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1. INTRODUCCION GENERAL

La Universidad de Pamplona se caracteriza por ser una institucion publica educativa
con acreditacion de alta calidad, ubicada en Norte de Santander, interesada en la opinién
de cada uno de los integrantes de la comunidad universitaria a través de peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y sugerencias instrumento que mejora la cultura de servicio del

campus principal, sus sedes y centros regionales de educacion a distancia (CREAD)

La Oficina de Atencion al Ciudadano y Transparencia fundamenta los principios
estipulados en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica (ley 1712 de
2104) los Derechos y Deberes Constitucionales, para prestar un buen servicio al ciudadano,
proporcionando las herramientas con que cuenta la dependencia, dando solucién a
inquietudes o inconformidades que tengan las partes interesadas haciendo efectivo su
propésito, asi mismo garantiza los derechos de los ciudadanos, prestando una atencién

humanizada, mejorando la relacién servidor publico y beneficiario.

En relacién a lo planteado esta dependencia presta todos los canales de atencion al
servicio del ciudadano, dispuestos por el ordenamiento nacional optimizando los recursos
y la capacidad de respuesta en pro del mejoramiento y la calidad institucional, debe
sefalarse que se incluye la Atencidén Preferencial al momento de prestar los servicios a
personas con discapacidad. Este manual se crea con el fin de transmitir la informacion a
personas interesadas en el desarrollo y funcionalidad institucional, generando la

transparencia en el servicio prestado.

a. OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO Y TRANSPARENCIA

Fue creada bajo acuerdo 017 del 22 de abril de 2016 emitido por el Consejo Superior
Universitario, con el fin de promover la participacion ciudadana, suministrar y ofrecer de
forma oportuna, adecuada y efectiva, la informacion requerida; para guiar, recibir y gestionar
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias de la comunidad universitaria y la

ciudadania en general en el ejercicio de su derecho apatrticipar en el control del patrimonio
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publico en el ambito de la administracion universitaria. Asi mismo la oficina tiene dentro de
sus funciones el ejercicio de la Transparencia institucional y aseguramiento del acceso a la
informacion publica, es por esto que la Universidad de Pamplona da cumplimiento a lo
establecido en la Ley de Transparencia 1712 del 6 de marzo de 2014, centralizando y
colocando a disposicion informacién de interés para que sea consultada por la comunidad
universitaria y la ciudadania general, con el propésito de garantizar el principio de

transparencia en el acceso a la informacién publica de manera proactiva.

MISION
Fomentar la participacion ciudadana, por medio de distintos canales dispuestos para la
consulta de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, otorgando procesos de

calidad a todas las partes interesadas.

VISION
Al 2030, se visualizara como una dependencia facilitadora de las relaciones con los
grupos de interés, proporcionando el desarrollo de los procesos de calidad, con un buen

manejo de la gestion publica.

b. Normatividad

Para el precepto de este manual se aplica el siguiente ordenamiento segun la

normatividad que corresponda.

e Constitucion Politica de Colombia

Por medio de este documento publicado en 1991 se consignan los derechos y reglas
gue deben acatar tanto ciudadanos colombianos como extranjeros, en otras palabras, los
individuos que se encuentre en territorio colombiano. (Constitucién Politica de Colombia,
1991)

e Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcion)
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Esta normativa promulgada durante el periodo del presidente Juan Manuel Santos,
busca prevenir y evitar la corrupcién a través de acciones, proyectos y estrategias.
(Presidencia de la Republica de Colombia, 2011)

e Ley1712de 2014 (Ley de Transparencia y de Derecho al acceso a la informacion
Publica)

El objetivo de esta normativa es que todo ciudadano se le respete el derecho de

acceder a la informacién que se encuentre en entidades publicas o privadas que realicen

funciones de caracter publico. (Funcion publica, 2014)

e Articulo 19 de la Declaracién Universal de los derechos humanos.
“Todo individuo tiene derecho a la libertad de opinién y de expresion; este derecho
incluye el no ser molestado a causa de sus opiniones, el de investigar y recibir
informaciones y opiniones, y el de difundirlas, sin limitacién de fronteras, por cualquier

medio de expresion.” (Naciones Unidas)

e Proyecto de ley 063 de 2018 (se modifica parcialmente la ley 1712 de 2014)
Busca adaptar la ley de transparencia y de derecho al acceso a la informacién puablica,
incluyendo de manera mas comprensible los documentos publicos por medio de un

lenguaje claro. (Camara de representantes, 2018)

