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| 1. INTRODUCCION

Reconociendo la importancia del Servicio al Ciudadano como uno de los ejes de la
Administraciéon Publica y uno de los objetivos primordiales del Estado, la Caja de la Vivienda
Popular dirige sus esfuerzos a la mejora continua de la calidad de sus servicios y al
incremento de la satisfaccion de los ciudadanos que conforman uno de los grupos de valor
mas importantes para el Distrito, la poblacion vulnerable de estratos 1 y 2 con necesidades
insatisfechas en materia habitacional.

En este contexto, el presente Manual retne los principales conceptos del servicio a la
ciudadania que deben ser apropiados, no solo por las personas que atienden de manera
directa al ciudadano, sino por todos los servidores publicos de la entidad. Este documento
ademas de establecer los protocolos y roles de atencion, también se constituye en una guia
de accién para una mejor prestacion del servicio.

En virtud de lo anterior, se invita a todos los servidores publicos de la entidad a adoptar el
presente Manual y a asumir el compromiso con la excelencia del servicio.

1.1 PROPOSITO DEL MANUAL

El propésito de este Manual es establecer protocolos para la operacion cotidiana de la
atencion a la ciudadania en la Caja de la Vivienda Popular.

1.1.1 OBJETIVOS ESTRATEGICOS Y/O DE CALIDAD

Los servidores publicos de la Caja de la Vivienda Popular deben orientar sus esfuerzos para
contribuir con el logro de los siguientes objetivos:

1. Ejecutar las politicas de la Secretaria del Habitat a través de los programas de
Titulacion de Predios, Mejoramiento de Vivienda, Mejoramiento de Barrios y
Reasentamientos Humanos conforme el Plan Distrital de Desarrollo vigente.

2. Promover la cultura de transparencia y probidad a través de una comunicacion integral
con las partes interesadas para construir relaciones de confianza.

3. Adoptar soluciones tecnoldgicas de punta que correspondan a las necesidades de la
entidad y que contribuyan al alcance de las metas institucionales.

4. Desarrollar e implementar un Sistema Integrado de Gestion institucional basado en
mejora continua.
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5. Prestar un servicio adecuado a los ciudadanos satisfaciendo sus necesidades
conforme a la misionalidad de la entidad.

1.1.2 PROCESOS MISIONALES

Los servidores publicos deben enfocar su quehacer diario de acuerdo con el area de su
misionalidad institucional, en los siguientes procesos:

a. Proceso de Reasentamientos Humanos

Garantizar la proteccion del derecho fundamental a la vida de los hogares ubicados
en la zona de alto riesgo no mitigable por fenbmenos de remocién en masa, los cuales
se encuentran en situacion de alta vulnerabilidad y requieren ser reasentados a una
alternativa habitacional legal y econdmicamente viable, técnicamente segura y
ambientalmente salubre, de igual forma contribuir para que los predios localizados en
alto riesgo sean aprovechados para el bienestar de la comunidad y sirvan para
prevenir el desarrollo de asentamientos ilegales.

b. Proceso de Mejoramiento de Barrios

Ejecutar las intervenciones priorizadas por la Secretaria Distrital del Habitat, en los
territorios priorizados y con los recursos asignados, a través de los "procesos de
elaboracion de Estudios y Disefos, y construccion de obras de infraestructura en
espacio publico a escala barrial”, y mediante la gestion administrativa y operativa de
los recursos del "Proyecto de Inversion 208 Mejoramiento de Barrios", lograr contribuir
al “Programa Mejoramiento Integral de Barrios", y al "Programa Intervenciones
Integrales en el Habitat.

c. Proceso de Mejoramiento de Vivienda

Prestar acompafiamiento mediante asistencia técnica, social y juridica que permita
mejorar las condiciones constructivas y de habitabilidad de los inmuebles localizados
en las Unidades de Planeamiento Zonal (UPZ) de Mejoramiento Integral, con el fin de
garantizar el derecho a la vida y una vivienda digna.

d. Proceso de Urbanizaciones y Titulaciéon
Titular predios de desarrollos urbanisticos de la Caja o0 que han sido cedidos a la

misma por otras entidades publicas o privadas, con el fin de garantizar el derecho a la
propiedad.”
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e. Proceso de Servicio al Ciudadano:

El objetivo del proceso es prestar el servicio a la ciudadania en condiciones 6ptimas
de calidad, garantizando la accesibilidad, proteccion de los derechos de la ciudadania
y brindando una atencién eficiente, oportuna y eficaz, promoviendo la participacion e
interaccion permanente a través de los diferentes canales.

| 1.2 ALCANCE

El presente Manual esta dirigido a todos los servidores publicos de la Caja de la Vivienda
Popular. Los servidores publicos de ventanilla o modulo son quienes principalmente
interactlan con la ciudadania, ya que es aqui donde se materializa la prestacién del servicio
y donde se cuenta con la probabilidad de solucién de los requerimientos de quienes acuden
al punto de atencion. Son quienes participan en el Ciclo de Servicio. Igualmente, se describen

los protocolos

de atencion.

1.3 MARCO N

ORMATIVO

Norma

Origen

Articulo

Descripcién

Nacional

Distrital

Interno

Constitucion

La Constitucién Political
de Colombia de 1991 es

Art. 2
Titulo XII, Art. 342
Titulo Il, Cap. 3, Art. 82

investigacion y sancion
de actos de corrupcion y
la efectividad del control
de la gestién publica”

Eg:glr%?aia deIa carta magna de la X Titulo 1l, Cap. 3 De los
Republica de Colombia. derechos colectivos y del
Ambiente.
"Por el cual se dictan
normas orientadas &
fortalecer los
: Reglamentada
mecanismos de .
Ley 1474 deprevencién X parcialmente por el
2011 ; Decreto Nacional 4632 de

2011.
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Norma

Origen

Articulo

Descripcion

Nacional

Distrital

Interno

2005

Ley 962 deadministrativos de los

Por la cual se dictan
disposiciones sobre
racionalizacion de
tramites VYl
procedimientos

organismos y Entidades
del Estado y de los
particulares que ejercen
funciones publicas o
prestan servicios
publicos.

Arts. 4, modificado por el
articulo 26 del Decreto 19
de 2012 y Articulos 6, y 8.
Decreto 4669 de 2005 por
la cual se reglamenta
parcialmente la Ley 962
de 2005, Decreto 1151 de
2008 que reglamenta
parcialmente la Ley 962
de 2005.

Ley 970 de
2005

Por medio de la cual se
aprueba la "Convencién
de las Naciones Unidas
contra la Corrupcion”,
adoptada por la
Asamblea General de
las Naciones Unidas.

Arts. 1,2,5,6,7,8 y 10

Ley 361 de
1997

Por la cual se establecen
mecanismos de|
integracion social de la
persona con limitacion |
se dictan otras
disposiciones.
Reglamentada
parcialmente  por el
Decreto Nacional 1538
de 2005, Adicionada por
la Ley 1287 de 2009.

