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Cesantias

1. NUESTRA MISION

El Fondo de Bienestar Social de la Contraloria General de la Republica Ofrecer servicios con Bienestar con oportunidad, por medio de
programas que mejoren la calidad de vida de nuestros usuarios y sus familias. Es una entidad que ofrece planes de crédito, salud,
educacioén, recreacion, cultura y deporte, la administracion de las cesantias, el Colegio y el Centro Médico; comprometida con la
satisfaccion de las necesidades de bienestar de sus usuarios basado en un talento humano competente, integro, proactivo,
empoderado con la calidad y el mejoramiento continuo de los procesos.

Por medio de mecanismos de comunicacion externa(web) e interna(correos) la alta direccidbn se asegura de que esta politica sea
adecuadamente entendida y difundida a todos los servidores publicos de la CGR y FBSCGR y las partes interesadas.

ﬁ 2. NUESTRA VISION
l-l Posesionarnos en el 2026 como gesteros de bienestar mediante la transformacion, agilidad, oportunidad y mejora en la prestacion de los
- servicios, soportados en un talento dispuesto al cambio.

Crédito

Sélud Somos-Bienestar - WWW.fbscgr.gov.coo ﬁ @


https://www.youtube.com/channel/UCqI1ZPYxuSfPLH1MKEZny4Q
https://www.facebook.com/profile.php?id=100084983405745
https://www.instagram.com/fondo_bienestar_social_cgr/
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3. DEBERES DE LOS CIUDADANOS Y USUARIOS 3 E‘.’""‘é&js«.m
1. Acatar la Constitucion y las leyes. = Politica

de los ciudadanos y usuarios

2. Observar un trato respetuoso con los servidores publicos y/o colaboradores de la entidad.

3. Obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de utilizar maniobras dilatorias en las actuaciones, y efectuar o aportar, a
sabiendas, declaraciones o documentos falsos o hacer afirmaciones temerarias, entre otras conductas.

4. Ejercer con responsabilidad sus derechos y abstenerse de reiterar solicitudes improcedentes, para evitar que las nuevas solicitudes
radicadas se conviertan en reiteraciones permanentes, que afecten los tiempos de los tramites y la agilidad de

respuesta de los mismos.

5. Respetar los turnos asignados en las sedes de la entidad.

6. Cuidar las instalaciones y elementos proporcionados para su servicio, en las sedes, en las actividades o servicios de bienestar.

| de la Repliblica

4. DERECHOS DE LOS CIUDADANOS Y USUARIOS

Sede Administrativa

1. Una comunicacion plenay clara con el usuario
g . . Carrera 69 N° 44-35 piso 4

2. Re0|plr un trato digno y respeto con los usuarios Fovarods Nonco 800 am- 500

3. Confidencialidad de datos personales e oo o e |

4. Prestar el servicio adecuado segun su tramite Sede Centro Médico

5' Dar una InformaCIOn adecuada y Completa $;2$9:::>:°62(|)-1§§3’27‘6(‘)—50]377?892Ext,2018-20]9

6. Reclamar y sugerir mejoras para el servicio Eiiﬁiéiiiiéi;%‘i;;ﬁ?%:&;2&°—"2?00pm
orreo: centromedico@! SCgr.gov.co
Sede Colegio

5. POLITICA DE LOS CIUDADANOS Y USUARIOS

Calle 67 b N° 37-34 Nicolas de Federman
Teléfono: 6015481977
Horario de Atenci6n: 6:30 am - 2:00 pm

El Fondo de Bienestar Social de la Contraloria General de la Republica es una entidad que ofrece planes de crédito, salud, educacion, Careosocuomn cologo@Ibiegigncs
recreacion, cultura y deporte, la administracion de las cesantias, el Colegio y el Centro Médico; comprometida con la satisfaccion de las gae
necesidades de bienestar de sus clientes, basado en un talento humano competente, integro, proactivo, empoderado con la calidad y el S St e b R ﬂ%
mejoramiento continuo de los procesos. e e
Por medio de mecanismos de comunicacion externa(web) e interna(correos) el alta direccion se asegura de que esta politica sea 2 rspestam e u

i6n "ATENCION AL
CIUDADANO" s s Judiciales”

adecuadamente entendida y difundida a todos los servidores publicos del FBSCGR y las partes interesadas.
GFBS [l
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Cesantias )
6. INTRODUCCION

El Fondo de Bienestar Social de la contraloria General de la Republica (FBSCGR) obra conforme a los deberes centrales del
Estado, es acatar la Constitucion y las leyes, brindar a los usuarios servicios oportunos y de calidad, y esto implica, garantizar
el acceso a tramites, por los diferentes canales de atencion (Canal Presencial, Escrito y/o Telefénico o pagina web), nuestra
entidad ofrece planes de crédito (salud, recreacién, calamidad, vivienda, vehiculo y mejoras locativas), la administracion de las
cesantias, el Colegio para hijos, hermanos, sobrinos y nietos para los trabajadores del FBSCGR y CGR y el Centro Médico
ofrece servicio para conyugue, padres, hijos, hermanos, nietos y sobrinos), actividades que realiza el grupo de bienestar
integral de FBSCGR; comprometida con la satisfaccion de las necesidades de bienestar de sus usuarios, basado en un talento
humano competente, integro, proactivo, empoderado con la calidad y el mejoramiento continuo de los procesos. busca ordenar
y mejorar la interaccion entre los servidores publicos y los ciudadanos y servicios e informacion de la Administracion Pablica en
condiciones de igualdad para el goce efectivo de los derechos de todos. Estos protocolos de servicio unifican y capitalizan las
experiencias exitosas, optimizan los recursos y la capacidad de respuesta, y mejoran la calidad de vida de quienes atienden y
de quienes consultan y participan.

fny
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Salud Somos Bienestar - www.fbscgr.gov.co o ﬁ @)


https://www.youtube.com/channel/UCqI1ZPYxuSfPLH1MKEZny4Q
https://www.facebook.com/profile.php?id=100084983405745
https://www.instagram.com/fondo_bienestar_social_cgr/
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7. PRESENTACION

Cesantias

El Fondo de Bienestar Social de la Contraloria General de la Republica (FBSCGR), dando cumplimiento a sus objetivos institucionales y al
fuerte compromiso que posee para entregar informacion, servicios y tramites confiables y de calidad, bajo su lema “Todos Juntos, un solo
propésito jBienestar con calidad y oportunidad!”, informa a los usuarios de su sitio Web: www.fbscar.gov.co, adhiriéndose de esta forma a las
normas auto regulatorias que buscan proteger el derecho basico de personas y empresas a resguardar la confidencialidad de sus datos, y que
cumplen integralmente con las recomendaciones hechas por organismos especializados en estos temas. Estos principios buscan asegurar la
correcta utilizacion de la informacion que se recopile a través de las visitas a la pagina web y de otro tipo de informacion de entrega voluntaria.
El Fondo de Bienestar Social de la CGR se reserva el derecho a modificar la presente politica para adaptarla a novedades legislativas o
jurisprudenciales, asi como a practicas generales de la industria. Cualquier modificacion sera debidamente anunciada a los Usuarios Los
Protocolos de Servicio constituyen una herramienta funcional y pedagdgica para su aplicacion por parte de los servidores publicos y contratistas
de la Entidad en los diferentes canales de servicio. Los clientes conocen los Protocolos de antemano, por su divulgacion en medios de
comunicacioén institucionales, como garantia de la conducta y trato institucional al que nos comprometemos, para la retroalimentacién
permanente.

Como se observa a lo largo del presente documento, el servicio es un proceso que estandariza la atencién a los ciudadanos y a las autoridades
publicas que realizan alguna solicitud o requieren un trdmite ante la Entidad. Hasta los detalles en el trato a las personas, con respeto y
amabilidad, se planifican, en el entendido que las formas no pueden refiir ni desconocerse en la relacion Estado-ciudadanos. Por eso, los
Protocolos también reconocen a los ciudadanos y a las entidades con las que nos interrelacionamos como la razén de ser de nuestra misién vy,
I_I para cada tipo de cliente, anticipa las particularidades, necesidades y requerimientos previsibles.

) Los Protocolos de Servicio constituyen una herramienta funcional y pedagdgica para su aplicacién por parte de los servidores publicos y
contratistas de la Entidad en los diferentes canales de servicio. Los clientes conocen los Protocolos de antemano, por su divulgacion en medios
o de comunicacioén institucionales, como garantia de la conducta y trato institucional al que nos comprometemos, para la retroalimentacion
Crédito permanente.

Como se observa a lo largo del presente documento, el servicio es un proceso que estandariza la atencion a los ciudadanos y a las autoridades
publicas que realizan alguna solicitud o requieren un tramite ante la Entidad. Hasta los detalles en el trato a las personas, con respeto y
amabilidad, se planifican, en el entendido que las formas no pueden refir ni desconocerse en la relacion Estado-ciudadanos. Por eso, los
Protocolos también reconocen a los ciudadanos y a las entidades con las que nos interrelacionamos como la razén de ser de nuestra mision y,
para cada tipo de cliente, anticipa las particularidades, necesidades y requerimientos previsibles. 3] Fondo de
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8. GENERALIDADES

La Politica de Servicio concibe la atencion y el servicio a los ciudadanos, clientes o grupos de valor y
partes interesadas como la razén de ser de la Entidad que, por tanto, funciona en todo el pais como un
gran sistema integral de servicio, promoviendo una cultura para tal misién.

9. OBJETIVO DE LOS PROTOCOLOS DE SERVICIO

» Definir los lineamientos y pautas de comportamiento para los servidores publicos del Fondo de
Bienestar Social de la Contraloria General de la Republica y los usuarios de los programas, de tal forma
gue permita fortalecer la cultura del servicio, de calidad y consolide la imagen institucional con una
percepcion ciudadana positiva de la atencién.

» Brindar la mejor atencion y servicio, con calidad, efectividad, amabilidad, oportunidad y respeto a los
ciudadanos y demas clientes o grupos de valor, asi como a grupos de interés o partes interesados en
los servicios del Fondo de Bienestar Social de la Contraloria General de la Republica.

» Aplicar los protocolos par fortalecer la gestion del servicio con enfoque diferencial, teniendo en cuenta
la diversidad fisica, sensorial, cultural e intelectual de la poblacién, con miras a contribuir a reducir las
barreras actitudinales, informativas, comunicativas y fisicas.
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10. DEFINICION

Los Protocolos de Servicio son una herramienta funcional y pedagoégica que establece y estandariza los parametros y lineamientos de servicio a aplicar
en la interaccion con los clientes internos y externos, con miras a brindar un servicio de calidad, efectivo, con amabilidad, oportunidad y respeto, a través
de todos los canales de atencion.

11. POBLACION OBJETIVO

Los Protocolos fueron disefiados para su aplicacién, en consonancia con la Politica de Servicio, por parte de los servidores publicos y contratistas de la
Contraloria General de la Republica y el Fondo del Bienestar de la Contraloria General de la Republica, en contextos y canales de interaccion con la
ciudadania, clientes internos, externos, grupos de valor y de interés y con partes interesadas. La apropiacion de estos Protocolos por parte de todos los
servidores contribuye a generar relaciones de calidad, a fortalecer la cultura del servicio al interior de la Entidad y a proyectarla a la ciudadania y a todos

nuestros usuarios.
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12. ALCANCE Y RESPONSABLE
El manual abarca los protocolos de servicio en los diferentes canales de atencién del Fondo de Bienestar Social de la CGR, y responsable de la actualizacion
del manual de protocolo es profesional universitario Grado 01 del Grupo de Atencién al Usuario Y Enlace de Grupos de Interés.

13. OBLIGATORIEDAD

1 Articulo 3° de la Ley 1618 de 2013, en concordancia con la Ley 1346 de 2009, "por medio de la cual se aprueba la Convencion de las Naciones Unidas
sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad".

El Fondo de Bienestar de la Contraloria General de la Republica brinda la infraestructura fisica y tecnoldgica necesaria para el cumplimiento de cada accion o
actuacion de servicio prevista, asi como la disponibilidad de las areas misionales, con estandares de cualificacién superables gradualmente.

Desde un punto de vista, los Protocolos de Servicio son una guia por cuanto siempre existen mejores formas para la interrelacién con un usuario especifico,
dadas sus caracteristicas que, en determinados casos, pueden permitir, 0 a veces exigir, un trato personal diferente, incluso técnico y especializado, para
lograr un mayor éxito en la comunicacion y, por tanto, en la atencion y el servicio. Sélo la experiencia brinda la sutileza y la comprension para detectar la
eficacia de otras formas, mas espontaneas, y por tanto no previsibles. Excepto estos casos particulares, los Protocolos son reglas para la atencién y el servicio
a los diferentes usuarios de la Entidad.

