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POLITICA DE SERVICIO Y ATENCION AL CIUDADANO
INSTITUTO DE DESARROLLO DE ARAUCA

El Medelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG es un marco de referencia para diriglr, planear, ejecutar,
hacer seguimiento, evaluar y conirolar la gestion de [as entidades y organismaos pablicos, con el fin de generar
resultados que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las necesldades y problemas de los cludadanos,
con integridad y calidad en e servicio.

MIPG busca mejorar la capacidad del Estado para cumplirle a la cludadania, incrementando la confianza de la
cludadania en sus enfidades y en los servidores piblicos, logrando mejores niveles de gobemabilidad y
legitimidad del aparato plblico y generando resultados con valores a partir de una mejor coordinacion
interinstifucional, compromiso del servidor plblico, mayor presencia en el terriforio y mejor aprovechamiento y
difusidn de informacion confiable y oportuna es una de los objetivos de Ja puesta en marcha del Modelo
integrado de Planeacion y Gestion MIPG.

Sobre esto, realizamos una politica de servicio y atencién al ciudadano ajustada a la realidad del Instituto pero
se quiere hacer historia y es que desde sus inicios para el Instituto de Desarrollo de Arauca - IDEAR, sus
clientes, usuarios y cludadania en general son larazon de ser de la entidad, por eso se compromete a garantizar
los derechos de los cludadanos, a mejorar ia refacion entre el Ciudadano y la Entidad, ofreciendo servicios
efectivos, de calidad, oportunos y confiables, bajo principlos como la transparencia, prevencion y [a lucha contra
ia corrupcion.

Cada funcionario del IDEAR esta capacitado y dispuesto para brindar [a informacion de los diversos procesos,
procedimientos, tramites y servicios con ios que cuenta la entidad a fin de responder cada peticion, queja,
reclamo, solicitud, sugerencia, denuncia o felicitacién de la ciudadania. Cabe resaltar que los servidores
piblicos del Instituto estan regidos por los principios de transparencia, ademas basados en los valores
Institucionales siempre responderan en pro de la participacion ciudadana y en contra de fa cormupcion.

En este orden de Ideas, el IDEAR, defermina los siguientes lineamientos para esta politica de servicio y atenclén
al ciudadano:

1. Cada peticion, queja, reclamo, solicitud de informacién, sugerencia, denuncla o felicitacion (PQRSDF),
de la ciudadania, debe ser recibida y afendida por los servidores publicos de acuerdo con su
competencia, con calidad y de manera oportuna, analizando su pertinencia, impacto & importancia
para retroalimentar la toma de decisiones y la mejora en 1a ejecucion de los procesos de fa entidad,
dando estricto cumpiimiento a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y el procedimiento intermo
establecido para este fin.

2. Todas las PQRSDF hechas por los ciudadanos, sean verbales, presenciales, telefonicas o virtuales,
relaclonadas con algln proceso, procedimiento, tramite de la entidad seran radicadas y respondidas
por el &rea encargada de manera oportuna y eficiente.

3. Se debe realizar una recopilacion, tabulacion e informe de estas PQRSDF y deben ser presentadas

de manera mensual a la Alta Direccitn y socializadas en Comité Institucional de Gestion y Desempeﬁyjf

afin de implementar acclones de mejora st asi lo requiere el Instituto.
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4. EIIDEAR rinde cuentas de su gestion y genera espacios de interaccion a través de los diferentes
canales disponibles, con el fin de evidenclar los avances desarrollados de acuerdo con la Mision, como
la de fomentar desarrollo econdmico y soclal en el territorio araucano, donde ademéas se abre el
espaclo de Interaccion y participacion de la ciudadania a fin de dar cumplimiento a la Ley 1757 de
2015 para la promacion.y proteccion del derecho a fa participacion democratica. (Cludadana).

5. ElIDEAR en cumplimiento de la Ley 1437 de 2011 emite anualmente una Carta de Trato Digno a los
tiudadanos, especificando los derechos de los usuarios y los medios dispuiestos para garantizarios
efectivamente por parte de todos los servidores de [a entidad.

6. Anualmente, se debe realizar una medicion de satisfaccién de la atencién que se presta a los
ciudadanos - clientes - usuarios de la entidad, cuyos resuftados son insumo para la formulacion e
implementacion de acciones de meforamiento por parte de las diversas &reas y servidores de la
entidad.

7. Anualmente la entidad formula de manera participativa con los servidores y las partes interesadas un
Plan Anticorrupcién y de Atencion at Cludadano, el cual debe ser cumplido en su totalidad en sus
componentes: Identificacion de riesgos de corrupcion, estrategia anti tramites, rendicion de cuentas,
mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano y transparencia y acceso a la informacion plblica.