Ley 190 de
1995

Estatuto Anticorrupcion

Arts.51, 53, 57, 58, 63, 65,
72, 71, numeral 6 y 10, 83
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Norma

Descripcion Origen

Nacional| Distrital |Interno

Articulo

Decreto Unico
Reglamentari
o 1081 de
2015

“Por medio del cual se
expide el Decreto
Reglamentario Unico del X
Sector Presidencia de la|
Republica”

seccion

Capitulo 3, seccion
Capitulo 4, seccion
seccion 2, seccion
seccion 4, Capitulo
1 seccién
seccion 3 Titulo 4 Plan
Anticorrupcién y

Atencion al Ciudadano
(Titulo sustituido por: Art.
1 Decreto 124 de 2016)

1,
1,
3,
5,
2,

de

Decreto 019
de 2012

Por el cual se dictan
normas para suprimir o
reformar regulaciones,

procedimientos VYl X
tramites innecesarios|
existentes en la|

Administracion Publica.

Articulo 13. Atencién
especial a infantes,

mujeres gestantes,

personas en situacion de
discapacidad, adultos
mayores y veteranos de
la fuerza publica.

Por el cual se suprimen
y reforman regulaciones,

Decreto 2150procedimientos 0 X Arts. 2 ,13 16 y su
de 1995 tramites innecesarios paragrafo, 24, 25, 26 y 32
existentes en la
Administracion Publica
‘por medio del cual se
Decreto adopta la politica publical
Distrital  197distrital de servicio a la| X
de 2014 ciudadania en la ciudad
de Bogota D.C.”
2. TERMINOS UTILIZADOS

CANAL DE SERVICIO. Modalidad definida especificamente a través de la cual la ciudadania
interactda con la Administracién, con el propoésito de cumplir de manera voluntaria con sus
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obligaciones, obtener informacion, orientacion o asistencia relacionada con los tramites y
servicios de las entidades u organismos que prestan servicio publico.

CIUDADANIA. Significa el conjunto de derechos y deberes por los cuales el ciudadano o
individuo est& sujeto en su relacién con la sociedad en que vive.

CIUDADANOS. Personas consideradas como miembros activos de un Estado, titulares de
derechos politicos y sometidos a sus leyes.

IDENTIDAD DE GENERO. Se refiere a la identificacion que la cultura o cada persona hace
sobre su propia forma de ser ya sea como hombre, mujer o transgenerista; no necesariamente
corresponde con lo que otras personas esperan de ella, es un proceso propio de lo que cada
uno o una quiere ser, de autodeterminacion. La sociedad tiende a asignar a cada persona, un
género segun la idea que tiene del sexo que les corresponde, por ello se tiende a relacionar
lo masculino con el hombre y lo femenino con la mujer.

Dentro de la identidad de género, encontramos términos como: Transgenerista. Es la
persona que decide transitar entre lo masculino y lo femenino, esta categoria integra a las
llamadas personas transexuales, travestis y transformistas, entre otras. Transexual. Persona
que se identifica de forma permanente con un género que no corresponde con el que la
sociedad le asigna, primero en lo psiquico y luego en lo fisico, llegando a cambios
morfoldgicos en su cuerpo y en sus genitales. Travesti. Persona que se identifica de forma
permanente con el uso de prendas, roles y ademanes asociados con un género que no
corresponde con el que la sociedad le asigna. No necesariamente conlleva cambios de
morfologia en su cuerpo 0 en sus genitales. Transformista. Persona que se identifica de
forma esporadica y en situaciones especificas con un género que no corresponde con el que
la sociedad le asigna por ejemplo en teatro, intimidad, eventos culturales, sociales, politicos,
etc. Trans. Apuesta o construccion politica de quienes se asumen, construyen o auto
determinan como tal, en lo relacionado con la experiencia de transito entre los géneros frente
a la opresion que la sociedad hace al asignar un género sin tener en cuenta el libre desarrollo
de la personalidad de cada persona.

IDENTIDAD SEXUAL. Concepto de si mismo, la identidad sexual la construye cada persona
frente a los tres ambitos. Hombre o mujer es la idea que se ha construido culturalmente de
una persona segun sus caracteristicas genéticas, fisicas y psiquicas predominantes
masculinas o femeninas e intersexual es aquella persona que presenta en diferentes niveles,
caracteristicas genéticas, fisicas y psiquicas relacionadas a ambos sexos. La identidad sexual
no es estéatica, cambia por decision de la persona.

MEDIO DE INTERACCION CIUDADANA. Espacio fisico, virtual o telefénico dispuesto por la
entidad para facilitar a la ciudadania la realizacion de sus trdmites y solicitud de sus
requerimientos ante las Entidades distritales, nacionales, publicas y privadas que ejerzan
funciones publicas. Para el canal presencial, también se denominan Puntos de Contacto,
Puntos de Atencion o Centros de Servicios.
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ORIENTACION SEXUAL. Se refiere a la atraccion fisica, erotica y/o afectiva hacia un sexo
determinado o hacia ambos sexos; por ejemplo orientacion heterosexual, su atraccién se
dirige o materializa hacia o con personas de un sexo/género distinto con el cual se identifican;
orientacion homosexual su atraccion se dirige o materializa hacia o con personas del mismo
sexo/género con el cual se identifican (lesbiana: mujer homosexual y gay: hombre
homosexual); y orientacion bisexual: su atraccion se dirige 0 materializa hacia o con personas
con un sexo/género igual o distinto, con el que se identifican.

PROTOCOLOS DE SERVICIO A LA CIUDADANIA. Son orientaciones basicas, acuerdos y
métodos, establecidos en términos de comportamientos y conductas totalmente aplicables y
necesarias para ordenar y mejorar la interaccion entre los servidores publicos y la ciudadania.

SERVICIO A LA CIUDADANIA. El Decreto 197 de 2014 lo define como el derecho que tiene
la ciudadania al acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno y célido a los servicios que presta el
Estado para satisfacer las necesidades y especialmente para garantizar el goce efectivo de
los demas derechos sin discriminacién alguna o por razones de género, orientacion sexual,
pertenencia étnica, edad, lengua, religién o condicion de discapacidad.

SERVIDORES PUBLICOS. Para efectos del presente Manual, son las personas que
desarrollar actividades relacionadas con la administracion o funcionamiento de la Caja de la
Vivienda Popular y que de manera particular interactian con el ciudadano.

3. CICLO DE SERVICIO

El ciclo empieza en el primer punto de contacto entre el usuario y su organizacion y termina,
s6lo temporalmente, cuando el usuario considera que el servicio estd completo y se reinicia
cuando éste decide regresar por él. Este punto de contacto esta definido por los diferentes
canales de atencion, y dependiendo de ese canal se inicia el protocolo de atencion.

Constituye los diferentes puntos de contacto (momentos de verdad) que se dan en la relacién
con el ciudadano o ciudadana y marcan eventos claves de satisfaccion o insatisfaccion frente
al servicio, y por ende la imagen de la entidad.

4. PROTOCOLO DE ATENCION

En consideracion a que la interaccién con la ciudadania tiene sus caracteristicas propias
segun el canal de atencion, es importante establecer los respectivos protocolos que seran
utilizados por la Caja de la Vivienda Popular.
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4.1 PROTOCOLO PARA EL CANAL PRESENCIAL

Este protocolo inicia cuando el ciudadano ingresa al punto de Atencion ubicado en la Carrera
13 No. 54-13 Chapinero.