14. CUALIFICACION

Para brindar la mejor atencion, con calidad, efectividad, amabilidad, oportunidad y respeto, y profundizar la cultura del servicio, la Entidad desarrolla
permanentes estrategias de cualificacién, fortaleciendo las competencias para el servicio en todos los niveles y formas de vinculacién a la Contraloria General
de la Republica.

La cualificacion extiende a todos los servidores publicos que se desempefian en la Entidad, los valores del equipo humano asignado para la atencion al
ciudadano y a los enlaces de cada dependencia con el Centro de Servicio. Asi, la Contraloria General de la Republica ofrece un servicio humano con calidez y
respeto, atento a las expectativas, a escuchar con esmero, a comprender y mostrar interés por las necesidades, con respuestas efectlvas oportunas claras y
completas, que den cuenta del acompafiamiento permanente en la gestion de sus requerimientos, ha " " '~ "~ R

confianza de nuestros clientes, es decir, la prestacion de un servicio con excelencia.

—-— ]
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Actitud hacia el servicio: Conjunto de conductas y comportamientos cuya aplicacion se promueve al interior de la organizacion, en todos sus niveles, para mejorar
los resultados y la imagen institucional en la atencion de las necesidades y requerimientos de los clientes, incluyendo, ademas, a los clientes internos, es decir, los
propios servidores publicos de la Entidad. La actitud de servicio implica la permanente disposicion para escuchar al otro, usar las normas de cortesia y educacién
(saludo, cordialidad, amabilidad, respeto, agradecimiento, consideracion con la situacion de vulnerabilidad por la condicion fisica o emocional, temporal o
permanente, de cada interlocutor) y la entrega profesional para brindar en cada ocasién una atencién integral, amable, completa, oportuna y de calidad, acorde con
el canal de atencion y con la fase de cada tramite o servicio institucional. La actitud de servicio tiene como objetivo maximizar la satisfaccion de cada cliente en su
comunicacion con la Entidad.

Anonimo: Es el ciudadano que, al interponer un derecho de peticién, especificamente una denuncia fiscal o una queja, acoge su derecho a la intimidad,
manifestando su voluntad de permanecer incognito, para que no sean conocidos ni divulgados sus datos, de conformidad con lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012 o
de Habeas Data.

Atencion: Es la primera fase del servicio de excelencia que brinda la Entidad a todos sus clientes, grupos de valor o de interés y demas partes interesadas. Es decir,
mas que atencion, la Contraloria General de la Republica brinda siempre un servicio a la comunidad, representada en los ciudadanos o en otros servidores publicos
gue acuden a través de cualquiera de los canales de servicio. La atencién comienza con el saludo de bienvenida en el canal correspondiente, lo que expresa el
reconocimiento a toda persona que contacta a la Entidad como digna de respeto y credibilidad. Una vez realizada la actividad de atencion que corresponde en cada
canal, se busca activar el desarrollo de actividades complementarias, a través de la vinculacion de servidores publicos o dependencias adicionales, en cumplimiento
de la prestacion de actividades de mayor complejidad, es decir, a través del servicio.

Atencion Prioritaria o Preferencial: Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particulares, como adultos mayores, mujeres embarazadas,
nifios y adolescentes, poblacion en situacion de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas con discapacidad, en condiciones de respeto y dignidad, y sin
sujetarse a turno alguno.

Atributos del Servicio: Caracteristicas o cualidades del Servicio que desarrollan los servidores publicos de la Contraloria General de la Republica para la prestacion
de un Servicio de Excelencia en todas las areas y niveles de la organizacion, basados en la satisfaccion del cliente.

Audiencias Publicas: Es un espacio de participacion ciudadana, propiciado por las entidades u organismos de la administracién publica, donde personas naturales
o juridicas y las organizaciones sociales se reinen en un acto publico para intercambiar informacion, explicaciones, evaluaciones y propuestas sobre aspectos
relacionados con la formulacion, ejecucién y evaluacion de politicas y programas a cargo de cada entidad, asi como sobre el manejo de los recursos para cumplir
con dichos programas.
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Canales de Servicio: Son las vias, los medios 0 mecanismos de comunicacién establecidos institucionalmente para que los ciudadanos, demas clientes, grupos
de valor y grupos de interés o partes interesadas, soliciten tramites y servicios o interpongan sus derechos de peticion.

Capacidad de escucha: En los canales presencial, telefénico, virtual y de los eventos institucionales, es el hdbito de los servidores publicos de la Contraloria
General de la Republica con los clientes internos y externos que les permite ganar confianza, al mantenerse receptivos a las manifestaciones que se le exponen y
mostrar la importancia que tiene cualquier informacién, solicitud o situacion que se comunica a la entidad.

Centros de Servicio/Centros de Servicio al Ciudadano: Espacios de atencién presencial, telefénica y virtual que operan como enlace entre la ciudadania y la
Contraloria General de la Republica para el acceso a los servicios y trdmites que presta la Entidad.

Ciudadano: Principal cliente de la Entidad, actor y participe directo de la vigilancia de los recursos publicos y de la gestién publica. Es el individuo colombiano o
residente en el pais que goza en el territorio de nuestro estado, de los derechos civiles y politicos.

Clientes internos: Son los servidores publicos y contratistas vinculados a la Contraloria General de la Republica en su condicion de beneficiarios o receptores de
informacion para realizar alguna labor, informe, documento o para la atencion de un derecho de peticion.

Control Fiscal Participativo: Se denomina asi, en la Contraloria General de la Republica, al Sistema que permite involucrar a la sociedad civil en la formulacién,
ejecucion, control y evaluacion de la gestidn publica, del control fiscal y en la defensa de los recursos naturales, mediante mecanismos como audiencias publicas,
veedurias, rendicion de cuentas, auditorias articuladas, denuncias fiscales, marketing social, foros e informacion suministrada para el control fiscal.

Denuncia Fiscal: Accién ciudadana que permite a cualquier persona, veeduria ciudadana u organizacién social comunicar a la Contraloria General de la
Republica un posible hecho o conducta irregular por el mal uso de recursos publicos, la mala prestacion de servicios publicos con recursos sociales y del Estado,
la inequitativa inversién publica o el dafio al medio ambiente y los recursos naturales.

Derecho de peticidon: Es toda solicitud o actuacion respetuosa que inicia cualquier persona, por cualquier medio o canal, ante las autoridades u organizaciones
privadas que prestan un servicio publico, para obtener una pronta respuesta a un asunto, bien sea de interés general o particular. Estas peticiones estan
consagradas como derecho fundamental en el articulo 23 de la Constitucion Politica y en la Contraloria General de la Republica se ha establecido la siguiente
relacion de derechos de peticién, de acuerdo con su tipologia 0 modalidad, y el término legal para su atencién:
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Auditorias Articuladas: Son una estrategia del control fiscal participativo, mediante la cual organizaciones de la sociedad civil (OSC) que conocen de la
entidad auditada, su area misional, el impacto econémico, social y/o ambiental de los planes, programas y proyectos que desarrollan o el sector al que
pertenece, apoyan el proceso auditor que realiza la Contraloria General de la Republica. De esta manera se articulan las acciones de control social
emprendidas por organizaciones de la sociedad civil con los procesos de auditoria fiscal ejecutadas por el érgano de control fiscal, a entidades del orden
nacional y territorial.

Canales de Servicio: Son las vias, los medios o0 mecanismos de comunicacion establecidos institucionalmente para que los ciudadanos, demas clientes,
grupos de valor y grupos de interés o partes interesadas, soliciten tramites y servicios o interpongan sus derechos de peticion.

Capacidad de escucha: En los canales presencial, telefénico, virtual y de los eventos institucionales, es el habito de los servidores publicos de la Contraloria
General de la Republica con los clientes internos y externos que les permite ganar confianza, al mantenerse receptivos a las manifestaciones que se le
exponen y mostrar la importancia que tiene cualquier informacion, solicitud o situaciéon que se comunica a la entidad.

Centros de Servicio/Centros de Servicio al Ciudadano: Espacios de atencion presencial, telefonica y virtual que operan como enlace entre la ciudadania y
la Contraloria General de la Republica para el acceso a los servicios y trdmites que presta la Entidad.

Ciudadano: Principal cliente de la Entidad, actor y participe directo de la vigilancia de los recursos publicos y de la gestién publica. Es el individuo
colombiano o residente en el pais que goza en el territorio de nuestro estado, de los derechos civiles y politicos.

Clientes internos: Son los servidores publicos y contratistas vinculados a la Contraloria General de la Republica en su condicion de beneficiarios o
receptores de informacion para realizar alguna labor, informe, documento o para la atencion de un derecho de peticion.

Control Fiscal Participativo: Se denomina asi, en la Contraloria General de la Republica, al Sistema que permite involucrar a la sociedad civil en la
formulacion, ejecucion, control y evaluacion de la gestion puablica, del control fiscal y en la defensa de los recursos naturales, mediante mecanismos como
audiencias publicas, veedurias, rendicion de cuentas, auditorias articuladas, denuncias fiscales, marketing social, foros e informacion suministrada para el
control fiscal.

Denuncia Fiscal: Accion ciudadana que permite a cualquier persona, veeduria ciudadana u organizacion social comunicar a la Contraloria General de la
Republica un posible hecho o conducta irregular por el mal uso de recursos publicos, la mala prestacion de servicios publicos con recursos sociales y del
Estado, la inequitativa inversion publica o el dafio al medio ambiente y los recursos naturales.
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Derecho de peticion: Es toda solicitud o actuacion respetuosa que inicia cualquier persona, por cualquier medio o canal, ante las autoridades u
organizaciones privadas que prestan un servicio publico, para obtener una pronta respuesta a un asunto, bien sea de interés general o particular. Estas
peticiones estan consagradas como derecho fundamental en el articulo 23 de la Constitucién Politica y en la Contraloria General de la Republica se ha
establecido la siguiente relacion de derechos de peticidon, de acuerdo con su tipologia o modalidad, y el término legal para su atencion:

MODALIDAD DE DERECHO DE PETICION TERMINO
Denuncia Fiscal (D) 6 meses (respuesta de fondo)
Queja ordinaria (QO) 15 dias
Queja disciplinaria (QD) 15 dias
Solicitud de control fiscal posterior excepcional (CE) 15 dias
Derecho de peticion de reconocimiento de un derecho (RD) 15 dias
Derecho de peticion de resolucion de situacion juridica (SJ) 15 dias
Derecho de peticion de servicio (SE) 15 dias
Derecho de Peticion para realizacion de Actividades de Promocion (AP) 15 dias
Derecho de peticion de informacion (IN) 10 dias
Derecho de peticion de consulta (CO) 30 dias
Derecho de peticion de copias (CP) 10 dias
Derecho de peticion de insumo para gestion del conocimiento (IS) 15 dias RGCUG I"dCI |OS ti em pOS pq I"G
Derecho de peticion entre autoridades publicas (PA) 10 dias respon de r | qs po RS D
Derecho de peticion de reclamo (RE) 15 dias
Derecho de Peticién de sugerencia (SG) 15 dias .
Brindando una respuesta
Traslado por no competencia (NC) 5 dias :
Defensoria del Pueblo ( art.15 Ley 24/1992) 5 dias oportu na ! m eJOI’CI m OS |O
Solicitud de complementacién o ampliacion 1 mes re|OC|On EStOdO - C|Ud0d0no

Solicitud de aclaracion o correccion 10 dias
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Derecho de peticion de Competencia/No competencia: Hace alusion a la competencia que tiene, o no, la Contraloria General de la
Republica para atender y resolver un derecho de peticion presentado por un ciudadano. En ambos casos se aplican los Protocolos de Servicio
con el mismo objetivo de satisfacer la necesidad en particular, con la salvedad, en el segundo caso, de No Competencia, de resolver la
solicitud mediante la orientacion que le permita al ciudadano conocer la autoridad que si tiene la competencia para la atencion de fondo. Las
quejas o derechos de peticion de No Competencia se remitiran a la autoridad competente solicitandoles copia de la respuesta de fondo que
emitan, para el correspondiente seguimiento. La respuesta a las peticiones de No Competencia incluird una sintesis de las competencias que
si corresponden a la Contraloria General de la Republica, incluidas las intervenciones funcionales excepcionales.