¢ Resolucion 054 de 2017 (Departamento de la funcion publica)
“Por la cual se reglamenta el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias en el Departamento Administrativo de la Funcién Publica”
(Funcion publica, 2017)

e Articulo 21 ley 1755 de 2015.
Denominado “funcionario sin competencia”, en el cual se establece que si la entidad a
qguien el ciudadano dirige la peticion no es el idoneo se le comunicara al interesado al
instante si es de manera verbal, por el contrario, se establece un periodo de cinco dias si

es por escrito. (Secretaria del senado, 2015)
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eley 1437 de 2011 (Cddigo de Procedimiento Administrativo y Contencioso

Administrativo)

Normativa que entrd en vigencia en el afio 2012, la finalidad de esta es velar los
derechos de los ciudadanos y deberes de los funcionarios, asi mismo se contemplan los
principios establecidos en la constitucion politica colombiana que rigen los procedimientos.
(Funcién puablica, 2011)

e Ley 1564 de 2012 (Codigo General del Proceso)
“Este cddigo regula la actividad procesal en los asuntos civiles, comerciales, de familia

y agrarios” (Secretaria del senado, 2012)

e Ley 1581 de 2012
En la cual se reglamenta las disposiciones generales para la proteccién de datos
personales. (Funcion publica, 2012)

e Decreto 4485 de 2009

Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica (Funcion publica, 2009)

e Ley 1755 del 2015
Por la cual se reglamenta el Derecho Fundamental de Peticion (Congreso de la
Republica, junio 30/2015)

c. AMBITO DE APLICACION

Va dirigido a todos los funcionarios docentes, administrativos y comunidad en general
de la Universidad de Pamplona, que estén en condiciones de manejar informacion vy
técnicas de mejoras a la atencion, ofreciendo un servicio con calidad que genera la
aplicacion del presente manual de caracter obligatorio y permanente; en los ambitos
corporativos, tanto en la ejecuciéon de los procesos y procedimientos, como al momento de

ofrecer los servicios que presta la Universidad, en todas las relaciones que se desarrollen
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con los usuarios. Las responsabilidades designadas a los funcionarios de este despacho

son:

Participar de las jornadas de formacion que sobre los temas que programe la
Universidad y, en especial, la Coordinacién de la Oficina de Atencion al Ciudadano y
Transparencia, en beneficio de la comunidad universitaria.

Retroalimentar los planes de atencion al ciudadano establecidos, asi como participar
en su efectiva ejecucién, en armonia con lo dispuesto en el articulo 73 de la Ley 1474 de
2011, o en las normas que lo modifiquen.

Poner en practica los procedimientos y los protocolos establecidos para las diferentes
lineas y canales de atencion al ciudadano.

Presentar informes a las autoridades que lo requieran, realizar seguimiento sobre el
desempefio del modelo de atencién aplicado y proponer correcciones y acciones de

mejoramiento sobre el mismo.

d. OBJETIVOS

1. Objetivo General

Establecer los lineamientos generales para una atencién al ciudadano idénea, el cual
deben seguir los funcionarios y talento humano de la Universidad de Pamplona
permitiendo una atencién humanizada y con calidad, que posibilite una satisfaccion de la

comunidad universitaria.

2. Objetivos Especificos

¢ Promover una atencion humanizada e inclusiva para un servicio integral de calidad
desde la Oficina de Atencién al Ciudadano y Transparencia

e Contribuir a la construccibn de una institucion académica transparente y
participativa, que brinde los procesos de peticidn, queja, reclamo, sugerencias y denuncias
a los funcionarios de la Universidad de Pamplona para que ofrezcan un éptimo servicio a
través de los distintos medios de comunicacion.

e Evaluar los procesos realizados por la Oficina de Atencion al Ciudadano y
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Transparencia mediante la encuesta de satisfaccion para un mejoramiento en la cultura de

servicio.

2. DEFINICIONES

Distintos términos relacionados con la atencién al ciudadano

a. Aplicativo Web

Son herramientas por medio de un sitio web que fue desarrollado por un programador
software se ha podido instalar para que las personas puedan acceder por medio de un
servidor web con Internet a través un navegador, ya sea Chrome, Mozilla, Microsoft Edge,

etc. Permitiendo la navegacion en las redes de internet. (Carranza, 2021)

b. Atencion al Ciudadano
Es un servicio que se brinda a las personas con la finalidad de atender cualquier duda,
inquietud o tramite que sea solicitado por los interesados a través de los canales disponibles

de atencion que ofrece la Universidad de Pamplona. (Procuraduria de la Nacién, 2019)

c. PQRSD
Es un sistema de servicio al ciudadano, especificamente siendo una sigla que denota

las palabras Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia y Felicitaciones.

d. Peticion

Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante las autoridades
competentes por razones de interés general o interés particular para elevar solicitudes
respetuosas de informacion y/o consulta y para obtener pronta resoluciéon de las mismas
las cuales pueden ser: Peticion de informacion, Peticidn de expedicion de copias, Peticion

de caracter general o particular, Peticién de consulta. (Aplicativos. Unipamplona, 2021)

-. Peticion de informacion
Esta pretende indagar sobre un procedimiento o un asunto particular, donde se solicita

el acceso a la informacion publica o que se brinde informaciéon necesaria de una persona
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en particular que repose en las bases de publica en este caso la universidad de Pamplona,
siempre siendo esta informacién solicitada por la persona involucrada, es decir, que la

solicitud debe proceder del mismo titular o de personas legitimadas.