El primer contacto del ciudadano es con el personal de vigilancia, quienes, de acuerdo con
su protocolo de seguridad, y en el marco de su labor, saludan y verifican las condiciones de
seguridad del caso.

A continuacion, y de acuerdo a la orden de llegada, exceptuando la politica de atencién
preferencial, el ciudadano es direccionado al Mddulo No. 1 de Atencién, y alli es recibido por
un servidor publico, quien lo saluda de manera amable y le solicita informacion basica de
identificaciéon, como lo indica el Manual de Atencién Al Usuario — SIMA, con el objetivo de
generar el ticket el turno o a la ventanilla Gnica de correspondencia para radicacion de
documentos.

El ciudadano es atendido en orden de llegada, otorgando prioridad de atencién (preferencial)
si se requiere. El servidor escucha al ciudadano, captura o actualiza los datos basicos del
mismo en el aplicativo SIMA. Conocido el motivo de la visita del ciudadano, el servidor
identifica si la gestidn a realizar corresponde a la entidad; caso contrario si la informacion que
el ciudadano requiere no es pertinente a la entidad, se le informa y orienta sobre la entidad
competente que atendera su necesidad.

Se le pregunta al ciudadano si desea continuar con el tramite, en este caso y cuando
efectivamente la gestién es de competencia de la entidad se le entrega el ticket en el que se
indica el cédigo del turno y el namero del moédulo de atencién (del 2 al 8).

El servidor publico de manera adicional le indica al ciudadano, que puede tomar asiento y que
esté atento a la pantalla dispuesta, en la cual aparecera del cédigo del turno asignado, para
su llamado y posterior atencién o lo direcciona al area misional o de apoyo competente.

Si el ciudadano manifiesta que su necesidad esta enfocada a presentar una Peticidn, Queja,
Reclamo, Sugerencia o Denuncia por Actos de Corrupcion o Faltas Disciplinarias (PQRSD),
el servidor publico le informa que se debe solicitar el formato de radicacién PQRSD (208-SC-
FT03 RADICACION PQRS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION O FALTAS
DISCIPLINARIAS), diligenciarlo y radicarlo en la Ventanilla Unica de correspondencia. Si el
ciudadano manifiesta el desconocimiento en el diligenciamiento del formato, el servidor
debera ofrecer la orientacion respectiva.

En atencion a la radicacién de PQRSD, el servidor publico debe dirigirse para su conocimiento
y empoderamiento al documento denominado Procedimiento De Atencion A Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias Y Denuncias Por Actos De Corrupcion.

El servidor publico ubicado en cada uno de los modulos, procedera a utilizar el aplicativo
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SIMA con el objetivo hacer visible en la pantalla dispuesta el codigo de turno y que el
ciudadano se dirigia hacia el médulo en donde lo atendera. Si pasados 30 segundos el
ciudadano que posee el cédigo de turno no se acerca al médulo, el servidor publico hara un
llamado verbal mencionando el nombre y apellido de la persona que debe presentarse en el
maodulo, como esta registrado en el SIMA. Accidn que repetird por dos veces mas. Si al tercer
llamado no se presenta la persona con el ticket correspondiente, se procedera al atender a la
persona con el turno siguiente.

Si luego se presenta el ciudadano con el turno que perdid, se procederd a habilitar el cédigo
del turno para su llamado.

‘ 4.1.1 PAUTAS PARA LA ATENCION PRESENCIAL

Es importante hacer sentir bien al ciudadano, para lograr este propésito los servidores
publicos aplicaran el siguiente protocolo de atencion a la ciudadania:

- Horario: Cumpla estrictamente el horario de trabajo, preséntese en el punto de
atencion 15 minutos antes de iniciar la jornada laboral, a fin de prepararse para la
atencion, verificar que esté limpio el puesto de trabajo y sus respectivos equipos, y
ponerse al tanto de cualquier novedad en el servicio.

- Expresién facial: la expresion facial es relevante, el lenguaje gestual y corporal debe
ser acorde con el trato verbal, es decir, educado, cortés.

- Voz y Lenguaje: el lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esta diciendo, es
necesario adaptar la modulacion de la voz a las diferentes situaciones y vocalizar de
manera clara para que la informacién sea comprensible.

- Postura: la postura adoptada mientras se atiende a la ciudadania refleja lo que se
siente y piensa; es aconsejable mantener la columna flexible, el cuello y los hombros
relajados, y evitar posturas rigidas o forzadas.

- Imagen: Adopte la imagen corporativa usando carné institucional.

‘ 4.1.2 PROTOCOLO BASICO DE ATENCION PRESENCIAL

a) Haga contacto visual con la persona desde el momento en que se acerque.

b) Salude de inmediato de manera amable y sin esperar a que le saluden primero,
usando la expresion “en qué le puedo servir”.

- Pregunte al ciudadano su nombre y Uselo para dirigirse a él o ella cuando menos
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una vez durante la atencion, anteponiendo “sefior” o “sefiora”.

c) Brinde una atencién completa y exclusiva durante el tiempo del contacto,

- Identifique el objeto de la visita
- Verifique el cumplimiento de los requisitos si es el caso

d) Utilice los 30 primeros segundos para sorprender favorablemente a la persona, con

un trato cordial, espontaneo y sincero.

e) Trabaje para garantizar la satisfaccion de la persona atendida; sea su asesor.

f) Demuestre entusiasmo y cordialidad.

g) Use el sentido comdn para resolver los inconvenientes que se presenten.

h) Haga que los ultimos 30 segundos cuenten para entregar un producto satisfactorio y

de calidad

i) Finalice el servicio expresando una despedida cordial, usando la expresion “hay algo

mas en que le pueda servir”

Usted como Servidor Publico de la Entidad, adicione al protocolo basico de atencion

pres

encial lo siguiente:

Hagale saber que usted tiene interés en conocer su necesidad, utilice frases como:
“Entiendo que usted requiere...”

Tenga en cuenta que en ningln momento es valido dirigirse al ciudadano con
diminutivos o expresiones que puedan incomodarlo o ser malinterpretadas de su parte
como: “reinita, mamita, abuelita, hijita, papito, mufieca, princesa”, etc.

Responda a las preguntas del ciudadano y brinde toda la informacién que requiera de
forma clara y precisa.

En caso de que la solicitud no pueda ser resuelta en ese punto de atencion, brinde
amplia explicacién del por qué debe dirigirse a otro punto cuidando de orientar al
ciudadano de la manera mas precisa. Si el punto o0 médulo al cual debe remitirse se
encuentra ubicado en el mismo lugar, indiquele hacia donde debe dirigirse. De ser
posible, transfiera el turno para la entidad y el trdmite correspondientes mediante el
sistema de asignacion de turnos del centro de atencién. Si el sitio no se encuentra en
la misma sede, escriba la direccion del punto al cual debe acudir, el horario de
atencion, los documentos que debe presentar y, si es posible, nombre del servidor
publico que lo atendera.
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- Si debe retirarse del puesto de trabajo, para realizar alguna gestion relacionada con
la consulta del ciudadano, inférmele del por qué se retira y el tiempo aproximado que
debe esperar. Al regresar se debe agradecer la espera.

