redactar un mensaje o para destacar
frases o palabras; si desea resaltar un texto o una palabra especifica, utilice
negrilla o “comillas”. Utilizar la mayuscula sostenida dificulta la comprensién
de los textos y particularmente en la web es tomado como de mal gusto.

Por tratarse de un medio institucional, evite el uso de emoticones, imagenes,
simbolos, signos de admiracién o contenidos que estén por fuera de los
requerimientos que hace el ciudadano.

Si la solicitud no es clara, debe preguntar enfaticamente: “; puede aclarar o
precisar con mas detalle su requerimiento?

Si el usuario utiliza un lenguaje inadecuado que incumpla las normas
minimas del buen trato, es prudente decirle de manera amable: “Para
brindarle orientacién, le solicito el favor de no usar lenguaje ofensivo, de lo
contrario me veo en la necesidad de dar por terminada esta conversacion”.

Una vez termine de atender al ciudadano asegurese que su requerimiento se
atendié satisfactoriamente, luego, debe agradecer por el uso del servicio y
despedirse de manera cordial.

Protocolo de atencion virtual — correo institucional

Para la atencion virtual por medio de correo electronico, la Universidad del Tolima
tiene dispuesto el correo institucional atencionalciudadano@ut.edu.co, asi como los
correos de todas las dependencias de la institucion que se pueden encontrar en el
siguiente link:

http://administrativos.ut.edu.co/atencion-al-ciudadano/directorio.html
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Es importante recordar que en los mensajes electrénicos debe ser cordial, saludar
y despedirse, asi mismo no se debe dejar al usuario en espera por un tiempo
excesivo, si esto ocurre, debe ser solo, si se esta en la busqueda de la informacién
solicitada

La informacion que el servidor publico suministre y el uso que le dé al correo
institucional, esta bajo su responsabilidad, razon por la cual no debe permitir
el acceso a terceros.

El correo institucional no debe usarse para temas personales, ni para enviar
cadenas con contenidos externos a la institucion.

Conserve la identidad que refleja la imagen institucional que se quiere
proyectar; firme con su nombre, cargo, datos de contacto y referencie la
dependencia a la que pertenece.

En el “Asunto” defina el tema del mensaje con claridad, en el “Para” designe
el destinatario principal y en “CC” seleccione las personas que deben estar
informadas sobre la comunicacion.

Utilice una tipografia adecuada, con fuentes y tamafos especificos que
permitan la lectura e interpretacion en la pantalla del medio virtual.

Al responder el mensaje es necesario empezar con una frase como: “Segun
su solicitud de fecha..., relacionada con...” 0 “En respuesta a su solicitud de
fecha, relacionada con...”.

Las columnas de texto deben ser cortas y precisas, no se deben escribir
lineas de mas de 80 caracteres, si se requiere mayor detalle en la
informacion, es preferible anexar archivos en un formato que la mayoria de
software pueda leer y en tamafio pequefio (no muy pesados).

El texto debe sernegro, sobre fondo blanco.

Tenga en cuenta que este medio esta dirigido a la ciudadania en general,
quien no entiende la terminologia institucional, por lo tanto, el lenguaje debe
ser puntual, sencillo y concreto, redactar en tercera persona, y no utilizar
siglas ni abreviaturas.

No utilice mayusculas sostenidas para redactar un mensaje o para destacar
frases o palabras; si desea resaltar un texto o una palabra especifica, utilice
negrilla o “comillas”. Utilizar la mayuscula sostenida dificulta la comprension
de los textos, y particularmente en la web es tomado como de mal gusto.
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e Por tratarse de un medio institucional, evite el uso de emoticones, imagenes,
o contenidos que estén por fuera de los requerimientos que hace el
ciudadano.

e Utilice s6lo el correo institucional y el aplicativo para dar respuesta al
ciudadano; no responda desde correos personales.

e Antes de responder el mensaje, revise de manera completa el contenido, con
esto evitara cometer errores que generen mala impresion de la institucion,
Una vez termine de atender al ciudadano despidase cordialmente.

6. BASE LEGAL

Decreto 2623 de 2009, Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.
Conpes 3785 de 2013; politica nacional de eficiencia administrativa al servicio del
ciudadano.

Conpes 167 de 2013; estrategia nacional de la politica publica integral anticorrupcion.
Conpes 3292 de 2004; proyecto de racionalizacion y automatizacion de tramites.
Conpes 3854 de 2016; politica nacional de seguridad digital.

Conpes 3654 de 2010; politica de rendicion de cuentas de la rama ejecutiva a los
ciudadanos.

Conpes 3649 de 2010; Politica Nacional de servicio al Ciudadano.

Decreto 1078 de 2015; Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.
Resolucion 2405 de 2016; ministerio de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones.

Resoluciones 3564 de 2015 del Min TIC.

Decreto 1081 de 2015; capitulol, titulo 4 plan anticorrupcién y de atencion al
ciudadano.

Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcién Pablica.
Decreto Ley 019 de 2012, Suprimir o reformar requlaciones, procedimientos y
tramites innecesarios.

Decreto Ley 2150 de 1995, Suprimen y reforman requlaciones, procedimientos o
tramites innecesarios.

Ley 1437 de 2011, Cbédigo de Procedimiento Administrativo.

Ley 190 de 1995; normas tendientes a preservar la moralidad en la Administracion
Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion administrativa.
Ley 962 de 2005, Racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos.
Resolucién 1099 de 2017; procedimientos para autorizacion de tramites y el
seguimiento a la politica de racionalizacion de tramites.



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=36842
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Normograma/CONPES%203785%20de%202013.pdf
https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-3501_documento.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3854.pdf
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=83124
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=62892
https://mintic.gov.co/portal/604/w3-article-47528.html
https://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-article-14476.html
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=73593
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=62866
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=45322
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=45322
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=45322
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=1208
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=1208
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=1208
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=41249
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=321
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=17004
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=85386

PROCESO GESTION DE LA INFORI\/IACION Y | Pagina28de 28
UI LA COMUNICACION Cédigo: IC-MO1
Version: 04

Universidad| MANUAL DE PROTOCOLO OFICINA DE ATENCION [
del Tolima AL CIUDADANO o209

Ley 1474 de 2011; normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica.

Ley 1712 de 2014; se crea Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1757 de 2015; se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion del
derecho a la participacion democratica.

Ley 850 de 2003; se reglamentan las veedurias ciudadanas.

Decreto 2573 de 2014 lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en linea,
se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009.

Decreto 124 del 26 de enero de 2016, se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2
del Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano”.

Decreto 943 de 2014 “Por el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control Interno
(MECI)".

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion” Rendicion de cuentas.

Resolucién 1519 de 2020 “Por la cual se definen los estandares y directrices para
publicar la informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos
materia de acceso a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital, y
datos abiertos”.

Decreto 491 de 2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la
atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los
particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la protecciéon
laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el
marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecolégico”.

Acuerdo 371 de 2009 “Por medio del cual se establecen lineamientos de politica
publica para la garantia plena de los derechos de las personas lesbianas, gays,
bisexuales y transgeneristas-LGTB- y sobre identidades de género y orientaciones
sexuales en el Distrito Capital y se dictan otras disposiciones”



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=43292
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56882
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=65335
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=10570