- Peticion de expedicion de copias
Es aquella en la que se solicita la copia de un documento que es de interés personal y

exclusivo del solicitante, se necesita conocer informacion a profundidad.

- Peticion de caracter general o particular
Es aquella en la cual es solicitada por una comunidad, grupo o varias personas donde

repercute en un beneficio compartido.

- Peticién de consulta
Es aquella que busca conocer el dictamen o el concepto que emite una institucién

publica o un funcionario publico, sobre un asunto explicito.

- Peticion de documentos

Es aquella en la que el ciudadano busca conocer, explorar informacion o solicitar copias
de documentos publicos que reposan en la universidad de Pamplona. Este requerimiento
se hace mediante la interposicion de un derecho de peticion se podra solicitar con lo
siguiente: el reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situacion juridica, la
intervencion de la Universidad o de uno de sus funcionarios, que un servicio se haya
prestado, informaciéon que repose en las bases de datos de la Universidad, consultar,
examinar y requerir copias de documentos, el derecho de acceso a informacion publica,
consultar informacion personal; por ultimo, formular consultas, quejas, denuncias y

reclamos, o interponer recursos.

e. RECURSOS

Actos definitivos que se definen como servicio a la sociedad, esto en pro de un
mejoramiento de la ciudadania lo cual favorece los derechos en general de los
ciudadanos(as), proceden los recursos de reposicion, de apelacién y/o de queja.
(Universidad de Antioquia, 2021)

*+* INFORMACION DOCUMENTADA NO CONTROLADA***




Manual de Atencion al Ciudadano Codigo |MDE.AT-01v.00

Universidad de Pamplona Pagina 10de 31

- Recurso de Reposicion
Es la oportunidad con la que cuenta un ciudadano, en un tiempo determinado, para
solicitar a la misma entidad o autoridad administrativa académica que resolvié una
solicitud, de retomar la decisiébn adoptada, con el fin de aclararla, modificarla,

adicionarla o acceder a lo pedido. Universidad de Antioquia, 2021)

- Recurso de Apelacion
Es la oportunidad con la que cuenta un ciudadano, en un tiempo determinado, para
solicitar ante el inmediato superior administrativo o funcional de quien profirié la
decision inicial, para que revise la decision adoptada, con el fin de aclararla
modificarla, adicionarla o acceder a lo pedido. Este recurso podra interponerse

directamente o como subsidiario del de reposicion.

- Recurso de Queja
Es la oportunidad con la que cuenta un ciudadano ante el superior inmediato, cuando
se rechace el recurso de apelacién, para que este pueda resolverlo. Este recurso
debe presentarse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la notificacion de la decision
gue rechaza el recurso de apelacion. Frente a los actos definitivos (los que resuelven
la peticion), académicos y administrativos, procederan los recursos, segun lo

dispuesto para la materia en la normatividad universitaria.

f. NOTIFICACIONES

Las respuestas a las solicitudes de caracter particular deberan ser notificadas en los

siguientes términos:

- Notificacién Personal

Para dar respuesta a las solicitudes se notificaran personalmente a la persona
interesada, a su representante, apoderado si es el caso, también a una persona
debidamente autorizada a través del correo electrénico suministrado directamente en la

dependencia. Concretamente se conoce como el “acto mediante el cual, con las
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formalidades legales establecidas, se hace saber una resolucién judicial o administrativa a
la persona que se reconoce como interesada por ser parte del proceso, y la que le requiere

que cumpla con un acto procesal’. (Actualicese, 2017)

3. RECLAMO
Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucioén, ya
sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la
falta de atencién de una solicitud. (Aplicativos. Unipamplona, 2021). También habra lugar a
presentar un reclamo, cuando el titular o persona legitimada para ello considere que la
informacion personal contenida en las bases de datos de la Universidad, debe ser
corregida, actualizada o suprimida, o cuando advierta una posible irregularidad respecto de

su tratamiento. Universidad de Antioquia, (2021)

Dicho reclamo debera:

e Estar dirigido a la Universidad

e Contener la identificacion del titular de los datos (nombre completo, tipo de
documento, nimero de identificacion, rol dentro de la institucion)

e Describir los hechos que dan lugar al reclamo

¢ Relacionar la direccion del reclamante.