- Si la solicitud no puede ser resuelta de forma inmediata, explique al ciudadano que
puede presentar una peticion a la entidad la cual se resolvera dentro de los términos
establecidos por la Ley.

- En la finalizacion del servicio, confirme con el ciudadano si esta clara la informacién o
el tramite realizado, y si es el caso, informe sobre tareas pendientes o adicionales a
realizar para culminar con su requerimiento. Si es posible y/o necesario, entregue
informacién escrita para garantizar total transferencia de informacion.

‘ 4.1.3 PROTOCOLOS DE ATENCION CON ENFOQUE PREFERENCIAL

De conformidad con el Decreto 19 de 2012 en su Articulo 13, “Todas las entidades del estado
o particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de sus actividades de
atencion al publico estableceran mecanismos de atencion preferencial para infantes, mujeres
gestantes, personas en situacion de discapacidad, adultos mayores y veteranos de la fuerza
publica”.

Se define entonces brindar atencion prioritaria y con prelacién mediante la asignacién de
turnos sobre los demas ciudadanos.

- En la atencién de adultos mayores y mujeres embarazadas se debe tener en cuenta
que una vez ingresan a la sala de espera, el servidor publico debe orientarlos para
gue sean atendidos de forma preferencial; asi mismo, esa atencion dentro de este
grupo de ciudadanos se brinda por orden de llegada. En la atencion es de vital
importancia tener en cuenta factores actitudinales, de su expresién corporal, gestual
y verbal con lenguaje respetuoso sin uso de diminutivos como abuelito, mamita etc.,
ni expresiones paternalistas o maternalistas.

- En la atencién de personas con y en situacion de discapacidad, se hace necesario
definir y precisar algunos conceptos. Asi pues, se define “la discapacidad desde un
punto de vista relacional, como el resultado de interacciones complejas entre las
limitaciones funcionales (fisicas, intelectuales, mentales) de la persona y del ambiente
social y fisico que representan las circunstancias en las que vive esa persona”

- En la atencion de infantes, nifios, nifias y adolescentes, “Los nifios y las nifias son
sujetos de derechos, en ese sentido, deben ser tratados como sujetos autbnomos de
acercarse a la institucionalidad y recibir una atencion pertinente y de calidad”.
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4.1.4 PROTOCOLOS DE ATENCION PARA POBLACION CON Y EN SITUACION DE
DISCAPACIDAD

Para referirse de manera general a la poblacion con discapacidad, se debe usar el término
PERSONAS CON DISCAPACIDAD, como se plante6 en la Convencion sobre los derechos
de las personas con discapacidad de las Naciones Unidas y la Ley 1346 de 20009.

La Ley Estatutaria 1618 de 2013 establece las disposiciones para garantizar el pleno ejercicio
de sus derechos. Por lo anterior, tenga en cuenta las siguientes generalidades:

- Laprimera persona que recibe al ciudadano con discapacidad debe permitir su ingreso
de forma inmediata e informar al orientador para que reciba atencién con prioridad.

- ldentifiqguese y pregunte a la persona qué tramite va a realizar; una vez identificado el
tramite requerido asigne el turno preferencial y preguntele si necesita o desea la ayuda
para desplazarse por el lugar. En tal caso, confirme que la persona sea guiada al
maodulo de atencion.

- En el mddulo de atencion u oficina, establezca contacto y ofrezca su ayuda si es
necesario.

- Nunca utilice términos como minusvalido, invalido, lisiado o pobrecito, u otros que
atenten contra la imagen y las capacidades de las personas con discapacidad.

- Sila persona con discapacidad esta acompafiada y requiere hacerle una pregunta, no
dude en preguntarle directamente, para evitar hacerle sentir excluida de la atencion.

- Actle con respeto y equidad, sin postura asistencialista o de lastima.

- Presente siempre una actitud de colaboracién para cubrir todas aquellas actividades
que la persona no pueda realizar por si misma

a. Discapacidad Auditiva
La discapacidad auditiva es la carencia, disminucion o deficiencia de oir. Por lo tanto,
en la atencién de la persona que usted identifique que tiene dificultades en la audicion

(leve o total) y una vez establecido el contacto con ella, tenga en cuenta:

- Sila persona con discapacidad auditiva no esta prestando atencién, puede tocar
levemente su hombro.

- ldentifique si puede establecer comunicacion escrita.
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- Mientras esté conversando, mantenga siempre el contacto visual. Es importante
que la persona visualice su rostro, toda vez, que la lectura de los labios es una
opcion de comunicacion; si desvia la vista, la persona puede pensar que la
conversacion termind. Hable claramente sin exagerar la vocalizacion de las
palabras y sin tapar su boca.

- Si el ciudadano le pide que hable con mas volumen, siga su instruccién, pero no
suba mucho su tono de voz, puede creer que lo estan gritando.

- Evite gritar, porque, aunque el mensaje sea positivo, en este caso el rostro es lo
que el interlocutor percibe, al no captar el contenido de las palabras solo ve un
rostro tenso y hostil, que intenta comunicarse.

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

- Evite sobreponer la cultura oyente sobre la cultura sorda. Tenga en cuenta que la
lengua materna de la poblacion sorda es la lengua de sefias, asi que en el punto de
atencion procure contar con un servidor publico capacitado en este lenguaje.

- Sila persona sorda va acompafiada de intérprete, evite dirigirle la palabra solo a
éste, olvidando que su interlocutor es la persona con discapacidad.

b. Discapacidad Visual

La discapacidad visual es la carencia, deficiencia o disminucién de la vision, existen dos
tipos la ceguera, total y la baja vision, cada una de ellas requiere herramientas y
estrategias distintas a la hora de brindar un servicio diferencial. Entre las barreras que
mas frecuentemente los ciudadanos con ceguera encuentran, son las de orientacion y
movilidad, las cuales pueden eliminarse desde el uso de estrategias tales como:

- Alrealizar contacto, preste atencion a la persona a pesar de que ella no pueda verlo,
las personas ciegas o de baja vision perciben la fuente de la voz e identifican si
mientras le habla, usted mira en otra direccion.

- El turno preferencial debe ser leido al momento de su entrega, es necesario de la
voz para que el ciudadano atienda al llamado del mismo.

- Sila persona acepta ayuda para su direccionamiento o ubicacién en el punto de
atencion, tébmele con suavidad la mano y ubiquela en su hombro, recuerde que
usted es el referente, su guia para desplazarse por el lugar. Evite caminar muy
rapido y/o realizar movimientos fuertes, vaya en linea recta.
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- Siel ciudadano decide no aceptar su guia, es necesario que al darle las indicaciones
sea muy preciso, de tal forma que le permita ubicarse geo referencialmente en el
espacio, por ejemplo: Siga derecho, aproximadamente a 2 metros encontrara una
columna, gire a la izquierda aproximadamente 10 pasos y encontrard el médulo.