Persona con discapacidad: Son aquellas personas que presentan deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo
que, al interactuar con el entorno, encuentran diversas barreras, que pueden impedir su participacién plena y efectiva en la sociedad, en
igualdad de condiciones con los demas ciudadanos . Para que una persona con discapacidad sea catalogada como tal debe ser resultado de
su libre eleccion y de su auto- reconocimiento. Estas deficiencias estan categorizadas asi:

Discapacidad Fisica: En esta categoria se encuentran las personas que presentan en forma permanente deficiencias corporales funcionales
a nivel masculo esquelético, neurolédgico, tegumentario de origen genético o adquirido, pérdida o ausencia de alguna parte de su cuerpo, 0
presencia de desérdenes del movimiento corporal. Se refiere a aquellas personas que podrian presentar en el desarrollo de sus actividades 4
cotidianas, diferentes grados de dificultad funcional para el movimiento corporal. Se refiere a aquellas personas que podrian presentar en el

desarrollo de sus actividades cotidianas, diferentes grados de dificultad funcional para et movimiento corporal y su relacion en los diversos kh}j ,Q“
entornos al caminar, desplazarse, cambiar o mantener posiciones del cuerpo, llevar, manipular o transportar objetos y realizar actividades de [ | Y|
cuidado personal, o del hogar, interactuar con otros sujetos, entre otras (Ministerio de la Proteccién Social & ACNUR, 2011). &
Para aumentar el grado de independencia, las personas con alteraciones en su movilidad requieren, en algunos casos, de la ayuda de otras ‘\
personas, al igual que de productos de apoyo como protesis (piernas o brazos artificiales), protesis, sillas de ruedas, bastones, caminadores o r@ I
muletas, entre otros. De igual forma, para su participaciébn en actividades personales, educativas, formativas, laborales y productivas, & |

deportivas, culturales y sociales pueden requerir espacios fisicos y transporte accesible.



Sexo biolégico: caracteristicas biolégicas y fisicas usadas tipicamente para asignar el género al nacer, como son los cromosomas, los niveles hormonales, los
genitales externos e internos y los érganos reproductores.

Género: construccién social, cultural y psicologica que determina el concepto de mujer, hombre y de otras categorias no binarias o normativas. Es la
conceptualizacion de nuestra identidad y comportamientos.

Identidad de género o identidad sexual: es la percepcion y manifestacién personal del propio género. Es decir, como se identifica alguien independientemente
de su sexo biolégico. La identidad de género puede fluir entre lo masculino y femenino, no existe una norma absoluta que lo defina.
Algunas identidades de género son:

Trans: término que engloba a todas aquellas personas que se identifican con un género diferente al asignado al nacer o que expresan su identidad de género de
manera no normativa: transexuales, transgéneros, travestis, queer, género fluido, género no binario, entre otros.

Transexual: persona en la que su identidad de género difiere del género asignado al nacer. Existen muchas maneras de vivir y sentir la transexualidad, algunas
personas transexuales consideran necesario transformar su cuerpo a través de tratamiento hormonal y/o cirugias de reasignacion sexual.

Transgeénero: persona que cuestiona los roles masculino y femenino impuesto desde el nacimiento y que decide construirse de forma opuesta o diferente a lo
establecido socialmente, en algunos casos, este proceso de transito se da mediante la transformaciones corporales y procesos hormonales.

Transformistas: personas que ocasionalmente asumen roles del género opuesto. Hombres que tienen conductas, atuendos y estilos femeninos, contrarios a su
propio género; mujeres que disfrutan con conductas, atuendos y estilos masculinos.

Travestis: personas que expresan su género, de manera permanente, a través de la utilizacion de prendas de vestir y actitudes social y culturalmente
consideradas propias del otro género. Hombres o mujeres, no todas las personas travestis son necesariamente homosexuales.
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Discapacidad visual: En esta categoria se incluye a aquellas personas que presentan deficiencias para percibir la luz, forma, tamafio o color de los
objetos. Se incluye a las personas ciegas y a las personas con baja vision, es decir, quienes a pesar de usar gafas o lentes de contacto, o haberse
practicado cirugia, tienen dificultades para distinguir formas, colores, rostros, objetos en la calle, ver en la noche, ver de lejos o de cerca,
independientemente de que sea por uno o ambos ojos (Ministerio de la Proteccion Social & ACNUR, 2011). Estas personas presentan diferentes
grados de dificultad en la ejecucion de actividades de cuidado personal, del hogar o del trabajo, entre otras. Para una mayor independencia y
autonomia, estas personas pueden requerir productos de apoyo como bastones de orientacion, lentes o lupas, textos en braille, macrotipo (texto
ampliado), programas lectores de pantalla, programas magnificadores o informacién auditiva, entre otros. Para su participacion requieren contextos
accesibles en los que se cuente con sefales informativas, orientadoras y de prevencion de situaciones de riesgo, con colores de contraste, pisos con
diferentes texturas y mensajes, en braille o sonoros, entre otros.

Sordoceguera: La sordoceguera es una discapacidad Unica que resulta de la combinacion de una deficiencia visual y una deficiencia auditiva, que
genera en las personas que la presentan problemas de comunicacion, orientacion, movilidad y el acceso a la informacion. Algunas personas
sordociegas son sordas y ciegas totales, mientras que otras conservan restos auditivos y/o restos visuales. Las personas sordociegas requieren de
servicios especializados de guia o interpretacion para su desarrollo e inclusién social.

Discapacidad intelectual: Se refiere a aquellas personas que presentan deficiencias en las capacidades mentales generales, como el razonamiento,
la resolucion de problemas, la planificacion, el pensamiento abstracto, el juicio, et aprendizaje académico y el aprendizaje de la experiencia. Estos
producen deficiencias del funcionamiento adaptativo, de tal manera que el individuo no alcanza los estandares de independencia personal y de
responsabilidad social en uno o mas aspectos de la vida cotidiana, incluidos la comunicacion, la participacion social, et funcionamiento académico u
ocupacional y la independencia personal en la casa o en la comunidad (American Psychiatric Association, 2014).

Para lograr una mayor independencia funcional y participacion social, estas personas requieren de apoyos especializados terapéuticos y pedagdgicos,
entre otros. Es necesaria la adecuacion de programas educativos o formativos adaptados a sus posibilidades y necesidades, al igual que el desarrollo
de estrategias que faciliten el aprendizaje de tareas y actividades de la vida diaria, como auto cuidado, interacciéon con el entorno y de desempefio de
roles dentro de la sociedad.

Los apoyos personales son indispensables para su proteccion y como facilitadores en su aprendizaje y participacion social.
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Discapacidad auditiva: En esta categoria se encuentran personas que presentan en forma permanente deficiencias en las funciones sensoriales relacionadas con la
percepcion de los sonidos y la discriminacion de su localizacién, tono, volumen y calidad; como consecuencia, presentan diferentes grados de dificultad en la
recepcion y produccién de mensajes verbales y, por tanto, para la comunicacion oral. Se incluye en esta categoria a las personas sordas y a las personas con
hipoacusia esto es, aquellas que debido a una deficiencia en la capacidad auditiva presentan dificultades en la discriminacion de sonidos, palabras, frases,
conversacion e incluso sonidos con mayor intensidad que la voz conversacional, segun el grado de pérdida auditiva (Ministerio de la Proteccion Social & ACNUR,
2011).

Para aumentar su grado de independencia estas personas pueden requerir de la ayuda de intérpretes de lengua de sefias, productos de apoyo como audifonos,
implantes cocleares o sistemas FM, entre otros. De igual forma, para garantizar su participacion, requieren contextos accesibles, asi como estrategias comunicativas
entre las que se encuentran los mensajes de texto y las sefiales visuales de informacion, orientacion y prevencion de situaciones de riesgo.

Discapacidad psicosocial (mental): Resulta de la interaccion entre las personas con deficiencias (alteraciones en el pensamiento, percepciones, emociones,
sentimientos, comportamientos y relaciones, considerados como signos y sintomas atendiendo a su duracion, coexistencia, intensidad y afectacion funcional) y las
barreras del- entorno que evitan su participacion plena y efectiva en la sociedad. Estas barreras surgen de los limites que las diferentes culturas y sociedades
Imponen a la conducta y comportamiento humanos, asi como por el estigma social y las actitudes discriminatorias. Para lograr una mayor independencia funcional,
estas personas requieren basicamente de apoyos meédicos y terapéuticos especializados de acuerdo a sus necesidades. De igual forma, para su proteccion y
participacion en actividades personales, educativas, formativas, deportivas, culturales, sociales, laborales y productivas, pueden requerir apoyo de otra persona
(MSPS, 2015a).

Discapacidad multiple: Presencia de dos o mas deficiencias asociadas, de orden fisico, sensorial, mental o intelectual, las cuales afectan significativamente el nivel
de desarrollo, tas posibilidades funcionales, la comunicacion, la interaccién social y el aprendizaje, por lo que requieren para su atencion de apoyos generalizados y
permanentes. Las particularidades de la discapacidad multiple no estdn dadas por la sumatoria de los diferentes tipos de deficiencia, sino por la interaccién que se
presenta entre ellos. A través de dicha interaccién se determina el nivel de desarrollo, las posibilidades funcionales, de la comunicacion, de la interaccién social
(Secretaria de Educacion Publica, Perkins International Latin America & Sense International 2011)



Encuesta de Satisfaccion: Instrumento que recoge las percepciones de los clientes, grupos de valor y de interés, y de las partes interesadas, sobre la prestacion
de los servicios y tramites por parte de la Entidad.

Enlaces con el Centro de Servicio al Ciudadano del nivel central: Son los servidores publicos encargados de coordinar la adecuada atencién y servicio a los
clientes de la entidad por parte de sus dependencias en el nivel central y en las gerencias departamentales colegiadas.

Expectativa: Es la aspiracion de los ciudadanos, demas clientes o grupos de valor, y grupos de interés o partes interesadas de la Entidad, sobre el servicio y
actuacion de la Contraloria General de la Republica. Detectar y conocer permanentemente las necesidades, requerimientos y expectativas de los clientes a través
de cada canal de atencion permite realizar las evaluaciones para mejorar el servicio.

Intervencion funcional oficiosa: Facultad de la Contraloria General de la Republica para intervenir en cualquier tiempo en los ejercicios de vigilancia y control
fiscal a cargo de las contralorias territoriales de manera oficiosa, desplazandolas en sus competencias y asumiendo directamente el conocimiento de los asuntos
objeto de intervencién, en virtud de la prevalencia que ostenta sobre aquellas.

Lenguaje claro: Es la estrategia de atencion y servicio mediante el uso de un lenguaje sencillo que promueve la Entidad para toda la informacion, en todos sus
canales, con el objetivo de hacer sus comunicaciones accesibles y comprensibles para cualquier ciudadano.

Marketing social: Es un conjunto de técnicas para divulgar y posicionar informacion asertiva, asi como para ofrecer cada vez una mejor atencion a los diferentes
tipos de clientes, de acuerdo con sus caracteristicas.

Pantallas de Divulgacion Institucional: Son las dispuestas en la Recepcion de la entidad y en los Centros de Servicio para la divulgacion de aspectos esenciales
de la Entidad, sus servicios, tramites, actuaciones y eventos.

Peticiones, quejas, reclamos y denuncias: Sistema que reune el conjunto de derechos de peticion que presentan los ciudadanos ante las autoridades,

generalmente de caracter publico, mas conocido por su sigla PQRD.
@D
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Portafolio de Tramites y Servicios: Documento que reune el conjunto de servicios, tramites y productos que ofrece la Contraloria General de la Republica para
garantizar los derechos ciudadanos de su competencia, cumplir con su funcién institucional, econémica y social.

PQRD: Peticiones, quejas, reclamos y denuncias.

Preguntas Frecuentes: Conjunto de preguntas detectadas como aquellos interrogantes que con mayor frecuencia realizan los clientes de la Entidad. Su
divulgacion, junto con sus respuestas, anticipa la necesidad de obtener en forma clara esta informacion, para coadyuvar al conocimiento de la Entidad, de sus
funciones, competencias, procesos, tramites y servicios, con beneficios para los clientes y para la organizacion.

Protocolos de Servicio: Guia obligatoria en la Contraloria General de la Republica para sus servidores publicos y contratistas, que estandariza la prestacion del
servicio de atencion a los ciudadanos y demas clientes, tanto internos como externos, grupos de valor y de interés y de las partes interesadas de la Entidad, de
acuerdo a cada canal. Su aplicacion planificada genera un servicio de excelencia, con impactos positivos en la gestion y los resultados, y principalmente en
guienes esta dirigido, al buscar satisfacer las necesidades y expectativas de los destinatarios.

Queja: Es un derecho de peticion que pone en conocimiento de las entidades competentes alguna conducta presuntamente inadecuada por parte de servidores
publicos en el ejercicio de su cargo. Las quejas interpuestas en el Fondo de Bienestar de Contraloria General de la Republica se refieren a una situacion
irregular en el funcionamiento de los servicios a cargo de la Entidad o de las funciones propias de uno o varios de sus servidores publicos.