Facilitar la documentacién necesaria para de esta manera poder dar continuidad al
proceso de reclamo y no quede como incompleto, se dara solucién al reclamo cuando este
la documentacion completa dentro de los (15) dias habiles. Si el reclamo resulta incompleto,
se requerird al interesado dentro de los cinco (5) dias siguientes a la recepcion del reclamo
para que subsane las fallas. Transcurridos dos (2) meses desde la fecha del requerimiento,
sin que el solicitante presente la informacion requerida, se entendera que ha desistido del

reclamo segun la ley 1581 del 2012 (funcién publica, 2012)
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4, QUEJA
“Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios

servidores publicos en desarrollo de sus funciones”. (Aplicativos. Unipamplona, 2021)

5. DENUNCIA
“‘Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional’. (Aplicativos.

Unipamplona, 2021)

6. SUGERENCIA
“Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestién de

la entidad”. (Aplicativos. Unipamplona, 2021)

7. FELICITACIONES
Es expresar el agradecimiento por un servicio realizado de forma satisfactoria, oportuna,
con comunicacion asertiva expresando la satisfaccién por haber ofrecido un servicio, donde
se tienen sentimientos de alegria y se quiere resaltar la labor del funcionario publico en el

ambito laboral o personal. (Universidad de Narifio, 2021)

8. TERMINO DE RESPUESTA A LAS PETICIONES

Todas las peticiones deberan resolverse dentro de los 15 dias habiles siguientes a
su recepcién, salvo los siguientes términos especiales segun ley 1755 del 2015

(Unipamplona, 2015)

Tabla 1

Tipo de solicitud y términos de respuesta

Tipo de Solicitud Término de Respuesta

Peticion de documentos y de informacion 10 Dias habiles

Peticiones incompletas 10 dias siguientes a la fecha de radicacion,
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en termino maximo de un mes

Peticiones irrespetuosas, oscuras o0 Solo cuando no se comprenda la finalidad

reiterativas u objeto de la peticién ésta se devolvera al
interesado para que la corrija o aclare
dentro de los diez (10) dias siguientes

Peticion a un funcionario sin competencia | Si la autoridad a quien se dirige la peticion
no es la competente, se informard de
inmediato al interesado si este actla
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias

siguientes al de la recepcion, si obroé por

escrito.
Peticion entre autoridades 10 Dias habiles
Peticion de Congresistas 5 Dias habiles
Consultas 30 Dias habiles

Quejas, Reclamos, Sugerencias Yy 15 Dias héabiles

Felicitaciones

Denuncias 5 Dias habiles

Desistimiento de los Recursos Se podra desistir en cualquier momento.

Nota: Datos tomados de la ley 1755 del 2015 de la Universidad de Pamplona.
(Universidad de Pamplona, 2015)

a. Informacioén requerida de acuerdo a las peticiones

Toda peticién debera contener, por lo menos los siguientes requerimientos segun la ley

1755 del 2015 de la universidad de pamplona. (Universidad de Pamplona, 2015):

¢ Designacion de la autoridad a la que se dirige.

¢ Nombres y apellidos completos del solicitante, y su representante o apoderado si
es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccion donde
recibira correspondencia o la direccidn electrénica. Las personas juridicas que

deban estar inscritas en el registro mercantil, estan obligadas a indicar su direccién
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electrénica.

e El objeto de la peticion, el cual debe ser claro, comprensible y determinable.

e Lasrazones en las que fundamenta su peticion.

e Larelacion de los requisitos establecidos por la ley, y de los documentos que desee
presentar para iniciar el tramite requerido.

e La firma del peticionario, cuando fuera el caso.

9. Normas y politicas de calidad en la atencién al ciudadano segun decreto 4485
de 2009 (funcién puablica, 2009)

a. Normas técnicas

Son principios que se deben tener en cuenta para orientar al ciudadano de forma clara,
pertinente y detalladamente, teniendo en cuenta los principios de la “‘Norma técnica de
calidad en la gestién publica” concretamente en el apartado de Sistema de Gestion de la
Calidad para la Rama Ejecutiva del Poder Publico y otras entidades prestadoras de

servicios. El cual indica items principales que son:

b. Enfoque hacia el usuario
Es el fin de este manual como universidad de pamplona, donde se brinde un servicio
de acuerdo a las necesidades de la comunidad universitaria, y comprenda las necesidades

gue se presentan en los usuarios para dar solucion a las mismas.