- Sea claro respecto a las indicaciones de ubicacidén que se le expresa al ciudadano.
Evite expresiones como all4, por aqui o sefialar algo con la mano, con la cabeza o
cualquier otro modo que no sea mediante términos concretos.

- Para indicar dénde esta una silla, ubique la mano de la persona sobre el espaldar
o el brazo de la silla.

- Sila persona con discapacidad visual esta acompafiada de su perro guia, camine
al lado opuesto de él, describa el lugar, evite distraer el perro o alimentarlo.

- En el computador se puede presentar informacién al ciudadano con baja visién,
aumentando la resolucion del texto o de las imagenes, segun las necesidades.

- Evite subir la voz, dado que, en este caso, la conversacion ha de fluir normalmente.

- Si debe leerle un documento, hagalo despacio y con claridad. No abrevie los
contenidos ni haga comentarios sobre los mismos, a menos que la persona se lo
pida expresamente. Cualquier signo ortografico que sea importante también se
tiene que indicar.

- Paraindicarle a una persona ciega dénde ha de firmar, tome su mano y llévela hasta
el punto donde debe hacerlo.

- Utilice con tranquilidad las palabras ver, mirar, observar, etc.

c. Discapacidad Sensorial

La discapacidad sensorial se enmarca en la discapacidad visual, la discapacidad
auditiva y otros tipos de discapacidades relacionadas con disminucion de algunos de
los sentidos. Por lo tanto, al momento de atender un ciudadano, se debe tener en
cuenta:

- Estar mas alerta frente a las necesidades de la poblacion sordo ciega, pues las
barreras en orientacion y movilidad, y comunicacion se perciben mucho mas.

- Atienda las indicaciones del acompafante, sobre cual es el método que la persona
prefiere para comunicarse.
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- Al realizar contacto, ubiquese en su campo de vision.

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

- Hable a una distancia corta, sin exagerar el tono de voz, con el fin de captar su
atencion.

- Si la persona no esta acompafada de un guia, se debe mencionar que se le va a
asistir durante el trayecto, aproximandose a ella y tocando su brazo permitiendo que
se sujete de usted.

- Sila persona usa audifono, dirijase a ella vocalizando correctamente.

d. Discapacidad Fisica

La discapacidad fisica, se refiere a la imposibilidad que limita o impide el desempefio
motor de la persona afectada, puede ser de brazos y/o las piernas. Por consiguiente,
tenga en cuenta:

- Sila persona esta en silla de ruedas, ubiquese frente a ella a corta distancia.

- Identifique la ruta adecuada para movilizarse con mayor comodidad y amplitud
dentro del punto hasta el médulo de atencion u oficina de destino.

- Siva a mantener una conversacion de mayor duracion con una persona que va en
silla de ruedas, sitlese a la altura de sus ojos, en la medida de lo posible y sin
posturas forzadas.

- Antes de empujar la silla, pregunte siempre a la persona por el manejo de la misma.
Conduzca la silla sujetandola con las dos manos y desde la parte de atras. Ayudele
si ha de transportar objetos.

- Nunca se apoye en la silla de ruedas de una persona que la esté utilizando, es parte
de su estacioén corporal.

- No toque ni cambie de lugar los instrumentos de ayuda como muletas, caminador o
baston, sin antes pedir permiso o mencionarlo a la persona.

- Facilite que las personas que usan muletas o sillas de ruedas las puedan dejar
siempre al alcance de la mano.
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- Cuando deba acompafiar a la persona con auxilio de aparatos y bastones, camine
despacio, debe ir al ritmo de él o ella.

- Cuando empuje la silla de ruedas de una persona y pare para conversar con
alguien, gire la silla de frente para que la persona también pueda patrticipar de la
conversacion.

- Al llegar al destino, ubique la silla en sitio adecuado y verifiqgue que ponga el freno.

- Para bajar escaleras coloque la silla de frente e inclinela hacia atrds y bajela
lentamente.

- Para subir escaleras coléquese de espalda a la escalera, incline la silla hacia atras
y hacia arriba.

- Sifuese necesario una evacuacion por la escalera de emergencia, el usuario de la
silla de ruedas debera ser cargado en brazos.

- Una persona con paralisis cerebral puede tener dificultad para caminar, puede
hacer movimientos involuntarios con piernas y brazos y puede presentar
expresiones especificas en el rostro, no se intimide con esto, actie naturalmente.

e. Discapacidad Cognitiva

La discapacidad cognitiva, esta relacionada con la disminucion en las habilidades
cognitivas e intelectuales del individuo. Al atender un ciudadano con dicha discapacidad,
tenga en cuenta:

- Escuche con paciencia y suministre la informacion requerida, puede que la persona
con discapacidad intelectual se demore mas en entender los conceptos. La mejor
forma de ayudar es siendo amable y utilizando un lenguaje concreto.

- Comprenda que los tiempos de las personas con discapacidad intelectual son
distintos, sea paciente.

- Hable sencilla y naturalmente. Utilice un lenguaje claro, con mensajes concretos y
cortos. Instrucciones cortas y ejemplos son de gran utilidad. Brinde informacién de
forma visual. Evite lenguaje técnico y complejo.

- Durante todo el proceso de orientacion o acceso al servicio, valide que la persona
comprendié la informacion suministrada.
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- Tenga en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la persona, sin entrar
en discusiones que puedan generar irritabilidad o malestar en el interlocutor.

f. Personas de Talla Baja
Para las personas de talla baja (se define como el trastorno del crecimiento de tipo
hormonal o genético, caracterizado por una talla inferior a la medida de los individuos
de la misma especie y raza), se debe tener en cuenta lo siguiente:

- Recuerde tratar al ciudadano segun su edad cronoldgica, puede ser comun tratar a
las personas de talla baja como nifios, lo cual no es correcto.

- Nunca acaricie a una persona de baja estatura en la cabeza.

- La comunicacién puede ser mas facil cuando las personas estan al mismo nivel.
Puede arrodillarse para estar al nivel de la persona o alejarse un poco para poder
mantener contacto visual sin que la persona fuerce el cuello.

- Las personas de baja estatura tienen preferencias diferentes.

- Actue con naturalidad y preste atencion a las sefales que le dé la persona.

4.1.5 PROTOCOLOS DE ATENCION CON ENFOQUE DIFERENCIAL

Segun el documento “Los lineamientos Distritales para la aplicacion de enfoques
diferenciales” de Diciembre de 2013, “El enfoque diferencial reconoce que las personas y
colectivos ademas de ser titulares de derechos tienen particularidades y necesidades
especificas que requieren respuestas diferenciales por parte de las Instituciones, el estado y
la sociedad en general para alcanzar mejores niveles de bienestar’; por esto se hace
necesario desarrollar protocolos de atencion a la ciudadania con enfoque diferencial. Para
efectos de este protocolo, se tomaran en cuenta tres de las categorias de clasificacion de
enfoque diferencial:

a. Protocolo General de Atencién para Victimas

En concordancia con la Ley 1448 de 2011, se considera victima a la persona que ha
sufrido un dafio o perjuicio por accién u omision, sea por culpa de una persona o por
fuerza mayor. Ahora bien, dentro del marco de justicia, victima se refiere a aquella
persona que ha sufrido un dafio real, concreto y especifico, que la legitima en un
proceso judicial con el objeto de obtener justicia, verdad y reparacion.
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Cabe aclarar, que en Distrito Capital la atencion especializada para las personas
victimas, se desarrolla de manera integral en los Centros Dignificar de la Alta Consejeria
para los Derechos de las Victimas, la Paz y la Reconciliacion. Por lo tanto, tenga en
cuenta las siguientes pautas bésicas, en caso de que requiera brindar orientacion
preliminar a una victima en un Punto de Atencién:

- Apligue el protocolo béasico de atencion presencial.