Rendicion de Cuentas: Expresion de control social que comprende acciones de peticion de informacion, de explicaciones y didlogo en doble via, asi como la
evaluacion de la gestion. Proceso permanente mediante el cual las entidades y los servidores publicos informan, explican y dan a conocer los resultados de su
gestion. La Rendicion de Cuentas promueve la participacion ciudadana en la fase de evaluacion del ciclo de la gestion publica.

Satisfaccion de los clientes: Es la evaluacion positiva y favorable que realizan los clientes, grupos de valor o de interés y las partes interesadas sobre un
servicio recibido de la Contraloria General de la Republica. Esta evaluacion permite obtener un concepto sobre el grado en que sus necesidades, requerimientos
y expectativas son atendidos.



Servicio: Conjunto de acciones o actividades de caracter misional, disefiadas para incrementar la satisfaccion del usuario, dandole valor agregado a las funciones
de la entidad. Este término, en la Contraloria General de la Republica, implica siempre la prestacion de un servicio de excelencia, incluido el servicio de atencion,
ofreciendo a los clientes, grupos de valor y de interés, y partes interesadas, un servicio de las mas altas calidades desde el momento en que se ponen en contacto
con la entidad a través de cualquiera de los canales de servicio.

Servicios Ciudadanos Digitales: Conjunto de soluciones tecnoldgicas que buscan facilitar a los ciudadanos su interaccion con las entidades publicas y optimizar
la labor del Estado, de acuerdo con lo establecido en el Plan Nacional de Desarrollo y en la Directiva Presidencial 02 de 2019.

SIPAR: Sistema de Informacién de Participacion Ciudadana.

Sistema de Servicio al Ciudadano: En la Contraloria General de la Republica, es un sistema integrado por las politicas, estrategias, programas, metodologias,
mecanismos Yy actividades encaminadas a fortalecer la calidad y accesibilidad de los tramites y servicios de la Entidad, en procura de la satisfaccion de los clientes
y facilitar el ejercicio de los derechos ciudadanos.

Solicitud: Término popular para designar el conjunto de derechos de peticidn que pueden presentarse ante las autoridades.

Tramite: Conjunto, serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligacion,
prevista o autorizada por la ley. En la Contraloria General de la Republica se realizan los trdmites para generar los certificados, tanto de Antecedentes de
Responsabilidad Fiscal como el de la Deuda Publica de la Nacion y de las Entidades Territoriales y ademas el tramite para las denuncias fiscales.

Veedurias Ciudadanas: Es el mecanismo democratico de representacion, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 270 de la Constitucion Nacional, que le
permite a los ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestion publica, respecto a las autoridades, administrativas,
politicas, judiciales, electorales, legislativas y 6rganos de control, asi como de las entidades publicas o privadas, organizaciones no gubernamentales de caracter
nacional o internacional que operen en el pais, encargadas de la ejecucién de un programa, proyecto, contrato o de la prestacién de un servicio publico.

—
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16. ELEMENTOS COMUNES EN TODOS LOS CANALES

16.1 Atributos del buen servicio.

El propdsito de prestar un servicio transparente, incluyente y de calidad a los usuarios, dando cumplimiento a sus expectativas, y desarrollar la gestion del servicio
al ciudadano a partir de estos principales atributos:

1. Una comunicacion plenay clara con el usuario
2. Recibir un trato digno y respeto con los usuarios
3. Confidencialidad de datos personales

4. Prestar el servicio adecuado segun su tramite

5. Dar una informacion adecuada y completa

6. Reclamar y sugerir mejoras para el servicio

El Servicio de Alfanet donde debe informarse sobre los formatos para la atencion de las peticiones, conocer plenamente el portafolio de servicios, seguir los
procedimientos establecidos para dar tramite y subsanar cualquier eventualidad. Dado que el servicio tiene mucho que ver con la postura corporal, se debe
mantener una actitud de servicio, disposicion de escuchar al otro.

16.2 Actitud.

Segun el Fondo de bienestar de Contraloria General de la Republica, tiene como actitud la disposicién de &nimo de una persona que expresa mediante diferentes
formas como son la postura corporal, el tono de voz o los gestos. Ademas, entiende las necesidades y peticiones; no se trata tanto de pensar en el ciudadano sino
como el ciudadano, ser conscientes de que cada persona tiene una visién y unas necesidades diferentes, que exigen un trato personalizado.
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17. El Servicio de Excelencia

Puesto que el servicio a la comunidad es el primer fin esencial que la
Constitucion Politica consagra para el Estado, y teniendo en cuenta que la
razon de existir EL Fondo de Bienestar Social de la Contraloria General de
la Republica es atender y servir a los funcionarios /ciudadanos, clientes o
grupos de valor y partes interesadas, la Entidad y sus servidores publicos
estan obligados a prestarles un servicio con los mas altos estandares, un
servicio de excelencia.

Para lograr la excelencia en el servicio, se definen los atributos que se
requieren desde la atencion, entendida ésta como una primera fase del
primero, segun se argumenta a continuacion.

Mientras la atencién al cliente brinda informacién basica sobre una solicitud, el servicio activa los procesos requeridos para realizar un tramite, recibir la informacién
completa solicitada, obtener un documento, interponer una denuncia fiscal o ejercer cualquier otro derecho de peticion. Asi las cosas, el servicio esta asociado con la
satisfaccion del cliente, cualquiera sea la solicitud inicial, siempre con la clausula de las competencias. Un ejemplo de servicio en el portal web es la seccion de
Preguntas Frecuentes: Como resultado de la experiencia con los clientes, la entidad detecta las consultas o dificultades mas comunes y para ellas brinda un texto
claro que responde, anticipa, la inquietud de los clientes. El beneficio es evidente en ahorro de tiempo y desplazamientos, comodidad, oportunidad, calidad y costo,
con una solucién a partir de informacion que satisface la necesidad con un servicio asertivo.

Muchas personas acuden a la Entidad, en forma presencial, telefébnicamente o a través de otro canal, para realizar consultas que se pueden satisfacer con una
adecuada atencién y, aun mejor, con un buen servicio: Una consulta, aparentemente elemental, puede estar originada en la situacion irregular de un presunto
detrimento patrimonial que, con la atencién proactiva por parte del servidor publico, genera el despliegue inmediato de procesos que culminan en la prestacion de un
servicio institucional. Una conclusion, desde esta perspectiva, es la atencion a los clientes como una fase inicial de un servicio posterior, proactivo, al superar
obstaculos para ayudar al cliente a lograr una solucion y satisfacer sus necesidades.
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7 tipos de servicio al clie.rlt'e
segun el canal de atencion

17.1 La Atencién, Primera Etapa del Servicio de Excelencia

Servicio de asistencia Servicio de asistencia Servicio de atencion
por correo electronico por mensajeria y chat telefonica

~ Soporte
<

Los clientes de la Entidad acuden a ella a través de cualquiera de los canales establecidos, . ' Sa=n
sean directos o indirectos. La atencion es evidente en los canales directos (por ejemplo, el — . — L e
canal presencial, el telefénico o a través de los canales virtuales), pero en los indirectos L Servicio de atencion por Servicio al cliente en
también se brinda un nivel de atencién de igual forma, indirecta, como ocurre en algunas £ i) = "B oh B

x@-III||I|I|||I|||-|||7-E>

circunstancias del canal impreso. g
@uu--ll i)

Asi, la atencién comienza con la bienvenida, en todos los canales, a los ciudadanos y demas clientes a la entidad, junto a los grupos de valor y de interés y a las
partes interesadas. Con el saludo reconocemos a las personas que contactan a la Entidad como dignas de respeto y credibilidad. En el caso de los canales
indirectos, la atencion se brinda a través de mecanismos amigables, accesibles, con respuesta oportuna, amable, respetuosa y eficiente. El concepto de la
atencion implica una actividad, inicialmente basica, al momento de relacionarnos con los clientes en forma presencial o telefénicamente. En el caso de los canales
indirectos, esta actividad es pasiva, previa, o tacita, por ejemplo, cuando se dispone informacion en el portal web o en las redes sociales para que los clientes
accedan a ella.

Una vez realizada la actividad de atencidon que corresponde en cada canal, se busca activar el desarrollo de actividades complementarias, a través de la
vinculacion de servidores publicos o dependencias adicionales, en cumplimiento de la prestacion de actividades de mayor complejidad, es decir, a través del
servicio.

En la atencién de casos de No Competencia, se informa a un ciudadano la autoridad competente para adelantar el tramite de su peticién. La atencion a estos
ciudadanos, con mayor rigor y dedicacion se transforma en un servicio institucional, y ese es un objetivo en la aplicacién de estos Protocolos, razon por la que su
denominacion inicial muto para concentrarse directamente en el término del Servicio.
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ACTITUDES ADECUADAS

SERVICIO NS
ORGANIZACION
17.2 Actitud de Servicio AMABILIDAD g
El enfoque de la atencidn dirigido a transformarla en un servicio significa que los servidores publicos del ~ [
Fondo de Bienestar de La Contraloria General de la Republica tienen una vocacion para el servicio y, —-E ‘ ' o
por tanto, una permanente actitud para brindarlo y superar siempre la etapa de la atencién. A -

D e ——

Esta caracteristica del desempefio abre el camino para la prestacion de un servicio de excelencia.
caracteristica del desempefio abre el camino para la prestacion de un servicio de excelencia.

El enfoque de la atencion dirigido a transformarla en un servicio significa que los servidores publicos del Fondo de Bienestar de La Contraloria General de la Republica
tienen una vocacién para el servicio y, por tanto, una permanente actitud para brindarlo y superar siempre la etapa de la atencién. Esta caracteristica del desempefio
abre el camino para la prestacion de un servicio de excelencia.

La actitud de servicio es la disposicion de escuchar al otro, ponerse en su lugar y entender sus necesidades y peticiones. Por tanto, esta actitud se refleja en la relacion
con todos los clientes, tanto internos como externos, con especial énfasis hacia las personas vulnerables, infantes y adolescentes, de la tercera edad, con
discapacidad, mujeres gestantes, minorias étnicas y victimas de la violencia.

La disposicion de animo de una persona con actitud, segun la Real Academia Espafiola, se expresa mediante diferentes formas como la postura corporal, el tono de
voz o los gestos. En razon a que el servicio tiene relacion con la postura corporal, los servidores publicos atienden a los clientes con actitud de servicio, con una
alineacion corporal adecuada de la columna vertebral, es decir erguida y con la espalda recta, con la disposicion para escuchar, ponerse en su lugar y entender sus
necesidades y peticiones. Se trata de pensar y sentir como el ciudadano o el cliente, o el grupo de valor o de interés, o la parte interesada: Ser conscientes que cada
persona tiene una vision y unas necesidades diferentes, lo que exige un trato personalizado.
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Es necesario realizar o enviar electronicamente, al final del servicio, la encuesta de satisfaccién al usuario para poder mejorar y el servicio por parte de los funcionarios
del FBSCGR, la cual se envia por correo electronico. (https://docs.google.com/forms/d/1gWke -liLbYPu3XCLH1pHPB-dTNr6CpdwD_SikWTenw/edit?pli=1)

17.3 Encuesta satisfaccién del servicio

17.4 Lenguaje (Verbal y no verbal)

» El lenguaje para hablar con funcionarios que utilizan nuestros servicios debe ser respetuoso, claro y sencillo, ya que ellos expresan sus necesidades y experiencias.
« Se debe identificar las necesidades de los funcionarios.

« El lenguaje para hablar con los ciudadanos debe ser respetuoso, claro y sencillo.

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

» Llamar a los funcionarios por el nombre que él utiliza y encabezar la frase con “Sefior” o0 “Sefora”

+ Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se pueden interpretar como frias y de afan. Se deben dar respuestas asertivas y efectivas

17.5 Cuando la respuesta a la solicitud es negativa

No siempre se puede dar a los funcionarios la respuesta que €l espera. Por lo anterior, cuando se niegue una solicitud las respuestas deben decirse como son, sin
rodeos, pero se deben dar alternativas que, aungque no sean exactamente lo que el funcionario quiere, ayuden a solucionar aceptablemente la peticion y le muestren que
él es importante.

Asegurarse de que los funcionarios entendieron las respuestas o las indicaciones por los motivos que la sustentan y los pasos por seguir, si los hay..

La Imagen Personal hay que gestionarla de forma eficaz para que funcione a favor a la hora de comunicar. Y recuerde, tan importante es la comunicacion no verbal
como la verbal: indumentaria, higiene, gestualidad, postura corporal, para lenguaje, asi como las palabras que se utilizan al transmitir un mensaje.

17.6 Atencién a personas alteradas

Para atender a los funcionarios alterados es vital mantener la calma sin ponerse a la defensiva. Que el funcionario sienta que es lo mas importante
Se debe escuchar con atencion para dar la solucion a sus peticiones o informacion que requiere.