8. Los clientes, usuarios y partes interesadas estan debidamente caracterizados por parte de la entidad,
a fin de tener en cuenta sus necesidades, intereses, expectativas y preferencias al momento de
presentarles Ia oferta de los servicios de la entidad, de tal manera que estos sean brindados de manera
focalizada para responder satisfactoriamente a sus inquletudes, sugerenclas, observaciones y lograr
su participacion e Incluyente

8. E! IDEAR debe promover el lenguale claro y comprensible como una estrategia para garantizar la
claridad, utilidad, accesibilidad, oportunidad y coherencia de la informacion que se le ofrece a los
ciudadanos, de manera que tengan certeza sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en las que
podran solucionar sus inquietudes y gestionar sus trémites y servicios.

10. Los servidores pdblicos del Instituto de Desarollo de Arauca deben reciben formacion y
retroalimentacion en relacién con el servicio y la atencion al ciudadano, con el fin de fortalecer sus
competencias y vocacion hacia el serviclo, haciendo énfasis en la normatividad vigente y el deber de
ser proactivo en la atencién y suministro de informacion a los ciudadanos y partes interesadas.

11. El IDEAR acoge las politicas, estrategias, programas, metodologias, herramientas, mecanismos y
actividades definidos por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, el Departamento
Administrativo de la Funcién Plblica y demas lineamientos de Gobiemo nacional, encaminados a4
fortalecer el servicio al ciudadano y a partes interesadas. ff

12. El Instituto de Desarrollo de Arauca cuenta con ios siguientes canales de fisicos, virtuales y/o
telefonicos para la ciudadania — clientes ~ usuarios:
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e Arauca: Calle 15 #13- 46 B. Américas ~ teléfonos fijos: 607 -8853178 — correo
electronico: atenclonalcliente@idear.gov.co - www.idear.gov.co y las sedes en los
diferentes municipios del Departamento.

« Cuenta con las redes sociales IDEAR Arauca en Facebook, Twitter, Instagram y
Youtube, ¢ Instituto ademias tlene un perfil oficial. Desde todas estas cuentas se
responde cualquier tipo de inquietud por parte de laciudadania, usuarios yfo clientes.

+ Manefa el correo de atencionalcliente@Idear.gov.co.

Actuaimente esfos canales de nuestras redes sociales han sido altamente ufilizados para solventar dudas,
inquietudes e intercamblar informacion.

El servicio y atencion al cliente se enmarca en los principlos de Informacién completa, clara, de igualdad,
celeridad, eficiencia, imparcialidad, transparencia y todo esto teniendo presente las necesidades, realidades y
expectativas del cludadano.

Y es que esta politica de serviclo aplica desde que Incluso los clientes, usuarios y ciudadania en general
Ingresan a la entidad o remiten un correo, ¢ allegan la informacion.

Para logrario es importante confar con el apoyo del Comité de Gestion y Desempefio, quien tiene la
responsabilidad de garantizar |a implementaclon de estos componentes estratégicos de la Politica de Servicio
y Atencidn al Ciudadano y hacer seguimiento en las sesiones periodicas sobre el estado de las actividades.

El area de Requerimientos Tecnologicos también es fundamental ya que tiene como responsabilidad apoyar el
componente tecnolbgico y ser incluso veedor del cumplimiento de esta Politica.

El area-de Apoyo a Gerencia y Relaciones Plblicas tiene como responsabilidad apoyar en la construccion y
difusion de mensajes alusivos a ta Cultura del Servicio y los canales de atencion.

Recomendaciones Generales

1. Quienes tengan atencion en ventanilia deben:

+ Dedicarse en forma exclusiva a las personas que estan atendiendo, y escucharlas con
atencion.

* Responder a las preguntas que hagan las personas o partes interesadas y darles toda la
informaclén que requieran, de forma clara y precisa.

o Silasolicitud no puede ser resuelta de forma inmediata, comresponde asesorar y explicar arlla?V '

persona o parte inferesada la razén de la demora.

Al finalizar el serviclo de atenclon se deberia realizar una retroalimentacién dado €l caso, los compromisos
adquiridos y hacerles seguimiento.

2. Afencion preferencial
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| « Debe darse prioritariamente a ciudadano {a) o parte interesada en situaciones particulares,
tal es el caso de adultos mayores, mujeres embarazadas, poblacion en situacién de
vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en condicion de discapacidad y
personas de talla baja.

L Como tratarlos?

s Adultos mayores y mujeres embarazadas. Una vez entran a la sala de espera, el servidor
piiblico debe orientarlos para que se sitllen en las areas destinadas para ellos, la atencién,
deniro de este grupo de personas, se realiza por orden de llegada.

s Personas en situacion de vulnerabilidad. Como victimas de la violencla, desplazados y a las
personas en situacion de pobrezay tener un modelo de setvicio con actitudes que reconozean
su derecho a la atencion y escuchar atentamente y orientar sin mostrar prevencion hacla el
interlocutor.