- Escuche atentamente, sin mostrar ningln tipo de prevencién hacia la persona que
solicita el servicio.

- Reconozca a la persona que tiene frente a usted, como un sujeto de derechos y
usted como el puente que facilita el acceso a los mismos, a partir de la misionalidad
de surol.

- No realice juicios de valor ni asuma situaciones por la manera de vestir o hablar de
la persona, no existe un estereotipo externo de la persona que ha sido victima.

- Cualquier tipo de atencién a las victimas, debe incluir elementos que eleven su
dignidad y permitan mantener en equilibrio su estado emocional.

- Durante el proceso, use un lenguaje que no genere falsas expectativas, ni juicios
de valor, debe ser un lenguaje especifico, claro y sencillo, no utilice tecnicismos.

- No infiera 0 suponga sobre situaciones descritas por la victima, parafrasee y
confirme con la victima lo que ella expresé.

- Aunque es necesario que la victima conozca la normativa regulatoria del tema, evite
durante la interaccién que la victima perciba que su proceso se da solo por cumplir
una normay no por el interés de restituir sus derechos.

- Garantice a la victima la confidencialidad de la informaciéon suministrada.

- Facilite la expresion de sentimientos desde un interés genuino por conocer y brindar
la informacion requerida por el ciudadano victima.

- No brinde trato en términos de inferioridad o de lastima con las victimas.

- Asuma una postura corporal sin tension, que le trasmita a la victima seguridad y
tranquilidad.

- Sirequiere mayor precision o ampliar sobre algun detalle, no interrumpa a la victima
mientras habla, permita que termine la frase y luego retome lo que no entendio.
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- No presione a la persona con demasiadas preguntas o requiriendo con detalles
innecesarios, permitale expresarse con libertad y tranquilidad.

- Si la persona manifiesta un estado de crisis emocional, no intente calmarla con
expresiones que minimicen la situacién como “no se preocupe” o “todo esta bien”.
Recuérdele que esta en un lugar seguro donde puede expresar sus sentimientos y
pensamientos.

- Mencione que la institucionalidad esta a su servicio y para garantizar sus derechos.

- No permita que su ideologia politica y religiosa, interfiera en su imaginario sobre las
victimas y sobre el proceso de atencién que usted brinda, ellas esperan su
imparcialidad.

- Recuerde que todas las acciones y comportamientos que tenga en la relacion con
las victimas deben estar orientadas a su dignificacion.

- Tenga presente siempre que los hechos de violencia generan impacto negativo en
las personas, por lo que usted debe cuidar sus comportamientos y emociones, en
aras de no generar ninguna situacion de roce o conflicto, que evoque la violencia
experimentada.

- Sea consciente que todo lo que verbalice, genera expectativa e impacto en la
victima, por eso, documéntese muy bien antes de emitir un concepto o brindar una
orientacion inicial.

- Solicite apoyo si presenta desconocimiento de informacion o si cree que no cuenta
con los argumentos suficientes para responder al ciudadano.

b. Protocolo de Servicio para Atencion de los Sectores LGBTI

El Acuerdo 371 de 2009 dispone el seguimiento y vigilancia de las normas que regulan
el comportamiento de los servidores publicos con respecto a la no discriminacién y la
garantia de los derechos de las personas de los sectores LGBTI.

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

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

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

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

- Puede encontrarse con una persona cuyo aspecto es totalmente femenino pero que
tiene bigote, o con aspecto totalmente masculino y que tenga falda, o personas
Andréginos, cuya vestimenta o ademanes no le permitan identificarle como
masculino o femenino; por lo tanto, ho asuma ni identifique a las personas de
acuerdo a sus pre conceptos o imaginarios.

- El lenguaje incluyente implica usar palabras que reconozcan las diferentes
identidades. Cuando se envia un mensaje al publico en general y se utilizan
palabras como “Ciudadano “o “usuario” se desconoce identidades femeninas o que
no se asumen como masculinas ni femeninas. Lo ideal seria usar ciudadano, sin
embargo, esto no atenderia a criterios de comunicacién simplificada. Se
recomienda el uso de genéricos que permiten no pasar por alto identidades o
segregar al mencionar solo unas. Por esto se recomienda usar palabras como:
ciudadania, publico, personas, etc.; o cambiar articulos como el, la, los, las, ellos,
ellas, etc. Por articulos como “les” o relativos como quien o quienes. Ejemplo. “Les
invitamos” o “quienes asistan...”.

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

- Sila persona solicita un servicio referido en particular a este tema, evite presumir y
usar expresiones como “LGBT”, “LGBTI", “comunidad”, “colectivo”, “gremio”,
“ustedes”, salvo que la persona lo solicite asi. Las personas de los sectores sociales
LGBT no son un ente unificado y tienen intereses disimiles, por lo cual es
conveniente indagar de manera amable y a profundidad sobre el asunto particular
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Caja de Vivienda Popular

de esta politica por el cual se tiene interés y no partir del supuesto de que se buscan
prerrogativas o derechos especiales como grupo.

c. Protocolo de Atencién a Etnias

El enfoque diferencial Etnico destaca las necesidades diferenciales de atencion y de
proteccion que se deben tener en cuenta en los servicios brindados a los pueblos
indigenas, Raizal, Rom, Palenqueros y Afrodescendientes. En particular se hace una
lectura de las realidades especificas de las poblaciones o individuos de estos grupos
con el fin de hacer visibles sus particularidades expresadas en la visién del mundo, la
cultura, el origen, raza e identidad étnica. Con la voluntad de transformar situaciones de
discriminacién y vulneracion de derechos, se propone tener en cuenta algunas
consideraciones en la atencion.

Consejos de Atencion:

Aplique el protocolo basico de atencion presencial.

- ldentifique si la persona puede comunicarse en espariol o si necesita un intérprete,
si la entidad cuenta con ello, solicite apoyo.

- Si ninguna de las alternativas es posible, debe pedirle a la persona que explique
con sefias la solicitud. Puede ser dispendioso lo que pondra a prueba su voluntad
de servicio y paciencia.

- Solicite los documentos por medio de sefias, de modo que al revisarlos pueda
comprender cual es la solicitud o tramite que requiere.

- Recuerde que esta es una Politica Distrital, por lo cual no es s6lo competencia de
una persona o de una dependencia, usted tiene obligaciones sobre la misma y su
respuesta no puede ser de simple traslado a otra area del Distrito. La persona a la
cual usted atiende, entiende el Distrito Capital como una sola institucion y en este
sentido, usted debe hacerle sentir que conoce esta politica, que estd comprometido
en su implementacion y que puede darle una respuesta efectiva antes de dirigirla a
otro lugar.