Siempre apoyarse en los lideres o compafieros de trabajo en muchos casos la forma mas rapida de resolver la solicitud de informacién o peticién. P :
de ellos tiene la experiencia o los conocimientos técnicos para dar una respuesta asertiva y concreta, es la forma mas rapida de resolver problema Ql “J
cliente.


https://docs.google.com/forms/d/1qWke_-IiLbYPu3XCLH1pHPB-dTNr6CpdwD_SjkWTenw/edit?pli=1
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17.7 Recomendaciones para la atencion de personas alteradas ONTRALORIA GENERA

Ademas de una respuesta distinta a la esperada en sus expectativas, a la Entidad pueden acudir clientes inconformes por otros motivos, confundidos,
ofuscados o contrariados, a veces por desinformacion. En esta situacion, las siguientes recomendaciones facilitan brindar un servicio de excelencia
en esta etapa, tal como lo fue durante la atencion previa, mediante las respuestas iniciales y de tramite. Aplique estas sugerencias incluso cuando se
trate de un ciudadano o cliente, o grupo de valor o de interés, o parte interesada, que se comunica telefébnicamente, para considerar los aspectos
aplicables por dicho canal:

v/ Mantenga una actitud amigable con los gestos y la postura corporal, mire a su interlocutor a los ojos cuando la consulta sea presencial y muestre
siempre un interés genuino por conocer los hechos que originan la inconformidad. v Cuide su postura, no cruce los brazos, no se acerque
demasiado.

v/ Permita que la persona se desahogue, no la interrumpa y mucho menos discuta con ella. Mantener la calma ayudara al ciudadano a calmarse.

v No le pidaala persona que se calme. No califique su estado de animo y evite frases como "Usted esté alterado”, "calmese", "cuando se calme,
hablamos", "escicheme primero"... v Hagale saber al interlocutor que lo escucha con atencion.

v Use un tono de voz adecuado, con frases como "lo comprendo”, "qué pena", "claro que si”. Esto demuestra empatia.

v Evite tomar la situacion como algo personal.

v Pregunte todos los datos e informacion que necesita para proponer soluciones concretas, sin prometer nada que no pueda cumplir.

v/ Cuando la solucién no sea competencia de la Entidad, brinde la orientacion completa y adecuada. Ofrezca el servicio de excelencia colaborandole
al ciudadano con el contacto, el registro de la solicitud o la indicacion de como presentarla ante la entidad competente a través de los canales que
disponga para ello, particularmente cuando se trate de una persona en condicién de vulnerabilidad.

v/ Cuando la misma situacion se presente con otro ciudadano, informelo a su jefe inmediato, para considerar una solucion de fondo. Por ejemplo, si
dos 0 mas personas se quejan porque en determinada dependencia no contestaron el teléfono, se les informa para identificar la dificultad y adoptar
los correctivos que garanticen su adecuada operacion.

v Inférmele sobre los mecanismos para interponer quejas o derechos de peticion y colabdrele con su registro en caso de que asi lo solicite.

v Agradezca la confianza depositada al informar sobre los hechos ocurridos, pues son la oportunidad para mejorar y prestar un servicio de excelencia

UBLICA



17.7 El cliente tiene una buena impresion cuando el servidor publico entiende sus problemas, lo atiende con calidez y Cémo dar una buena primera impresién
agilidad y lo orienta en forma respetuosa, clara y precisa. Por el contrario, si el servidor no muestra un genuino interés,

hace esperar innecesariamente al cliente 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 profesional que lo atendi6 y de la
Entidad.

El buen servicio es la regla, y se espera del cliente que también actie de manera cortés. Si fuera grosero o violento, es V|SteteC0m0C0ffesp0nde
obligatorio exigirle respeto. En caso de persistir esta actitud, el servidor publico informa al jefe inmediato para recibir apoyo
en el manejo de la situacion.

Los servidores publicos y contratistas de la Contraloria General de la Republica expresan su actitud de servicio cuando:

» Anticipan y satisfacen las necesidades del cliente interno o externo, grupo de valor o de interés, o parte interesada.
» Escuchan y evitan interrumpir.
* Van siempre un paso mas alla de lo esperado en la atencion. Q ,
« Se comprometen Gnicamente con lo que pueden cumplir. 0\, NwEste preparado
» Son creativos para dar al cliente una experiencia de buen servicio.
* Muestran una actitud positiva y disposicién de ayudar al otro.
» Al ofrecer un servicio, siempre tratan al otro como les gustaria ser tratados.
« Tienen en cuenta criterios diferenciales al atender a los clientes mas vulnerables. % pOSIﬂVO
» Dan prioridad a las personas que, por su condicion econémica, fisica o0 mental, se encuentren en circunstancia de
debilidad manifiesta.
* Interpreta las objeciones y reacciona proactivamente: “Si Sefior/Sefiora/Sefiorita/Joven, entiendo su posicion...
“Comprendo lo que me dice...”; “Tiene usted la razdn, que tal si lo pensamos de esta manera...”.
* Mantiene una postura corporal recta, relajada, evitando cruzar los brazos y adoptar movimientos exagerados, con una
actitud natural, sin fingir.
« Evita la manipulacion innecesaria de objetos que demuestren impaciencia o ansiedad, pues esto evidencia desinterés j
en lo que dice el ciudadano-cliente. Seaused mismo
» Conserva su tranquilidad ante actitudes agresivas, conserva la cortesia, la tolerancia, los buenos modales y el respeto
por los clientes
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17.8 Manejo de informacién del ciudadano

Reconoce y protege el derecho que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bases de datos
0 archivos que sean susceptibles de tratamiento por entidades de naturaleza publica o privada.

17.9 Atencion areclamos
Cuando un servidor publico recibe un reclamo, tacitamente estd comprometiéndose a hacer todo lo posible para resolver la inconformidad.
Por ello debe:

. Escuchar con atencién a los funcionarios.

. Recopilar todas las preguntas que tengan los funcionarios de lo que estan solicitando.

. Dar respuestas precisas y claras

. Si se puede dar la respuesta inmediatamente o/y si es de recoleccion de datos se tienen tiempos estipulados para responder, segun la ley.
. Si es posible, contactar posteriormente al funcionario para saber si quedoé satisfecho con la solucién.
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18. CANAL PRESENCIAL 18.1 DESARROLLO

Permite el contacto directo al usuario con las diferentes areas de del 18.1.1 Comportamientos en la Atencién al Ciudadano

. \ \ \ \

Fondo de Bienestar Social de la Contraloria General de Republica, con el
fin de que se le brinde informacion personalizada de los servicios o
radicar sus solicitudes con el Grupo de Atencion al Usuario y Grupos de
Interés que desee tramitar, asi mismo remitir por correo postal y correo

electrénico.

Recomendaciones: La Imagen Personal hay que gestionarla de forma
eficaz para que funcione a favor a la hora de comunicar. Y recuerde, tan
importante es la comunicacion no verbal como la verbal: indumentaria,
higiene, gestualidad, postura corporal, para lenguaje, asi como las
palabras que se utilizan al transmitir un mensaje.

COMPORTAMIENTOS ESPERADOS

EVITE

Ser cordial en la comunicacién, conservar
un trato cordial como saludar,
agradecer, despedirse.

Dirigirse al ciudadano encabezar la frase
con “Sefior” o “Sefiora

Escuchar activamente las necesidades del
ciudadano.

Mantener una actitud calmada, amigable,
no mostrarse agresivo verbalmente ni
con los gestos ni con la postura
corporal.

Cuidar el tono de la voz, sea respetuoso,
claro y sencillo.

Usar frases como “lo comprendo®, “qué
pena’, “claro que si”, que demuestran
consciencia de la causa y el malestar

del ciudadano.

alternativas de solucidn, buscar ayudar en lo
mejor posible, comprometerse con lo que se

pueda cumplir.

Interrumpir o0 entablar discusion con el
ciudadano.

Tomar la situacion como algo personal.

El uso de términos técnicos, asi como
hacer referencia a procesos internos, o
numerales de procedimientos,
memorandos, normas, entre otros.

El uso de siglas, jergas, tecnicismos y
abreviaturas. Si tiene que utilizar una
sigla aclare su significado.

Evitar tutear al ciudadano al igual que
utilizar términos como “Mi amor”,
“Corazon’, etc.

Respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya
gue se pueden interpretar como frias y
de afan.




18.2. Sedes de Canales Presenciales:
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El Grupo de Atencién al Usuario y Grupos de Enlaces de Interés que desee tramitar, asi mismo remitir por correo postal y correo electronico, y estan

ubicados asi:

Sede Administrativa Sede Centro Medico Sede Colegio

Carrera 69 N° 44-35 piso 4

Teléfonos: 6013779892/6013532760

Horario de Atencion: 8:00 am - 5:00 pm

Horario Correspondencia: 8:00 am - 4:00 pm

Correo: fondobienestar@fbscgr.gov.co

Carrera 34 N° 21-45

Teléfonos: 6013779892 ext. 20/1718/19
6013779891

Horario de Atencion: 6:30 am - 2:30 pm

Horario Correspondencia: 8:00 am- 4:00 pm

Correo: centromedico@fbscgr.gov.co

Calle 57 b n° 37-34 Nicolas de Federman

Teléfonos: 6013779892/6013532760

Horario de Atencion: 7:00 am - 3:00 pm

Horario Correspondencia: 8:00 am- 4:00 pm

Correo electrénico Colegio@fbscgr.gov.co
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LA COMUNICACION

. EXr=rews
Y ETra- gt

—_—

18.4 Principales elementos que influyen en la comunicacion verbal Presencial =

Receptor

El puesto de trabajo: Las condiciones del puesto de trabajo generan impacto inmediato en la percepcion del ciudadano. Un puesto sucio, desordenado, lleno
de elementos que no estan relacionados con su labor dara una percepcion de descuido e influird en una percepcion negativa de la entidad.

Comportamiento: Acciones como la de peinarse, comer en el puesto de trabajo, masticar chicle, maquillarse o arreglarse las ufias frente a los funcionarios
oly compafieros; o hablar por celular o chatear o interactuar con sus compafieros causa malestar al ciudadano, pues puede percibir que no se les presta la
atencion ni el respeto debido a sus necesidades.

Distancia-proximidad: Tenga en cuenta las normas implicitas de nuestra cultura sobre la distancia permitida entre dos personas que se comunican porque
acercarse o alejarse demasiado puede generar una percepcion no deseada por parte del interlocutor.

Imagen personal. Uso correcto de la vestimenta o del uniforme de dotacion personal si aplica, el arreglo del cabello, no lucir descuidado, ya que esto
transmite una imagen negativa.

Contacto visual: Mirar a los ojos a su interlocutor, mientras hablan y escuchan para lograr una buena comunicacion, es necesario establecer el contacto
visual con el interlocutor y desarrollar técnicas que te permitan hacerlo sin ser invasivo. Recuerde no mirar a la distancia mientras conversas con la otra
persona, pues denota desinterés. Asentir con la cabeza desempeiia un importante papel en la interaccion.

Expresion facial: Debe haber coherencia entre la expresion facial y el mensaje que esta intentando comunicar, enfatice el mensaje con gestos apropiados.
No frunza el cefio, no sonria en exceso, sea moderado.

Postura corporal. La postura corporal refleja actitudes y sentimientos de nosotros, se recomienda no cruzar los brazos y piernas, conservar las manos a la
vista.

Movimiento de las piernas/pies. Mover los pies puede interpretarse como un deseo de marcharse o de impaciencia.

Volumen de voz. El volumen de la voz en la comunicacion es importante, sea natural y pausado, si es necesario use el tono de voz y volumen para enfatizar
la informacion sin excederse de acuerdo con las circunstancias.

Fluidez/perturbaciones del habla. Sea fluido en la comunicacion, los silencios prolongados, las palabras de relleno frecuentes durante las pausas, repetir,
tartamudear, pronunciaciones erroneas, omisiones y palabras sin sentido pueden causar una impresion de inseguridad, incompetencia, poco interés, falta de

preparacion.
lﬁ Fondo de
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18.5 Eventos Institucionales

El canal de atencion presencial también opera en espacios ajenos a la infraestructura fisica de la Entidad, donde quiera que la Contraloria
General de la Republica realice actividades con la ciudadania u otros clientes, en desarrollo de los procesos del Sistema de Control Fiscal
Participativo o de alguno de los procesos misionales y se contemple la interrelacion y recepcion de derechos de peticion. Por ejemplo, con
ocasion de la realizacion de eventos organizados por la Entidad, con participacion de ciudadanos, o en Ferias de Servicio al Ciudadano para
atencion directa a los clientes, con recepcién de denuncias fiscales o de otro tipo de derechos de peticion. Por esta razon las siguientes
recomendaciones aplican mas alla de los Centros de Servicio o de las instalaciones de la entidad, en cualquier momento y lugar donde se
cumplan las funciones constitucionales y legales, con la prevision de la atencion a los clientes, grupos de valor o de interés y partes interesadas.
Los ciudadanos o autoridades publicas o particulares que se acercan a las oficinas de la Contraloria General de la Republica, o que asisten a un
evento institucional, pueden tener dificultad para diferenciar a los servidores publicos de la entidad, de aquellos que hacen parte de otra
organizacioén, con quienes eventualmente, o fortuitamente, se cruzan y comunican en esos espacios o alrededor. Por ello la importancia de velar
institucionalmente por el servicio de atenciéon dentro del area de influencia, de su entorno, y de los espacios utilizados temporalmente por la
entidad.

