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CAPITULO |

1. GENERALIDADES

1.1Definicién
El Manual de Atencién al Ciudadano contiene las politicas y los procedimientos
que se aplican para la atencion a la ciudadania en INTENALCO EDUCACION

SUPERIOR, en sus diferentes modalidades: presencial, telefénica, y digital.

Los lineamientos que se establecen se basan en las normas internas y externas
aplicables a la Institucion, que son de obligatorio cumplimiento para todos los
servidores publicos y para los particulares que desempefien funciones publicas,
con especial énfasis en quienes hacen parte del equipo de ATENCION AL
CIUDADANO, en nuestra Institucion.

En el ambito de las competencias establecidas en el Estatuto General, el Rector
adopta este manual, por medio de la Resolucion Rectoral No. 045 del 20 de
Mayo de 2014.

1.20bjeto

El presente manual establece normas de caracter general, para regularla o
prestacion del servicio de INTENALCO educacion superior en concordancia con

la constitucion y el marco legal vigente.
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1.3Marco Referencial

+ Constitucion Politica de Colombia:

Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas
a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante

organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

Articulo 74. Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos
publicos, salvo los casos que establezca la ley.

Articulo 209. La funcion administrativa estda al servicio de los intereses
generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad,
moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad,
mediante la descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de

funciones.

+ Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo. Ley 1437 de 2011:

Articulo 04. Formas de iniciar las actuaciones administrativas. Articulo 13.
Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades.

Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.
Articulo 15. Presentacién y radicacion de peticiones. Articulo

16. Contenido de las peticiones.

Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito.

Articulo 18. Desistimiento expreso de la peticién.
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Articulo 19.
Articulo 20.
Articulo 21.
Articulo 22.
Articulo 24.
Articulo 25.
Articulo 26.

Articulo 29.

Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas.

Atencion prioritaria de peticiones.

Funcionario sin competencia.

Organizacion para el tramite interno y decision de las peticiones.
Informaciones o documentos reservados.

Rechazo de las peticiones de informacidén por motivo de reserva.

Insistencia del solicitante en caso de reserva.

Reproduccion de documentos.

+ Ley 57 de 1985: Por la cual se ordena la publicidad de los actos y
documentos oficiales:

Articulo 12. Derecho a consultar documentos publicos. Articulo 13. Término de
la reserva legal sobre documentos. Articulo 14. Definicion de oficina publica.

Articulo 15. Autorizaciébn para consultar documentos oficiales. Articulo 16.
Horarios para consultar documentos.

Articulo 17. Pago de la expedicion de copias. Articulo 18. Copia de documentos.

Articulo 19. Actuaciones no sometidas a reserva.

Articulo 20. Oponibilidad de la reserva de documentos

Articulo 21. Negacion a la consulta de documentos.

Articulo 22. Consulta de documentos ya publicados.

Articulo 23. Personas que pueden solicitar la consulta de documentos.

Articulo 24. Aplicacién de las disposiciones precedentes.

Articulo 25. Término para resolver las peticiones de consulta de documentos

publicos.
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+ Ley 190 de 1995: Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la administracion publica y se fijan disposiciones con el fin
de erradicar la corrupcién administrativa.

Articulo 55. Las quejas y reclamos se resolveran o contestaran siguiendo
los principios, términos y procedimientos dispuestos en el Caodigo
Contencioso Administrativo para el ejercicio del Derecho de Peticidn,
segun se trate del interés particular o general.

+ Ley 734 de 2002: Por la cual se expide el Codigo Disciplinario Unico.

Articulo 34 (Numerales 19 y 34). Es deber de los servidores publicos
competentes dictar los reglamentos internos sobre el derecho de peticion,
y recibir, tramitar y resolver las quejas y las

Denuncias que presenten las personas en ejercicio de la vigilancia de la
funcién administrativa del Estado.

+ Ley 1147 de 2007

Por medio de la cual “se crean la Comision Especial de Modernizacion y las
Unidades Coordinadoras de Asistencia Técnica Legislativa y Atencion
Ciudadana del Congreso de la Republica”. Siendo la Comision Especial de
Modernizacion, entre otros temas, la encargada de Estudiar, proponer y crear
procesos de modernizacion en forma permanente dentro de la Institucion
Legislativa, a través del Sistema de Informacion Parlamentaria y la
responsable de establecer los términos y procedimientos necesarios para la
actualizacion de la informacién contenida en la pagina de Internet del
Congreso de la Republica.

+ Ley 1341 de 2009

Establece como un principio orientador de la sociedad de la informacion -y en
lo cual es Estado intervendra con la financiacion del Fondo de Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones- a la masificacion del Gobierno en
linea. Para esto, y con el apoyo del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, las entidades del orden nacional y
territorial incrementaran los servicios prestados a los ciudadanos a traves del
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uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y el Gobierno
Nacional fijara los mecanismos, condiciones, plazos, términos vy
prescripciones para su desarrollo en el pais y las condiciones en que se
garantizard el acceso a la informacion en linea, de manera abierta,
ininterrumpida y actualizada, para adelantar trdmites frente a entidades
publicas.