‘ 4.1.6 FINALIZACION DEL PROTOCOLO CANAL PRESENCIAL

Finalmente, el servidor le preguntara al ciudadano si le puede servir en algo mas y se
despedirdq agradeciendo la visita, deseandole un buen dia y recorddndole que todos los
trAmites y servicios con la Caja de la Vivienda Popular con totalmente gratuitos y no requieren
intermediarios.
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Con la aplicacién de estos protocolos, se pretende ofrecer a los ciudadanos un servicio
eficiente y oportuno, con la dedicacién, calidad y respeto que ellos y ellas se merecen.

Cabe sefialar, dichos protocolos estan dirigidos a todos los colaboradores y colaboradoras
gque realizan atencion presencial, cualquiera que sea el cargo, forma de vinculacién vy rol
desempenado.

4.2 PROTOCOLOS PARA LA ATENCION TELEFONICA

Es un medio de interaccion ciudadana que recibe llamadas de la ciudadania para entregarles
informacién sobre los tramites, servicios, campafias, planes, programas y eventos que, entre
otros, ofrece el Distrito Capital; ademas recibe solicitudes de informacién, felicitaciones,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias, entre otros.

4.2.1 PAUTAS GENERALES DE LA ATENCION TELEFONICA

Intensidad de voz: Este parametro esta relacionado con la entonacion utilizada al
interactuar con el ciudadano. Esto significa que si la voz es demasiado fuerte podria
mostrar agresividad y en caso contrario, el mensaje que se transmite podria llegar a
ser imperceptible para el receptor.

Transmita la informacion al ritmo del ciudadano: Tiene que ver directamente con la
velocidad con la que se brinda la informacién. En este aspecto, es muy importante
determinar cuando se debera dar la informacion de manera rapida o lenta, segun la
capacidad de comprensién del ciudadano.

Vocalizacién adecuada: Pronuncie de manera clara y diferenciada las distintas vocales
y consonantes de las palabras.

Sustente y/o justifique lainformacién brindada: Tiene que ver con la capacidad que
posee un servidor pubico para argumentar las posiciones y respuestas que da al
ciudadano en un momento dado. El vocabulario y uso de las palabras debe ser
adecuado, esto significa un vocabulario claro, sencillo y que sea entendible para quien
esta recibiendo el mensaje.

Use frases de etiqueta telefénica: Hace referencia a la forma en como se contesta y
como se solicitan datos al ciudadano. Por ejemplo, “por favor” u otras que determine
cada Entidad. Del mismo modo, si se responde a alguna pregunta, utilice la frase “si
sefor” o “si sefora”. Estas frases deben utilizarse al menos una vez durante la llamada,
siempre y cuando se requiera.
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- Escuche activamente al ciudadano: Esto tiene que ver con la atencion que se le
presta al ciudadano durante la llamada. Cuando la escucha no posee esta caracteristica,
se incurre en el error de solicitar nuevamente datos o aclaraciones que ya habian sido
brindados. Aqui también interviene el hecho de interrumpir mientras el ciudadano da a
conocer su situacion. Si lo que manifiesta el ciudadano es intrascendente, fuera de
contexto 0 menciona antecedentes que no aportan a la solicitud inicial, si sera necesario
interrumpirlo. En estos casos el servidor publico determina cuando y como se debe
interrumpir.

- Controle lallamada: Tiene que ver con la capacidad del servidor publico para abordar
la llamada y llevar el control de la misma; significa que debe procurar brindar la
informacidén necesaria segun la solicitud, para evitar asi ser abordado con preguntas
redundantes o repetitivas, es garantizar que la comunicacion sea rapida y efectiva.

- Laduracion de lallamada debe ser apropiada: con el propésito de obtener mejores
resultados en calidad, eficiencia y satisfaccion de la ciudadania, los servidores publicos
deben evitar las siguientes situaciones:

e La informacion ya fue ubicada por el servidor publico y no se retoma la
comunicacion de inmediato, dilatando el tiempo normal de la llamada.

e El servidor publico se extiende sin necesidad durante la asesoria u ofrecimiento de
datos, dilatando el tiempo normal de la llamada.

e La asesoria del servidor publico es inferior al motivo de la consulta o evita
suministrar datos complementarios, con el fin de disminuir el tiempo normal de la
llamada.

e Transferir la llamada de manera errénea.

- Personalice la llamada: Este concepto se relaciona con el uso que los servidores
publicos hacen del nombre de ciudadano durante la llamada, el cual es necesario
aplicarlo una vez como minimo, la utilizacion tampoco debe ser en extremo.

- Realice filtros adecuados: Es fundamental realizar preguntas que permitan definir y
aclarar la solicitud del ciudadano, para posteriormente efectuar el procedimiento de
busqueda de la informacion.

- El servidor publico no debe colgar la llamada: Colgar la llamada que ingresa a la
Entidad o dejar de contestar son comportamientos que se deben evitar, teniendo en
cuenta que generan una imagen negativa del servicio telefonico.

- Ocupacion del canal adecuadamente: Esto hace referencia a que los servidores
publicos deben utilizar el canal telefénico para dar respuesta a las llamadas por parte
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de la ciudadania y no para realizar otras acciones, como por ejemplo realizar o recibir
llamadas personales; durante los tiempos de espera, debe retomar la llamada
constantemente para que el ciudadano sienta acompafamiento constante y no cuelgue
la llamada.

- Trate de manerarespetuosa al ciudadano: Evite utilizar un lenguaje agresivo durante
la llamada.

- Confirme lainformaciéon suministrada: Es indispensable verificar que la informacion

transmitida a la ciudadania se comprenda claramente, y asi evitar que el ciudadano
deba llamar nuevamente.

- Finalice la llamada: recuerde que hablé con (nombre del servidor publico) ...”

4.3 PROTOCOLOS DE SERVICIO PARA EL CANAL VIRTUAL ‘

El canal virtual es un canal de atencién a la ciudadania que se apoya de las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion -TIC, para ofrecer tramites y servicios en linea y asi
promover un cambio de cultura hacia lo digital y que facilite a la ciudadania, la interaccion
con la entidad desde cualquier lugar.

- Portal web:
www.cajaviviendapopular.gov.co

- Guia de Tramites y Servicios:
http://quiatramitesyservicios.bogota.gov.co/portel/libreria/php/index.php

- Sistema Distrital de Quejas y Soluciones:
http://www.bogota.gov.co/sdgs

- Correo Electronico:
soluciones@cajaviviendapopular.qgov.co

‘ 4.3.1 PAUTAS GENERALES DE LA ATENCION VIRTUAL POR CORREO ELECTRONICO

Como servidor publico, usted es responsable del uso de su cuenta de correo institucional, razon
por la cual no debe permitir que terceros accedan a ella. El correo electrénico institucional no
debe usarse para temas personales, ni para enviar cadenas o distribuir mensajes con
contenidos que puedan afectar a la entidad.


http://www.cajaviviendapopular.gov.co/
http://guiatramitesyservicios.bogota.gov.co/portel/libreria/php/index.php
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Tips de Atencion
- Siga el protocolo establecido por la entidad con relacién al uso de plantillas y firmas.