Los Protocolos de Servicio, entonces, tienen en cuenta a todos los servidores, publicos o privados, que cumplen una funcion en la atencién
presencial y que se encuentran en las instalaciones de la Entidad o en los eventos institucionales que ésta organiza. Cuando las personas se
hagan presentes en eventos institucionales, informe sobre las actividades previstas para los nifios y adolescentes. Desarrolle las actividades de
pedagogia ludica sobre control fiscal participativo, de acuerdo con sus edades, y obtenga material audiovisual, en coordinacion y con apoyo de
talento humano especializado de las dependencias correspondientes, para su divulgacion institucional.

18.6 Rendicién de Cuentas

Se tienen en cuenta los parametros, criterios y procedimientos para la convocatoria, atencion, desarrollo y participacion de los ciudadanos en
estos didlogos publicos,

con diversificacion de lenguajes, uso de comunicacion visual y de TICs, de manera que se articule la rendicion de cuentas con el control social,
los cuales estan consignados en los Protocolos para eventos y ejercicios de rendicion de cuentas de la Contraloria General de la Republica:

Conferencia virtual

Aprendamos a
controlar nuestros

Conferencia virtual

prevencion de
sugtuncn.os
psicoactivas
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18.7 Audiencias Publicas

Es un espacio de participacion ciudadana, propiciado por las entidades u organismos de la administracion publica, donde personas naturales o
juridicas y las organizaciones sociales se reiinen en un acto publico para intercambiar informacion, explicaciones, evaluaciones y propuestas sobre§
aspectos relacionados con la formulacion, ejecucion y evaluacién de politicas y programas a cargo de cada entidad, asi como sobre el manejo de los
recursos para cumplir con dichos programas.

18.8 Ferias de Servicio al Ciudadano

La Contraloria General de la Republica llega con su oferta de tramites y servicios directamente a los ciudadanos, participando en ferias que organiza ..
directamente, 0
invitada por otras instituciones, en cualquier lugar del territorio nacional o en ferias virtuales, mediante el uso de plataformas tecnolégicas. Entre las™%
ferias para la prestacién del servicio de atencién presencial, atiende la invitacion a las Ferias Nacionales del Servicio al Ciudadanoi‘-};‘;‘_&,/
organizadas por el Departamento Nacional de Planeacién (DNP) para acercar el Estado a los ciudadanos, con entidades publicas del orden nacionalsf', '
y territorial se articulan con el propdsito de en diferentes sitios del territorio nacional.

4‘9"‘““ :
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18.9 Algunos objetivos de la participacion institucional en las ferias de servicio a los ciudadanos son: i |NOVEDADES!
MANUAL DE CREDITO Y CARTERA

v Acercar la Contraloria General de la Republica a los ciudadanos.

v Realizar una labor pedagdgica, ludica, sobre las funciones y competencias de la entidad a los diferentes grupos de poblacién, de acuerdo con sus!
caracteristicas, F
nivel de formacion y edad.
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v Dar a conocer la oferta institucional en diferentes territorios del pais, particularmente aquellos que presentan dificultades de comunicacion con los
centros urbanos mas importantes.

v/ Brindar una adecuada informacion de los canales de servicio de atencion y brindar la oportunidad de acceder directamente a los servicios y
tramites de la Entidad.

v/ Promover el control social y el control fiscal participativo a través de la participacion directa de los ciudadanos en charlas sobre las veedurias y
demas organizaciones de la sociedad civil.

i i ; “hli £l Fondo de Bienestar Social de lo CGR
v Atender las consultas de los ciudadanos sobre la vigilancia y control de los recursos publicos. sibirasendadionshallig

&l bienestar integral de los usuarios,



18.10 El servicio de atenciéon que se presta en las Ferias

El servicio de atencién que se presta en las Ferias reviste los mismos atributos y caracteristicas del servicio de excelencia que el Fondo de La
Contraloria General de la Republica brinda a sus clientes en cualquier escenario, con el énfasis en la actitud de Servicio. Adicionalmente a las
consideraciones del servicio de atencion presencial, en estos eventos institucionales se tiene en cuenta las siguientes recomendaciones:

v La Gerencia Departamental Colegiada, y/o la Direcciéon de la Contraloria Delegada para la Participacion Ciudadana correspondiente, realiza
las actividades de anticipacion relacionadas con la logistica de la feria, e informa a, la poblacion del area territorial de influencia, sobre el evento.

v Extiende la invitacién a participar en la feria, especialmente a los ciudadanos y organizaciones de la sociedad civil con quienes se hayan
realizado actividades en las Gerencias Departamental Colegiada, a instituciones educativas y centro medico.

v Una vez se realiza la apertura de la feria a los ciudadanos, los servidores publicos del Fondo de Bienestar la Contraloria General de la
Republica, debidamente identificados con su indumentaria y carné, invitan a los asistentes a las actividades programadas, atienden sus
peticiones y consultas, segun los protocolos de servicio de atencion presencial aplicables.

v/ En los modulos de la Entidad, y en coordinacion con las Gerencias Departamentales Colegiadas, se ofrece la informacion institucional en dias
no habiles; asi mismo en las Pantallas de Divulgacion Institucional de los Centros de Servicio correspondientes, en lengua de sefas, con
subtitulos y sonido, para el acceso de ciudadanos con diferentes condiciones de discapacidad.

v Desarrollo de actividades pedagdgicas, ludicas, e informativas programadas.

v Registro en PQRDS de la informacion sobre denuncias fiscales y otros derechos de peticion atendidos. En caso de que no haya conexion de
internet durante la Feria, la incorporacion de los datos en el Sistema de Informacion de Participacion Ciudadana se realiza inmediatamente
después que culmine, junto con los registros para la organizacion de la feria, cuando sea convocada por otra entidad.

v Si el ciudadano denunciante manifiesta disponer de informacion o material adicional, o pruebas complementarias que pueda entregar con
posterioridad a la

realizacion de la feria, se acuerda la forma de comunicacion y contacto para allegarlas a la Gerencia Departamental Colegiada o al nivel central
de la entidad.

v Relacién de ciudadanos atendidos, en los formatos establecidos, a quienes se les solicita diligenciar la Encuesta de Satisfaccion.
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v Brindar material pedagodgico y material impreso que contribuya a la divulgacion y multiplicacion de la informacion institucional.

v/ Brindar la orientacion a la ciudadania y el acompafamiento en el caso que sea necesario para la presentacion de denuncias y recibirlas si cuenta con los
documentos soportes del caso.

VEl servicio de atencion que se presta en las Ferias reviste los mismos atributos y caracteristicas del servicio de excelencia que EL Fondo de Bienestar de la
Contraloria General de la Republica brinda a sus clientes en cualquier escenario, con el énfasis en la Actitud de Servicio.

18.11 Adicionalmente a las consideraciones del servicio de atencién presencial, en estos eventos institucionales se tiene en cuenta las siguientes
recomendaciones:

v La Gerencia Departamental Colegiada, y/o la Direcciéon del Fondo de Bienestar de la Contraloria General de la Republica para la Participacion Ciudadana
correspondiente, realiza las actividades de anticipacion relacionadas con la logistica de la feria y eventos de bienestar, e informa a poblacion del area territorial de
influencia, sobre el evento.

v Extiende la invitacién a participar en la feria, especialmente a los ciudadanos y organizaciones de la sociedad civil con quienes se hayan realizado actividades
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El puesto de trabajo :.Las condiciones del puesto de trabajo generan impacto inmediato en la percepcion del ciudadano. Un puesto sucio, desordenado, lleno de
elementos que no estan relacionados con su labor daré una percepcién de descuido e influira en una percepcion negativa de la entidad.

Comportamiento: Acciones como la de peinarse, comer en el puesto de trabajo, masticar chicle, maquillarse o arreglarse las ufias frente a los funcionarios ol/y
compafieros; o hablar por celular o chatear o interactuar con sus compafieros causa malestar al ciudadano, pues puede percibir que no se les presta la atencién ni el
respeto debido a sus necesidades.

Distancia-proximidad: Tenga en cuenta las normas implicitas de nuestra cultura sobre la distancia permitida entre dos personas que se comunican porque
acercarse o alejarse demasiado puede generar una percepcion no deseada por parte del interlocutor.

Imagen personal: Uso correcto de la vestimenta o del uniforme de dotacién personal si aplica, el arreglo del cabello, no lucir descuidado, ya que esto transmite una
imagen negativa.

Contacto visual: Mirar a los ojos a su interlocutor, mientras hablan y escuchan para lograr una buena comunicacion, es necesario establecer el contacto visual con
el interlocutor y desarrollar técnicas que te permitan hacerlo sin ser invasivo. Recuerde no mirar a la distancia mientras conversas con la otra persona, pues denota
desinterés. Asentir con la cabeza desempefia un importante papel en la interaccion.

Expresion facial: Debe haber coherencia entre la expresion facial y el mensaje que esta intentando comunicar, enfatice el mensaje con gestos apropiados. No
frunza el cefio, no sonria en exceso, sea moderado.

Postura corporal: La postura corporal refleja actitudes y sentimientos de nosotros, se recomienda no cruzar los brazos y piernas, conservar las manos a la vista.
Movimiento de las piernas/pies: Mover los pies puede interpretarse como un deseo de marcharse o de impaciencia.

Volumen de voz: El volumen de la voz en la comunicacion es importante, sea natural y pausado, si es necesario use el tono de voz y volumen para enfatizar la
informacion sin excederse de acuerdo con las circunstancias.

PROTOCOLO
DE ATENCION
AL USUARIO

=




Fluidez/perturbaciones del habla: Sea fluido en la comunicacion, los silencios prolongados, las palabras de relleno frecuentes durante las pausas, repetir,
tartamudear, pronunciaciones erroneas, omisiones y palabras sin sentido pueden causar una impresion de inseguridad, incompetencia, poco interés, falta de
preparacion.

Recomendaciones :

“ La Imagen Personal hay que gestionarla de forma eficaz para que funcione a favor a la hora de comunicar. Y recuerde, tan importante es la comunicacion no

verbal como la verbal: indumentaria, higiene, gestualidad, postura corporal, para lenguaje, asi como las palabras que se utilizan al transmitir un mensaje. (tomado de
la pagina web. http://asesoresbalor.com/importancia-factores-comunicacionales/)

19.1 Protocolos durante la atencidn presencial
v/ Haga contacto visual, manifieste con la expresion de su rostro la disposicion para servir, e invite al ciudadano o cliente a tomar asiento.

v Salude con una sonrisa diciendo: “Buenos dias/tardes/noche, bienvenido(a) a la Contraloria General de la Republica, mi nombre es (nombre y apellido), ¢ En
qué le puedo servir?”

v Pregunte el nombre y Uselo, anteponiendo términos respetuosos como Sefior/Sefiora/Sefiorita/Joven.

v Dediquese en forma exclusiva al ciudadano(a) que esta atendiendo y escuchelo con atencion, manteniendo el contacto visual.
v Responda las preguntas y brinde la informacién requerida, de forma clara y precisa.

v Atienda los requerimientos de acuerdo con los procedimientos establecidos para el efecto, informandole los pasos a seguir.

v En caso de que el servidor o el contratista tenga que retirarse del puesto de trabajo, debe dirigirse al cliente y explicarle la razén por la cual se retira y el tiempo
aproximado que debe esperar. Al regresar, decirle "Gracias por esperar®.

v En caso de entablar una conversacion con una persona con discapacidad, es recomendable hablarle directamente a ella, no a su guia, intérprete, guia-
intérprete o acompafante: Dirijase a la persona con discapacidad en primer lugar, aln si cree que no le esta escuchando o entendiendo.
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v Si la solicitud no puede ser resuelta en el Centro de Servicio al Ciudadano, debe remitirlo al area correspondiente. Para el efecto, previamente anuncie por
teléfono al area y determine quién lo atendera. Posteriormente indique al cliente a donde dirigirse, quién lo atendera y como llegar.

v/ Cuando se trate de un asunto de No Competencia de la Entidad, oriéntelo sobre la entidad a la que debe dirigirse y, en lo posible, brindele los datos de ubicacion
y contacto.

v Finalice la atencién con la aplicacion del instrumento de medicidén de satisfaccidén del cliente, segun procedimiento y formato establecidos, pidiendo cortésmente
su diligenciamiento.

v Despidase con una sonrisa, llamando al ciudadano por su nombre, con el término respetuoso que corresponda Sefior/Sefora/Sefiorita/Joven.