c. Liderazgo

Este promueve mediante la promocion de la inclusién y la humanizacién en el servicio
adecuado al ciudadano, mediante una atencién con calidad, donde prima unas relaciones
asertivas que posibilite en los trabajadores el tomar una iniciativa en beneficio propio y de

la institucién publica y asi poder lograr los objetivos institucionales.
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d. Participacion activa de los servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones
publicas

La participacion esta ligada con el compromiso que tiene cada colaborador o servidor

publico desde su rol para el logro de los objetivos institucionales en pro de un bienestar

integral.

e. Mejora Continua
Son las medidas o estrategias que implementa nuestra alma mater universidad de
pamplona para lograr un desempefio adecuado que permitira posicionar a la Universidad
de Pamplonay sus dependencias como una de las mejores del pais, mediante la eficacia,

eficiencia y efectividad en los procesos de servicio a la comunidad en general.

10. CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO

Los canales de atencién son aquellos medios, espacios 0 escenarios a través de los
cuales la Universidad de Pamplona se comunica e interactda con los ciudadanos y las
entidades de la Administracidbn Publica para realizar tramites y servicios, solicitar

informacidn, orientacién o asistencia relacionada con el trabajo de la organizacion.

Cabe sefialar que en la institucion se cuenta con un servicio confiable, moderno y efectivo
para el ciudadano, donde se aplica el lenguaje claro y sencillo a la hora de transmitir las
ideas que se quiere; poniéndonos en los zapatos del ciudadano, haciendo que la
comunicacion sea asertiva, efectiva y cercana, manteniendo el flujo adecuado a las
palabras y trasmitiendo un nivel de confianza idéneo para garantizar los derechos y los
deberes de los interesados. Visto de esta forma nuestra intencién es compartir con los

ciudadanos una conversacion fluida, logrando una mayor efectividad en la gestion.

En la Universidad de Pamplona, se tienen los siguientes canales de atencion:

Tabla 2
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Canales de Atencién

Atenciéon Presencial

Esta consiste en asistir de forma presencial por la persona que requiere el servicio ante
la Oficina de Atencion al Ciudadano y Transparencia o dependencia de la Universidad
de Pamplona para la recepcién del requerimiento, en estos horarios de atencién:

Del dia lunes al viernes

8:00 a.m. a 12:00 m. y

2:00 p.m. a 6:00 p.m.

Horario de atencién administrativa al publico sede Pamplona

Correo Postal

Corresponde a todas las informaciones o requerimientos que se hacen llegara a las
dependencias de la Universidad de Pamplona por intermedio de los correos certificados
a la ventanilla Unica de recepcién de correspondencia de la Universidad de Pamplona
por intermedio de los correos certificados, Oficina Atencién al Ciudadano y
Transparencia de la Universidad de Pamplona esta ubicada en la direccion: Km 1 Via

Bucaramanga Ciudad Universitaria, edificio FP Francisco de paula Santander,

segundo piso, Pamplona — Norte de Santander

Atencion virtual

Garantizando la 6ptima atencion a las solicitudes de peticiones, quejas, reclamos
sugerencias y denuncias de forma virtual como alternativa, esta disponible el sistema
de PQRSD, por el cual todas las personas podran ejercer sus derechos.

Enlace del aplicativo PQRSD:

http://aplicativos.unipamplona.edu.co/unipamplona/qrsiG/index.jsp

Correo electronico: atencionalciudadano@unipamplona.edu.co

App Play Store: PQRSD-UP

Chat: a través de los siguientes enlaces:
https://tawk.to/chat/618304b86bb0760a4941063f/1fjjsksnu
https://soporte.unipamplona.edu.co/chatunipamplona/chat.php?code=U0VSVKVSUEFH

RQ
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Atencion telefénica

Para la atencién a los usuarios(as) hay tres distintos numeros telefonicos a los cuales
se pueden comunicar para recibir atencion al ciudadano.

Teléfono de Universidad de Pamplona: 5685303, 5685304

Teléfono de la oficina de atencién al ciudadano y transparencia:

Celular: 315 342 9495

Nota: Datos tomados de la Universidad de Pamplona en el apartado de la OACT

(universidad de Pamplona, 2021)

a. Canal de recepcion de PQRSDF de forma escrita

Es el mecanismo por el cual la comunidad universitaria o la comunidad en general
pueden interponer su respectivo PQRSDF de forma escrita por medio del formato
FDE.AT-01 que se encuentra en el mapa de procesos del Sistema Integrado de

Gestion de la Universidad de Pamplona.