- Por principio general y de austeridad, no imprima los correos electronicos, éstos deben
disponerse de manera electronica.

- Responda uUnicamente los mensajes que llegan al correo institucional y asi mismo
responda desde alli, no use correos personales.

- Analice si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remita a la entidad encargada
e informe de ello al ciudadano o ciudadana.

- Traslade un correo electronico al Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, si
corresponde a una solicitud ciudadana como derechos de peticion, felicitaciones,
solicitudes de informacién, reclamos, quejas, sugerencias o denuncias por actos de
corrupcion, en el desarrollo del servicio de una entidad.

- Defina el tema del mensaje con claridad y concision en el campo de “asunto”.

- En el campo “para” designe al destinatario principal. Esta es la persona a quien se le
envia el correo electronico.

- En el campo “cc” (con copia) seleccione a las personas que deben estar informadas
sobre la comunicacion.

- Al responder un mensaje, verifique si es necesario que todos a quienes se envid copia
del mismo necesitan conocer la respuesta. En algunas ocasiones, se envia copia a
muchas personas con el fin de que sepan que se respondié, lo cual genera que se ocupe
innecesariamente la capacidad de los buzones de correo electrénico de otros miembros
de la entidad.

- Inicie la comunicacion con una frase como “segun su solicitud de fecha..., relacionada
con...” o “en respuesta a su solicitud de fecha..., relacionada con...”

- Escriba siempre en lenguaje impersonal.

- Sea conciso. Leer un correo electronico cuesta mas trabajo que una carta en papel. Los
mensajes de correo electrénico muy largos pueden volverse dificiles de entender.

- Redacte oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, o mejor es dividirlo en
varios parrafos.

- Un texto preciso, bien estructurado, ayuda a evitar malentendidos o confusiones.
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- El tamafo del texto debe contener lineas maximo de 80 caracteres. Muchos monitores
no permiten ver mas en la pantalla.

- Eluso de mayusculas sostenidas, negrillas y signos de admiracion, se har4 en caso de
ser estrictamente necesarios.

- Si debe adjuntar documentos al mensaje, considere quiénes son los destinatarios. Es
posible que el destinatario de un archivo adjunto no tenga el software para leerlo.

- Guarde el archivo en un formato que la mayoria de software puedan leer. Ademas,
conviene estar atento al tamafio del adjunto pues un archivo muy pesado podria ser
blogueado por el servidor de correo electrénico del destinatario.

- Como servidor publico, debe estar seguro de que debajo de su firma aparezcan todos
los datos necesarios para que el ciudadano o ciudadana lo identifique y pueda
contactarlo en caso de necesitarlo. Puede incluir: cargo, teléfono, correo electrénico,
nombre y direccion web de la entidad. Recuerde usar las plantillas de firma establecidas
por la entidad.

- Revise de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “enviar’. Con esto se
evitard cometer errores que generen mala impresion de la entidad en quien recibe el
correo electrénico.

- Siel protocolo de su entidad establece que la respuesta exige un proceso de aprobacion
previo a su envio, siga esa directriz.

5. MANEJO DE CIUDADANQOS CONFLICTIVOS

Como servidor publico, es conveniente examinar primero sus propias reacciones con los
demas. La respuesta instintiva, aunque a menudo comprensible, no siempre es la mejor desde
ninguna perspectiva. Las personas dificiles estan tan acostumbradas a emplear una serie de
tacticas, que es muy probable que caiga de lleno en su trampa y les dé pie para que la ataquen.
Muy probablemente los servidores publicos terminan enfadados, frustrados y decepcionados
consigo mismos. Por ello, es mucho mejor pensar antes de reaccionar y aln mucho mejor, si
antes ha elaborado su estrategia.

Preguntese qué tipo de reaccion tiene con una persona conflictiva que conozca. ¢ Reacciona
de forma muy negativa?, si es asi, ¢ por qué razdn? Deténgase a pensar racionalmente cual
deberia ser su forma de actuar. Estallando y entablando una feroz batalla verbal no se soluciona
la situacion.

Usted puede elegir el modo de reaccionar y responder a las personas, comprenda las opciones
que tiene y aprendera a reconocer cual es la mejor y la mas apropiada en cada caso. Podra
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incrementar sus puntos fuertes (y se supone que disminuiran los débiles) y aprendera a no
dejarse arrastrar hacia una respuesta que no le conduce a ninguna parte y que le deja agotado
y desengafiado de si mismo.

Para comprender mejor sus reacciones ante las personas conflictivas, pueden ser utiles las
siguientes preguntas:

- ¢ Desea realmente estar bajo el control de los demas, cediendo a una provocacién?
- ¢Cual es su reaccion cuando se enfrenta a alguien que esté furioso con usted?

- ¢ Como responde a la critica?

- ¢Dice y expresa lo primero que le viene a la cabeza?

- ¢ Es capaz de controlar sus reacciones?

Deben los servidores publicos de los puntos de servicio, utilizar ciertas herramientas que
faciliten el servir a los ciudadanos dificiles.

- ¢Cbémo hacerlo?
Deje que el ciudadano se desahogue y diga como se siente:
- Que se exprese sin interrupciones

- Muéstrele con su actitud que lo esta escuchando

- Mantenga el contacto visual

- Omita tomarse la situacibn como personal, el ciudadano reclama sobre un tramite o
servicio.

En lugar de formarse una opinion negativa del ciudadano, preguntese: ¢Qué necesita esta
persona y cémo le puedo satisfacer esa necesidad?, muéstrele solidaridad.

Presente al ciudadano disculpas por lo ocurrido y hagale ver que usted comprende la situacion.
Empiece a solucionar el problema:
- Obtenga del ciudadano toda la informacion que necesite, verifique los datos,
repitiéndoselos.

- Presente una propuesta de solucion sin comprometerse a nada que no pueda cumplir,
las personas en muchas ocasiones prefieren una solucién costosa pero definitiva.



Cédigo: 208-SC-Mn-03

MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA | Version: 1 P&g. 30 de 30

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

HABITAT .
Caja de Vivienda Popular V|gente desde: 15-05-2018

6. CONSEJOS PARA DAR UNA RESPUESTA EN CASO DE NO RESOLVER
FAVORABLEMENTE UNA SOLICITUD

En ocasiones la respuesta a una solicitud no siempre resuelve la necesidad de un ciudadano.
Por lo tanto, a continuacién, se detallan algunos consejos para tener en cuenta y dar una
respuesta adecuada, evitando que el ciudadano se sienta inconforme.

.,Cémo hacerlo?

- Ofrezca una disculpa al ciudadano por no poder satisfacer de manera efectiva su
solicitud.

- Diga "Lo que voy a hacer es..." y ofrezca medidas alternas que, aunque no son
exactamente lo que el ciudadano quiere, pueden ayudar a dar una solucién aceptable a
la situacion.

- Diga luego: "Lo que usted puede hacer es..." y recomiende una solucién temporal y

pronta o ciertas medidas que el ciudadano puede tomar en el futuro para evitar que la
situacion se repita.

- Agradezca al ciudadano su comprension.
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