19.2 Protocolo del servicio de atencion por el canal virtual

El fondo de Bienestar de La Contraloria General de la Republica dispone de una serie de canales de atencion virtual, con el uso de tecnologias de informacion y
comunicaciones. A través de ellos, los ciudadanos y demas clientes, grupos de valor o de interés y partes interesadas acceden a tramites, servicios e informacion en
general y participan de eventos programados por la Entidad: pagina web institucional, correo electrénico, y redes sociales.

19.2.1 Redes Sociales

El Fondo de Bienestar de La Contraloria General de la Republica interactia con la ciudadania a través de sus cuentas de redes sociales esta a cargo de la Oficina
de Comunicaciones y Publicaciones: Facebook, Twitter, YouTube e Instagram. Su finalidad es la promocion y divulgacion de informacién de la gestion de la Entidad,
actuaciones especificas, eventos y demas actividades misionales, asi como de su funcionamiento, siguiendo los lineamientos de Gobierno en Linea sobre el tema.
En caso de recibirse alguna solicitud que cumpla con la caracteristica de PQRDS, la Oficina de Comunicaciones redirigird al ciudadano al vinculo de acceso en la
pagina web, para que pueda completar el proceso. Por ningln motivo tramitara solicitud alguna por este medio, toda vez que el mismo no cuenta con un sistema de
radicado que le permita al solicitante hacer un seguimiento a su comunicacion.
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En este caso se presentaran las siguientes respuestas tipo: 5 una entiad aue arrece planes ae crédto, salud, educacion,

recreacién, cultura y deporte, la administracién de las cesantias, el

Facebook: "Estimado (Sr, Sra, Srta, apellido fondobienestar@fbscar.gov.co le invitamos a hacer su denuncia referente a (tema ioneleigr s e el iiagindie

humano competente, integro, proactivo, empoderado con la calidad

de denuncia) a través de nuestro portal web fondobienestar@fbscgr.gov.co o al correo “ il e

Por medio de mecanismos de comunicacién externa(web) e

Twitter: @(persona) le invitamos a hacer sus denuncias a través de nuestro portal web www. fondobienestar@fbscagr.gov.co eiigalidion el e ol g

publicos del FBSCGR y las partes interesadas.

- ; ‘ . 2 Canales de Atencion
19.3 Canal Digital =Tramites en linea: o
. La entidad pone a disposicion de los ciudadanos
! It y usuarios los diferentes canales de atencion
para que accedan a informacién, orientaciéon,
realicen los tramites y presenten sus solicitudes,

Medio de comunicacion por el cual el usuario puede realizar su solicitud por medio de la pagina Web www.fbscgr.gov.co seccién potcionas e tocamor . denuncio
atencion al ciudadano seccion radicar PQRSD donde el funcionario automaticamente queda con N° de radicado. /

Canal Presencial, Escrito y/o Telefénico. Permite el
contacto directo con el Grupo de Atencién al
Usuario y Enlace con Grupos de interés de la

1. Medio de comunicacion por el cual el usuario puede realizar su solicitud a través de la pagina Web: s kiiglbies gl i

www.fbscgr.gov.co dar click en seccion “ATENCION AL CIUDADANO” subseccion “Radicar PQRDS”

correo electrénico, correo certificado o canal
telefénico.

Sede Administrativa

2. Para notificaciones judiciales en la web: Carrera 69 N° 44-35 piso 4

Teléfonos: 601 3532760/601 3779877
Horario de Atencién: 8:00 am - 5:00 pm

www.fbscgr.gov.co dar click en seccion “ATENCION AL CIUDADANO” subseccion “Notificaciones Judiciales” ot i e e

Correo: fondobienestar@fbscgr.gov.co

Sede Centro Médico

Calle 35 N° 21-48

Teléfonos: 6013532760 — 6013779892 Ext. 2018-2019
Horario de Atencion: 7:.00 am - 5:00 pm

Horario Correspondencia: 8:00 am — 5:00 pm
Correo: centromedico@fbscgr.gov.co

Sede Colegio

Calle 57 b N° 37-34 Nicolas de Federman
Teléfono: 6015481977

Horario de Atencién: 6:30 am — 2:00 pm
Horario Correspondencia: 7:00 am - 4:00 pm
Correo electrénico colegio@fbscgr.gov.co

Canal virtual -ramites en linea. Medio
de comunicacién por el cual el usuario puede
realizar su solicitud a través de la pagina Web: ¥
\

l www.fbscgr.gov.co dar clic en seccion “ATENCION
AL CIUDADANO" subseccién “Recepcion de
solicitudes PQRSDF” subseccion “Radicar PQRSDF”

2 Para notificaciones judiciales en la web:

www.fbscgr.gov.co dar clic en seccién "ATENCION AL
CIUDADANO" subseccion “Notificaciones Judiciales”

o Atencién al Usuario y
“ FBS Enlace con Grupos de Interés
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19.4 Protocolo del servicio de atencion por canal telefonico —

Medio de comunicacion verbal mediante el cual el usuario puede formular sus solicitudes las cuales seran recepcionadas por el grupo de atencion por el Grupo de
Atencion al Usuario y Grupos de Enlaces de Interés de la entidad.

Los teléfonos fijos de la entidad se mantienen en un volumen de timbre que se escuche adecuadamente, sin afectar o interrumpir las labores de los demas.
Excepto autorizaciones especiales, esta prohibido apagar, silenciar los teléfonos o no contestarlos oportunamente.

» Contestar la llamada lo mas pronto posible, preferiblemente antes del tercer timbre

» Atender la llamada de manera amable y respetuosa. Saludar al ciudadano diciendo “Buenos dias/tardes, habla (diga su nombre), ¢,con quién tengo el gusto de
hablar?”. “Sefor”, “Sefiora” y preguntar “; En qué puedo ayudarle? Al finalizar la atencion despedirse amablemente, llamandolo por su nombre.

* Mantener una postura relajada y natural.
« Saber usar todas las funciones del teléfono.
« Tener un inventario actualizado de los tramites y servicios de la entidad, la dependencia responsable y el contacto y extensiones (portafolio de servicios).

« Tener un listado de las sedes de la entidad con nombre, cargo, nimero de teléfono y extensiones.
Utilice un lenguaje claro y apropiado, pronuncie claramente las palabras, el volumen de la voz debe ser mediano, no es necesario subir el volumen excesivamente.

» Escuchar atentamente, tomando nota de los puntos importantes, espere que el ciudadano termine de hablar, no interrumpa. Luego responda segun el caso o el
guidn establecido. Recuerde siempre que usted habla en nombre de la entidad y no en nombre propio.

* Cuando va a poner la llamada en espera, informe al usuario.

» Cuando retome la llamada, dele las gracias por la espera.
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19.5 Protocolo del servicio de Correo Electrénico CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA

Las direcciones de correo electronico fondobienestar@fbscgr.gov.co facilitan la comunicacién con del Fondo de Bienestar de La Contraloria General de la
Republica por parte de cualquier ciudadano y demas clientes, grupos de valor y de interés y partes interesadas, quienes ademas pueden interponer por este canal
las denuncias fiscales o el conjunto de peticiones, quejas, reclamos y, sugerencias identificado por, su sigla PQRSD.

Ademas del correo electrénico institucional, cada servidor publico de la Entidad dispone de una cuenta de correo individual para su uso que, sin embargo, no hace
parte de las disposiciones como canal de atencion generalizado.

19.5.1 Protocolos del servicio del correo electrénico:

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

«Campo Asunto. Definir el asunto del mensaje con claridad y concision.

«Inicio del mensaje. Empiece la comunicacion con frases como “Segun su solicitud de fecha..., relacionada con...” o “En respuesta a su solicitud de fecha...,
”. Esto se utiliza para contextualizar la informacion.

relacionada con...”.
*El texto de respuesta debe contar con buena redaccién y correcta ortografia.
*Escriba siempre en un tono impersonal.

*Sea conciso en el mensaje para que no sea dificil de entender. Cuando el mensaje es largo dividalo en varios parrafos (4 lineas) use conectores para evitar que no
sea comprendido.

*No use mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de pregunta y admiracion si no son necesarios. Recuerde que las mayusculas sostenidas equivalen a gritar. Si
deseas enfatizar subraya, utiliza las comillas, los asteriscos y guiones bajos.

*Asegurese que debajo de la firma del servidor se encuentren todos los datos necesarios para que el usuario lo identifique y se pueda poner en contacto si es
necesario.

*Revise todo el mensaje antes de enviar como medida de control para evitar errores.
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19.5.2 Correos electronicos de las sedes o puntos de atencion:

*+  Sede Administrativa: fondobienestar@fbscar.gov.co

* Sede Centro Médico: centromedico@fbscgr.goc.co

+ Sede Colegio: Colegio@fbscagr.gov.co

« Correo notificaciones judiciales: notificacionesjudiciales@fbscar.gov.co

19.5.3 Recomendaciones de protocolo correo electronico

v El servidor publico o contratista es responsable del uso de su cuenta de correo, razén por la cual no debe permitir a terceros acceder a esta.

v El correo institucional no debe usarse para temas personales ni para enviar cadenas o distribuir mensajes con contenidos que puedan afectar a la Entidad.
v Definir el tema del mensaje con claridad y concision en el campo "Asunto".

v En el campo "Para", designar al destinatario principal. Esta es la persona a quien se le envia el correo electrénico. En el campo "CC" (con copia), seleccionar a las
personas que deben estar informadas sobre la comunicacion.

v Al responder un mensaje, verifique la necesidad de enviar a otros destinatarios copia de la respuesta. Esto evitara ocupar innecesariamente la capacidad de los
buzones.

v Empiece la comunicacion con un saludo y una frase como: "Segun su solicitud de fecha..., relacionada con..." o "En respuesta a su solicitud de fecha..., relacionada
con...".

v Escriba siempre en un tono impersonal.

< |[Fondo de
’1'.":% Bienestar Social

CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA


mailto:fondobienestar@fbscgr.gov.co
mailto:Colegio@fbscgr.gov.co
mailto:notificacionesjudiciales@fbscgr.gov.co

Fondo de
'tc‘ Bienestar Social

CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA

\/ Sea conciso. Los mensajes de correo electronico muy largos pueden volverse dificiles de entender.

v Redacte oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, dividalo en varios parrafos para facilitar su lectura. Un texto preciso, bien estructurado, ayuda a
evitar malentendidos o confusiones.

v No escriba lineas de mas de 80 caracteres. Muchos monitores no permiten ver mas en la pantalla.
v/ No use mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de admiracién si no son estrictamente necesarios

v Si adjunta documentos al mensaje, considere los ciudadanos o clientes destinatarios. Es posible que algunos no tengan el software para leer los archivos
adjuntos.

v Verifique el tamafio del archivo adjunto, para garantizar que no habra inconveniente en su entrega. Evite enviar archivos muy pesados y adjuntelos sélo
cuando sea estrictamente necesario, advirtiendo sobre su contenido al remitente en el cuerpo del mensaje.

19.5.4 Protocolo del servicio de atencién del canal impreso

Las comunicaciones por correo postal o empresas de mensajeria, asi como las comunicaciones escritas allegadas personalmente por los ciudadanos y demas
clientes internos y externos, grupos de valor y de interés, y partes interesadas, se recepcionan y radican en la Unidad de Correspondencia.