b. Mobdulo PQRSDF

La recepcion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones se desarrolla a través de la Oficina de Atencion al Ciudadano de la
Universidad de Pamplona, la cual se constituye en una dependencia que permite

intercomunicacion con las demas dependencias de la institucién.
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Nota: Las figuras corresponden al procedimiento para ingresar en el aplicativo de la
universidad de Pamplona con la finalidad de atender peticiones, quejas, reclamos,

sugerencias y denuncias (aplicativos.unipamplona, 2021)

11. ENCUESTA DE SATISFACCION

La funcion de la encuesta de satisfaccion es poder medir la calidad del servicio brindado
a los ciudadanos y sobre todo saber si después de recibir los servicios quedaron
satisfechos. Siendo la herramienta para evaluar la satisfaccion de las partes interesadas
gue acuden a los servicios de nuestra alma mater. No obstante, el enlace para poder
acceder a la misma es:
http://serviciosacademicos.unipamplona.edu.co/unipamplona/encuestaCalidad/publico/enc
uesta/ATENCI%C3%93N

Figura 2
Encuesta para medir la satisfaccion en los servicios de la Universidad de Pamplona.
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Nota: la figura muestra la encuesta de satisfaccion de la Universidad de Pamplona

(servicios académicos unipamplona, 2021)

12. DEBERES Y DERECHOS EN LA ATENCION AL CIUDADANO

De acuerdo con la Ley 1437 de 2011, Capitulo Il, los derechos y deberes de los
ciudadanos en su actuacion frente a las autoridades, y de las autoridades en la prestacién
de la atencion, los cuales se establecen en la carta del trato digno al ciudadano

(Universidad de Pamplona, 2020)

a. Derechos de los Ciudadanos

e Presentar peticiones en cualquier modalidad, verbal o por escrito, 0 por cualquier
otro medio idéneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener informacién y
orientacion acerca de los requisitos que las normas exijan. Estas actuaciones podran
realizarse por cualquier medio disponible en la entidad, aun por fuera de las horas de

atencion al publico.
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e Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuaciéon o tramite y
obtener copias, a su costa, de los respectivos documentos.

e Salvo reserva legal, obtener informacion de los registros y archivos publicos de
acuerdo con la Constitucién y las leyes.

e Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos
para el efecto.

e Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad de la persona.

e Recibir atencién especial y preferente si son discapacitados, nifios, adolescentes,
mujeres embarazadas o adultos mayores y, en general, personas en estado de indefension
o de debilidad manifiesta, de acuerdo con el articulo 13 de la Constitucion Politica.

e Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los
particulares que cumplan funciones administrativas realizarse por cualquier medio
disponible en la entidad, aun por fuera de las horas de atencion al publico.

e Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacion o tramite y
obtener copias, a su costa, de los respectivos documentos.

e Salvo reserva legal, obtener informacion de los registros y archivos publicos de
acuerdo con la Constitucion y las leyes.

e Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos
para el efecto.

e Sertratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad de la persona.

¢ Recibir atencién especial y preferente si son discapacitados, nifios, adolescentes,
mujeres embarazadas o adultos mayores y, en general, personas en estado de indefension
o de debilidad manifiesta, de acuerdo con el articulo 13 de la Constitucion Politica.

e Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los
particulares que cumplan funciones administrativas.

e Alegar y aportar documentos u otras pruebas en cualquier actuacién administrativa
en la cual tengan interés, a que dichos documentos sean valorados y tenidos en cuenta por
las autoridades para decidir y a que estas le informen al interesado cudl ha sido el resultado

de su participacion.
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b. Deberes de los Ciudadanos

e Cumplir la Constitucién Politica y las leyes.

e Obrarde acuerdo con el principio de buena fe, abstenerse de dilatar las actuaciones,
y de hacer o aportar, a sabiendas, declaraciones o documentos falsos o afirmaciones
temerarias.

e Ejercer con responsabilidad sus derechosy, en consecuencia, abstenerse de insistir
en solicitudes evidentemente improcedentes.

e Observar un trato respetuoso con los servidores publicos.

c. Deberes de las Autoridades

e Tratar de manera respetuosa y considerada, asi como atender diligentemente a
todas las personas sin distincion.

e Garantizar atencion personal al publico durante cuarenta horas a la semana en
horarios que satisfagan las necesidades de los ciudadanos.

e Atender a todas las personas que ingresen a las oficinas publicas dentro del horario
de atencion.

e Establecer un sistema, acorde con las necesidades del servicio y las nuevas
tecnologias, para la atencién ordenada de peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin
perjuicio del trato prioritario debido a las personas en alguna situacion particular.

e Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario
donde la respectiva autoridad especifique los derechos de los usuarios y los medios
disponibles para garantizarlos.

e Tramitar las peticiones que lleguen por fax o medios electronicos, de acuerdo con el
derecho a presentar peticiones y a obtener informacién y orientacion.

e Encargar a una dependencia especializada la funcién de atender quejas y orientar
al publico.