» Grupos étnicos mingritarios. A este grupo pertenecen los pueblos indigenas, comunidades
afrocolombianas, palenqueras o raizales. A ellos de igual manera se le debe reconocer su
derecho a la atencion, escucharlos atentamente y orientarlos en sus peticiones. Ademas,
identificar sl la persona se puede comunicar en espafiol y en caso contrario buscar la manera
de realizar la comunicacion. Puede ser un procedimiento dispendioso, exigira paciencia y
voluntad de servicio.

Es de especial atencién conocer las diferentes condiclones de discapacidad:

» Atender a las personas con naturalidad y no hacer comentarios imprudentes.

e Cuando la persona lleve un acompafiante, debe ser la persona con discapacidad la que
indique si ella realizara la gestion directamente o si prefiere que lo haga su acompafiante.
Darle tiempo suficiente para que se exprese y plantee sus requerimientos.

Verificar siempre gue la informacion dada ha sido comprendida; y dirigirse en un lenguaje
claro y sencillo.

Atencién a personas con alguna discapacidad visual. Mantener a Ja persona informada sobre las
actividades que esta realizando para atender su solicitud.

+ Orientaria con claridad
Si la persona tiene perro guia, no separarlos, ni distraer 0 consentir al animal.

» Sila persona pide ayuda para movilizarse de un punto a otro, posar la mano de ella/ é sobre
la persona que o atlende

= Cuando se enfreguen documentos, decirle con claridad cuales son.

o S por algin motivo el servidor piblico debe retirarse de su puesto, informar a la persona con
discapacidad visual antes de dejarla sola.

Atenclén a personas con discapacidad auditiva, sordas o Hipoaciisica. Para brindar atencion adecuatiu?ﬁbﬁ' [
el servidor piblico debe:

» Aplicar la gula de comunicacion hasica para atender a personas sordas. l

4de6
WWW.IDEAR.GOV.EG f CALLE 15 N_ 13-46 / TELEFONDS. 8853178 / 8856782 / ARAUCA /f COLOMBIA \%
‘ l




CODIGO: D-32
X d MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS VERSION: 01
1AEAI™ | roumca e servicio ¥ ATENCION AL CUIDADANO | FECHA: 25-102073
OPORTUNIDATES AR Tonas PAGINA: 5 DE 6

» Preguntarle al ciudadano mediante sefias como se comunica si en lengua desefias o por
escrito.

« §i la persona se comunica mediante lengua de sefias, el orientador al ciudadano debera
acceder al portal del centro de relevo www.centroderelevo.gov.co para que alli se preste el
servicio de interpretacion y se facilite la atencion.

= 5ino es postble comunicarse con el centro de relevo el servidor debe hablar de frente a la
persona, articulando las palabras (sin exagerar) en forma clara y pausada.

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

Atencion a personas con sordo - ceguera. Para brindar atencion adecuada, el servidor piblico debe:

¢ Dado que no se sabe si la persona conserva capacidad visual, tratar deponerse dentro de su
campo de vision,

Si la persona usa audifono, dirigirse a ella vocalizando correctamente.

Atender las indicaciones del acompafiante sobre cudl es el método que la persona prefiere
para comunicarse.

Atencién a persori'as con discapacidad fisica o motora. Para brindar atencion adecuada, el servidor plblico
debe:

= No tocar ni cambiar de lugar sus instrumentos de ayuda como muletas, caminador o bastén.
» Sila persona esta en silla de ruedas, ubicarse frente a ella a una distancia minima de un
metro.

Atencidn a personas con discapacidad cognitiva. Para brindar atencion adecuada, el servidor piiblico debe:

¢  Brindar informacion de forma con mensajes concretos y cortos.
=  Ser paciente tanto al hablar como al escuchar pues puede que la persona se demore un poco
mas en suministrar |a informaclén requerida.

Atencién a personas de talla baja. Para brindar atenclién adecuada, €l servidor plblico debe:

» Buscar laforma de que su interlocutor quede ublcado a una altura adecuada para hablar.
3. Presentacion personal: La presentacion personal influye en la percepcitn que tiene el ciudadano(a) o
parte interesada respecto del Instituto y sus servidores. Por eso, es importante mantener una buena
presentacion, apropiada para el rol que se desempeiia y guardar adecuadamente laimagen institucional,

4, Laexpresividad en el rostro: La expresion facial es relevante, mirar al interfocutor en este caso nuestro
usuario o cliente a los ojos demuestra el interés. El lenguaje gestuat y corporal debe ser acorde con el tra_%,.
verbal, es decir, educado y cortés,

5. Lavozy el lenguaje; El lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esta diclendo. Por ello debe ser
importante el vocabulario a manejar. Ademas, se hace necesario adaptar la modulacién de fa voz a las
diferentes situaciones y vocalizar de manera clara para que la informacion sea comprensible.
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6. El puesto de trabajo: El cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un impacto inmediaio en la
percepeion del ciudadano (a) o parte interesada. Ademas, que los funcionarios y contratistas deben estar
familiarizados con los puntos de servicio a la ciudadania y los grupos de valor que se manejan.
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