19.5.5 Protocolos del servicio de atencién por canal impreso

v/ Hacer contacto visual y mostrar una actitud amable con el usuario desde el momento en que se acerque y saludar. "Buenos dias/tardes, bienvenido a la
Contraloria General de la Republica”.

v Efectuar el proceso de radicacion observando el procedimiento establecido para tal fin, asegurandose de darle un tratamiento adecuado y seguro de la
informacion analoga y/o digital que entrega el usuario.

v/ Una vez terminada la radicacién, se entrega la copia correspondiente de la comunicacion radicada al usuario, preguntando: "Hay algo mas en que le pueda
servir?*



v Si el usuario manifiesta que no requiere radicar mas documentos o no solicita informacion adicional, el funcionario o contratista agradece y se despide: "Muchas
gracias por usar nuestros servicios/fue un gusto atenderlo/estamos para servirle", "Que tenga un buen dia/tarde", e invitarle a diligenciar la Encuesta de
Satisfaccion, asi como ingresar a la pagina web, donde encontrara mayor informaciéon de la CGR.

v En el evento de tratarse de una persona con discapacidad, vulnerable o perteneciente a una minoria étnica, se deberan seguir los protocolos antes relacionados
para la atencion presencial, en especial, en lo relacionado con la atencion preferencial.

v Si debe enviar copias de un correo a varios destinatarios, coloque la lista de a enviar en el campo CCO (cuentas de correo ocultas) para no darlas a conocer a
terceras personas.

v Asegurese que bajo su firma aparecen los datos necesarios para su identificacion y contacto: Cargo, teléfono con niumero de extension, correo electronico,
aplicando la plantilla oficial de la Oficina de Comunicaciones.
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20.1 Atencion prioritaria
La atencion prioritaria se da a quienes tienen una condicién especial: nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes, adultos mayores o veteranos de la
fuerza publica, y en general de personas en estado de indefension o debilidad manifiesta, 0 cuando sea presentada por un periodista en ejercicio de su

profesion. (Esto se debe complementar con el numeral 4, del Art. 7, de la Ley 1437 de 2011) “Art 4. En virtud del principio de buena fe, las autoridades y los
particulares presumiran el comportamiento leal y fiel de unos y otros en el ejercicio de sus competencias, derechos y deberes.

Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas tecnologias, para la ordenada atencién de peticiones, quejas,
denuncias o reclamos, sin perjuicio de lo sefialado en el numeral 6 del articulo 5 de este Cdédigo.

20.2 Adultos mayores y mujeres embarazadas.
Una vez ingresen a la entidad el servidor publico debe atenderlos prioritariamente
20.3 Nifios, nifias y adolescentes.

Tienen prelacion en el turno sobre los demas ciudadanos Ellos pueden presentar solicitudes, quejas o reclamos directamente sobre asuntos de su interés

particular.

. Llamarlo por su nhombre, no usar apelativos como “bebé, chiquito, mijito, o su nombre en diminutivo: Carlitos, Ricardito.
. Hay que escuchar atentamente, su solicitud o queja es de tratamiento reservado.

. No manifestar duda o incredulidad sobre lo que diga; indague para que comprenda mejor su solicitud.

. Hablar en leguaje acorde con su edad y de forma clara.

20.4 Personas en situacion de vulnerabilidad

Las personas en situacion de vulnerabilidad son las victimas desplazadas por la violencia, a las victimas del conflicto armado interno y a las personas en
situacién de pobreza extrema. En estos casos son importantes las actitudes y protocolos que reconozcan su condicidn, no mostrar prevencion, son personas
que han vivido situaciones dificiles.
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Dentro de este grupo se encuentran los pueblos indigenas, comunidades negras, afros, palenqueras y raizales y pueblos gitanos (Rrom). El servidor publico debe:

Identificar si la persona puede comunicarse en espafiol, 0 si necesita intérprete.

*Si la Entidad cuenta con intérprete, solicitar el apoyo de dicha persona. Si no cuenta con interprete pida que se comunique por sefias para hacer la solicitud o que
entregue los documentos para revisarlos y tratar de entender su requerimiento.

*Si no es posible haga entender al peticionario que de su autorizacion para grabar la peticion por cualquier medio tecnoldgico.
*Luego proceda a la grabacion.

*Con gestos o sefias indagar la direccion para dar la respuesta a su solicitud.

*Solicite apoyo al Ministerio de Cultura para la traduccion del documento.

20.5 Grupos étnicos

20.6 Personas en Condicion de Discapacidad

son aquellas personas que tengan limitaciones de la actividad fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a mediano y largo plazo que, al interactuar con diversas
barreras y son incluyendo son dificultades para ejecutar acciones o tareas, y las restricciones de la participacion son problemas para participar en situaciones
vitales (dificultades para ejecutar acciones o tareas, y las restricciones de la participacién son problemas para participar en situaciones vitales (OMS).

Para referirse de manera general a la poblacion con discapacidad, se debe usar el término personas con discapacidad, como se plantea en la Convencién sobre los
Derechos de las Personas con Discapacidad de las Naciones Unidas y la Ley 1346 de 2009.

Conocer los diferentes tipos o categorias de la discapacidad.

*No tratar a las personas adultas con discapacidad como si fueran nifios. Hay que evitar hablarles en tono anifiado, consentirles la cabeza o comportamientos
similares.

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

*Cuando la persona lleve un acompafante, debe ser la persona con discapacidad la que indique si ella realizara la gestion directamente o prefiere que lo haga su
acompaifante.

*Dar tiempo suficiente para que se exprese y plantee sus requerimientos, y esperar a que la persona termine su exposicion, aungque pueda preverse el final de una
frase.



< |[Fondo de
2> Bienestar Social

CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA

20.7 Discapacidad visual

No halar a la persona de la ropa ni del brazo. Describir con palabras todas las acciones que se realicen o se vayan a realizar. Ej: estoy recibiendo sus
documentos, vamos a llamar a tal funcionario, voy a tomar copia de los documentos, este documento contiene Xy Y informacion, etc.

*Mantenerla informada sobre las actividades que esta realizando para atender su solicitud. Q
*Orientarla con claridad, usando expresiones como: “Al frente suyo esta el formato o a su derecha esta el boligrafo”. fé
*Pueden usarse con tranquilidad las palabras ver, mirar, observar, etc. t \
*Si la persona tiene perro guia, no separarlos, ni distraer o consentir al animal. .-

*Si la persona pide ayuda para movilizarse de un punto a otro, posar la mano de ella sobre el hombro o brazo propios.
*Cuando se entreguen documentos, decirle con claridad cuales son; si se entrega dinero, indicar el monto, mencionando primero los billetes y luego las monedas.

+Si por algun motivo el servidor publico debe retirarse de su puesto, debe informar a la persona ciega antes de dejarla sola.

20.8 Discapacidad auditiva, sordas o hipoacusias

Hablar de frente a la persona, articulando las palabras (sin exagerar) en forma clara y pausada.

Conviene evitar taparse la boca o voltear la cara ya que esto dificulta leer los labios.

No gesticular de manera exagerada para comunicarse.

Debido a que la informacion visual cobra especial importancia, tener cuidado con el uso del lenguaje corporal.

Si no se entiende lo que la persona sorda trata de decir, se puede pedir que lo repita o, si no, que lo escriba. No aparente haber entendido.
Si escribe como medio para comunicarse, que sea breve y claro.

—



20.9 Atencion a personas con sordoceguera

» Es preciso informar que se esta presente tocando a la persona suavemente en el hombro o brazo.

» Sila persona esta concentrada en la realizacién de otra tarea, esperar hasta que pueda atender

+ Dado que no se sabe si la persona conserva capacidad visual, tratar de ponerse dentro de su campo de vision.
+ Sila persona usa audifono, dirigirse a ella vocalizando correctamente.

» Atender las indicaciones del acompafante sobre cual es el método que la persona prefiere para comunicarse.

» Atencion a personas con discapacidad fisica o motora: No tocar ni cambiar de lugar sus instrumentos de ayuda como muletas caminador o baston.

» Sila persona esta en silla de ruedas, ubicarse frente a ella a una distancia minima de un metro. \ DISCAPRCIORD
B COGNIT WA

20.10 Atencion a personas con discapacidad cognitiva

« Brindar informacion de forma visual, con mensajes concretos y cortos.

» Ser paciente tanto al hablar como al escuchar pues puede que la persona se demore mas en entender los conceptos, y sumlnlstrar Ia |nformaC|on requerida.

20.11 Personas con discapacidad mental

* Hacer preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo, para identificar la necesidad de la persona. e

» Evitar criticas o entrar en discusiones que puedan generar irritabilidad o malestar en el interlocutor.
» Confirmar que la informacion dada ha sido comprendida.
» Tener en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la persona.

20.12 Atencion a personas de talla baja

+ Si el punto de atencidon no cuenta con ventanillas especiales para atender a personas de talla baja, buscar la forma de que su interlocutor quede ubicado a una

altura adecuada para hablar.
* Tratar al ciudadano segun su edad cronoldgica.
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20.13 Identidades de género

20.13.1 Algunas identidades de género son:

Trans: término que engloba a todas aquellas personas que se identifican con un género diferente al asignado al
nacer o que expresan su identidad de género de manera no normativa: transexuales, transgéneros, travestis, queer,
género fluido, género no binario, entre otros.

CONT
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Transexual: persona en la que su identidad de género difiere del género asignado al nacer. Existen muchas Sexo biologico: Identidad A
maneras de vivir y sentir la transexualidad, algunas personas transexuales consideran necesario transformar su Aspectos fisicos deqeﬂcréi A
cuerpo a través de tratamiento hormonal y/o cirugias de reasignacion sexual. de nacimiento '-? vivencia del J 0.
(cromosomas, génerocomo ¢

, . . . . .. . i * * * g
Transgénero: persona que cuestiona los roles masculino y femenino impuesto desde el nacimiento y que decide ;Zgr'::;;“‘étc) LR l‘:‘:?eﬁ:: ' eb
construirse de forma opuesta o diferente a lo establecido socialmente, en algunos casos, este proceso de transito se Y %0 %Y. ' :
da mediante la transformaciones corporales y procesos hormonales.
Transformistas: personas que ocasionalmente asumen roles del género opuesto. Hombres que tienen conductas, ::Fr,’"“. E"“:tr::t -
atuendos y estilos femeninos, contrarios a su propio género; mujeres que disfrutan con conductas, atuendos y Co;?:::r'em qu? d:ﬁ:eﬁo:t:
estilos masculinos. de forma externa la sociedad espera

_ i i o ) sl género: incluye de las personas con
Travestis: personas que expresan su genero, de manera permanente, a traves de la utilizacion de prendas de vestir  yesiments, conductas < éf base 2 4 sexo
y actitudes social y culturalmente consideradas propias del otro género. Hombres o mujeres, no todas las personas atributos de género, biologico.

travestis son necesariamente homosexuales.
20.13.2 Términos a evitar:

Los siguientes términos se consideran ofensivos por la mayoria y no deben usarse: ella-hombre, él-ella, travesti,
«tranny», mujer «real», hombre «real», transgenéricos, «transgendered» y «un transgénero»

etc.

CASITS

CREATIVOS

Orientacion sexal:
Atraccion sexual,
erotica, emocional

y espiritual que
sentimos hacia otra
persona (lesbiana, gay,

bisexteal, pansextaa, etc..)
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20.13.2 Atencion a identidades de género o al cliente diverso

"Todos los colaboradores trabajaran en la misma linea y no existira discriminacion”.
Capacite a su personal en los conceptos exactos y situaciones de atenciéon al cliente. "En los objetivos o contenidos de induccién del personal deben
capacitar y actualizar conocimientos"

Ante discrepancias de unas audiencias con otras, use el efecto péndulo. "Con un protocolo, el personal de cualquier empresa seran neutral y no caera en
errores o irrespeto”.

Para las personas trans es clave tratarles como los vean, si no es sencillo, usar preguntas validadoras. "Alguien debe explicar como abordar a los clientes o
usuarios del servicio. Las preguntas torpes e invasivas son muy sencillas de plantear".

Neutralice su lenguaje, su sefalizacion y sus publicidades. "Colombia al ser un pais tan diverso, no puede tener un lenguaje ni sefalizacién tan uniforme".

Evite tratos preferenciales en temas de diversidad e inclusion. "El mercadeo LGBTI es muy sutil y es lo méas discreto posible. Es necesario nivelar los tipos de
servicios y atencion”.

Se recomienda tener un 'champion de diversidad’, es un promotor en su equipo de trabajo. "Esta persona preferiblemente no debe ser de la comunidad y que
entienda lo que significa y se siente ser discriminado".

Verifique que sus mecanismos de comprobacién de casos estén habilitados. "Tener las camaras de seguridad al dia y asi realizar un analisis neutral".
Promueva una cultura a su equipo y sus clientes de respeto, NO de tolerancia. "Prohibido hablar de tolerancia, eso es aguantar algo que le choca.

A uno le puede no gustar algo, pero si se puede respetar y con ello escuchar y conocer diferentes puntos de vista".
Discriminar en nuestro pais desde el 2015 por orientacién sexual o identidad de género es ilegal.
Fondo de Bienestar de la Contraloria General de la Republica es un espacio libre de discriminacion. Aqui encontraras atencién sin distincién por

tu orientacion sexual o identidad de género.

20.13.3 Terminos A evitar: Los siguientes términos se consideran ofensivos por la mayoria y no deben usarse: ella-hombre, él-ella, travesti, «tranny», mujer
«real», hombre «real», transgenéricos, «transgendered» y «un transgénero»
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