¢ Adoptar medios tecnoldgicos para tramitar y resolver peticiones, y permitir el uso de
medios alternativos para quienes no dominen la tecnologia respectiva.

¢ Habilitar espacios iddneos para consultar expedientes y documentos, asi como para
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atender cémoda y ordenadamente al publico.

e Todos los demas que sefialen la Constitucion, la ley y los reglamentos.

13. ATENCION AL CIUDADANO CON DISCAPACIDAD

Recomendaciones generales para atender a ciudadanos en situacion de discapacidad

(camara de comercio de Medellin, 2019):

e Saludar y presentarse antes de comenzar la atencion.

e Preguntar a la persona su nombre y establecer un trato cercano pero respetuoso.

e Emplear un lenguaje correcto: se dice “persona en situacion de discapacidad” o
“persona con discapacidad”.

e Centrar la atencion en las capacidades de las personas y no en su discapacidad.

e Permitir que las personas con discapacidad hablen por si solas.

e No tratar a la persona como si fuera un nifio o incapaz de entender la informacion
suministrada.

e Entregar la informacion de forma clara y pausada, utilizando para ello cuantos
recursos sean posibles, tales como la escritura, la gesticulacion y otros sistemas
alternativos de comunicacion.

e Asegurarse de que la persona ha comprendido el mensaje, dandole la posibilidad
de preguntar todo lo que necesite saber. Si la persona no comprende algo, se debera buscar
otra manera de explicarselo, simplificando el lenguaje o ayudandose con recursos escritos
o gréficos.

e Permitir tiempos de reaccién y comunicacién mas prolongados. Algunas personas
(por deficiencias del habla u otra discapacidad) requieren mas tiempo para la comprensién
del mensaje.

e Si el proceso demanda de otras intervenciones, tiempos de espera o
desplazamiento adicional, se debe mantener informado al cliente. Si el colaborador debe
desplazarse de su puesto de trabajo, debe solicitar apoyo de sus compafieros, del personal

de vigilancia o de los profesionales del area de experiencia de clientes, segun el caso,
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procurando siempre la asistencia y la disposicion de alternativas y herramientas para la
atencion integral de la necesidad del cliente.

e Realizar una despedida amable, con validaciones de conformidad del servicio,
presentando los canales tecnoldgicos disponibles para su uso y comodidad, que podrian

evitarle desplazamientos en futuras necesidades del servicio.

a. Discapacidad fisica (Personas que usan silla de ruedas, bastones, andadores,

etc.) Camara de comercio de Medellin, (2019):

. No se debe empujar la silla de ruedas de una persona o tomarla del brazo cuando
camina con dificultad, sin antes contar con su aprobacion.

. Se debe preguntar al cliente si necesita ayuda y como le puede auxiliar con la
movilidad, especialmente si hay problemas de accesibilidad. En caso de que su respuesta
sea positiva, es él o ella quien debe dirigir la ayuda.

° Si el colaborador se encuentra de pie, debe buscar en qué sentarse o ponerse en
cuclillas. Es dificil para la persona en silla de ruedas mirarlo hacia arriba, ademas puede
marcar una relacion jerarquica que es innecesaria.

° Si el puesto desde el cual realiza la labor es alto 0 no cuenta con las condiciones
necesarias para la accesibilidad, debera buscar alternativas de acercamiento y asistencia
al cliente, desplazandose del puesto de trabajo o haciendo uso de las herramientas y
tecnologia disponible para la atencion integral del servicio (Se trata de disponer y acercar
el servicio). Esta recomendacién también aplica para la asistencia de personas de estatura
baja en espacios con altura superior a la capacidad de su alcance.

° La silla de ruedas o los elementos de apoyo, hacen parte del espacio y privacidad

de la persona con discapacidad. No se apoye ni la mueva sin su permiso.

b. Discapacidad visual. CAmara de comercio de Medellin, (2019):

¢ Al saludar, esté atento, es posible que la persona extienda la mano o trate de coger
la del colaborador para hacerle saber que quiere saludarlo.
e Sea lo mas descriptivo posible respecto al proceso, cite el paso a paso con la

informacién de manera detallada. El proceso se debe realizar en iguales condiciones de
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acceso a la informacién respecto a una persona que no tiene discapacidad visual.

e Preguntele si hay otra u otras personas presentes, que lo estén asistiendo en sus
consultas o tramites.

e Sirequiere ausentarse, debe informarlo al cliente y mantenerlo enterado del proceso
que se esté realizando, si es del caso, describiendo cada actividad que se realiza. Ejemplo:
informarle que, con los datos suministrados, procedera a realizar las correspondientes
consultas en el sistema.

o Utilizar términos que apunten directamente a la orientacion espacial, como “a su
izquierda”, “a su derecha”, etc.

e Sirequiere tomarle la mano para un proceso de huellas, firmas o desplazamiento,
es importante indicarlo previamente.

e En estos casos, se debe enfatizar mas en el lenguaje verbal que de gestos.

e Utilizar normalmente las palabras, sin considerarlas como términos tabues. Ejemplo:
“‘Observar”, “ver” o “mirar”.

e Evitar exclamaciones que pueden provocar ansiedad al cliente, tales como “jay!”,

“juf!” o “cuidado”, cuando veamos un peligro para la persona ciega.

c. Discapacidad Auditiva. Camara de comercio de Medellin, (2019):

° Ubiquese de manera que su cara esté iluminada.

. Hablele al cliente de frente, la persona necesita ver sus labios.

° Module con naturalidad, sin exageraciones en la gesticulacion.

° Repita las indicaciones o la informacion si es necesario.

° No debe alzar exageradamente la voz, a menos que el cliente se lo solicite.

° Identifique si la persona lee, esto puede facilitar la entrega del mensaje y la

comunicacion por escrito.

° Por el solo hecho de llevar audifono, no significa que el cliente escuche claramente.
° Las personas sordas, son personas cuyo canal de acceso a la realidad es
preferentemente visual. La lengua natural desarrollada por las personas sordas es la lengua
de sefias. Si se encuentra con una persona sorda que habla lengua de sefias, revise si

puede leer la informacion y apoyese escribiendo o entregando las guias en las cuales puede
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ir sefialando la informacion de tal manera le pueda indicar visualmente la respuesta. Si no
puede leer, o se identifican dificultades para comprender la informacion, y se acompafia de

una persona “oyente”, recurra para apoyarse con éste para que intermedie en el proceso.

d. Discapacidad Intelectual. CAmara de comercio de Medellin, (2019):

e Si el cliente tiene dificultades para comunicarse, tenga paciencia y dele el tiempo
gue necesita para que no se ponga hervioso.

e Asegurese de que la persona comprendio la informacién suministrada.

e Entregue la informacién de manera sencilla y pausada.

e No hable de su limitacion con calificaciones, ni juicios.

e A menos que la persona esté declarado interdicto, esta calificada para recibir el
servicio.

e Sila persona no se expresa oralmente (casos mas severos), se puede recurrir o

permitir la asistencia de un tercero acompafante.

Atencién a personas alteradas. Departamento Nacional de Planeacién (2013)

¢ Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los 0jos; ho mostrarse
agresivo verbalmente ni con los gestos, ni con la postura corporal.

e Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente, no interrumpirlo, ni
entablar una discusion con él.

e Evitar calificar su estado de &nimo, y no pedirle que se calme.

¢ No tomar la situacion como algo personal: la ciudadania se queja de un servicio, no
de la persona.

¢ No perder el control; si el servidor conserva la calma es probable que el ciudadano
también se calme.

¢ Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino como se
dice.

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

e Dar alternativas de solucién, si es que las hay, y comprometerse sélo con lo que se
pueda cumplir.

¢ Siel mismo problema ocurre con otro ciudadano, informar al jefe inmediato para dar

una solucién de fondo.

14. ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO EN LA ATENCION AL CIUDADANO

Departamento Nacional de Planeacion (2013)

e Respeto: Todos los seres humanos merecen ser reconocidos y valorados sin
distincién alguna aceptando sus diferencias.

e Amabilidad: La cortesia y la sinceridad generan un buen servicio.

e Confiabilidad: La informacioén es valida, veraz y acorde a las normas.

e Empatia: Colocarse en el lugar de los demas le permitira comprender con mayor
precision las necesidades e inquietudes de los ciudadanos.

¢ Inclusién: Todos reciben la atencién con calidad sin discriminacién alguna por su
raza, genero, ideologias, orientacidon sexual, entre otros.

e Efectividad: Brinda solucién a la informacién requerida.

e Oportuno: Se da solucion en el momento requerido, cumpliendo con los términos

establecidos y con agilidad en los tramites.
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15. GLOSARIO

Estudiante: persona inscrita a un pregrado, tecnologia o posgrado

Docente: Profesional que se dedica a impartir conocimiento a estudiantes de
modalidad de pregrado o posgrado.

Personal externo: individuo que no pertenece a la Universidad de Pamplona, pero si
hace uso de los servicios ofrecidos.

Administrativo: personas que pertenecen a la institucion educativa de la Universidad
de Pamplona desarrollando funciones relacionadas a las distintas oficinas que componen

a la organizacion.
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