+ Ley 1151 de 2007

“‘Plan Nacional de Desarrollo 2006-2010”, en el cual se determina que “el
Gobierno Nacional promovera la formulaciéon de una politica de Gobierno
electrénico que comprenda entre otros aspectos, la modernizacién de los
esquemas de rendicion de cuentas de las entidades del orden nacional; la
difusién de informacién relevante de cada una, su gestion y sus resultados.
Se avanzara en la automatizacion de tramites, para lo cual cada sector
desarrollara los sistemas de informacion requeridos haciendo uso de la
Intranet Gubernamental que fue disefiada por la Agenda de Conectividad, y
se adoptara el Sistema Electrénico para la Contratacion Publica como
instrumento obligatorio para adelantar las compras publicas, disefiado en el
marco del Programa de Renovacion de la Administracion Publica” (articulo 6,
numeral 6.2.2).

+ Directiva Presidencial 02 de 2000

Dirigida a todas las instituciones del orden nacional de la rama ejecutiva,
establece responsabilidades, fases, plazos, obligaciones puntuales y se
acompafio de un manual de “politicas y estandares para publicar informacion
del Estado en |Internet”. Adicionalmente, presenta el portal
www.gobiernoenlinea.gov.co, con la finalidad de facilitar a los ciudadanos,
empresas, funcionarios y otras entidades estatales el acceso a la informacion
de las entidades publicas e iniciar la integracion y coordinacion de los
esfuerzos de las entidades en este proposito.

+ Directiva presidencial 04 de 2012

Sobre eficiencia administrativa: Tiene el objetivo de contribuir a una gestion
publica efectiva, eficiente y eficaz a través de la identificacion,
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racionalizacion, simplificacion y automatizacion de los procesos,
procedimientos y servicios internos de las entidades publicas. Esta dirigira a
las entidades y organismos del orden central y descentralizado de la Rama
Ejecutiva Para su aplicacion y la elaboracion de los planes de Eficiencia y
Cero papel en las entidades

+ Directiva Presidencial 10 de 2002

Introduce el Programa de Renovacion de la Administracion Puablica, establece
que “Cada entidad, dentro de la organizacién existente y con su capacidad
actual, debera crear un sistema que garantice el acceso permanente a la
informacion por parte del ciudadano”.

+ Circular No. 058 de 2009

De la Procuraduria General de la Nacion conmina a los servidores publicos al
cumplimiento de la Estrategia de Gobierno en linea so pena de sanciones
disciplinarias y la Circular No. 003 de 2010 de la Contraloria General de la
Republica imparte instrucciones para verificar y evaluar el cumplimiento de
Gobierno en linea en las auditorias que se realizan a las entidades publicas.

+ Acuerdo PSAA06-3334 de 2006

Recoge disposiciones de Gobierno en linea para la Rama Judicial,
reglamentando la utilizacion de medios electronicos e informaticos en el
cumplimiento de las funciones de administracion de justicia.

+ Decreto 1151 de 2008

Define los lineamientos para la implementacion de la Estrategia de Gobierno
en linea en la Republica de Colombia bajo la coordinacion del Programa
Gobierno en linea del Ministerio de Tecnologias de la informacion y las
Comunicaciones, lo cual incluye el objeto y principios del GE, definiciones
basicas y comunes, fases y plazos (metas) y responsable institucional de
impulsarlo, con un a&mbito de aplicacion que por primera vez en estos
términos involucra a toda la administracion publica. Para hacerlo operativo se
incluye en la norma que su aplicacion es dictada por lineamientos definidos
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en el Manual para la implementacion de la Estrategia de Gobierno en linea,
de obligatorio cumplimiento por parte de las entidades.

+ Decreto 4669 de 2005

Reglamenta la ley 962 de 2005, establece el procedimiento para autorizar o
modificar tramites y la creacién del Grupo de Racionalizacion y Automatizacién
de Tramites

+ Decreto Ley 2150 de 1995

“‘Decreto Anti tramites”, el cual en el articulo 26 determina que las entidades de
la Administracion Publica “deberan habilitar sistemas de transmision electronica
de datos para que los usuarios envien o reciban informacion requerida en sus
actuaciones frente a la administracion”.

+ Decreto Ley 019 de 2012

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica”.
Hace referencia al uso de medios electronicos como elemento necesario en la
optimizacion de los tramites ante la Administracion Publica y establece que las
autoridades deben incentivar el uso de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones a efectos de que los procesos administrativos se adelanten con
diligencia, dentro de los términos legales y sin dilaciones injustificadas.

+ Ley 1712 del 2014

Por la cual se crea la Ley de Transparencia y acceso a la informacion publica y
se dictan otras disposiciones”. El Objeto de la presente Ley es regular el derecho
de acceso a la informacion publica, los procedimientos para el ejercicio de la
garantia y el derecho y las excepciones a la publicidad de la informacién.

+ Ley 962 de 2005:

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos y la oferta a través de medios electronicos de
informacion y servicios relacionados. Se eleva a fuerza de Ley la oferta a travées
de medios electronicos, de informacion béasica sobre las entidades, de
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formularios oficiales gratuitos, de informacion sobre tramites y procedimientos,
asi como la presentacion, por estos mismos medios, de peticiones, quejas,
reclamaciones o recursos y facilitar la recepcion y envio de documentos,
propuestas o solicitudes y sus respectivas respuestas. Es de destacar que a
partir de la expedicién de esta Ley, se prohibe a las autoridades publicas
establecer tramites, requisitos o0 permisos que no estén expresamente
autorizados por la ley, solicitar documentos que sean competencia de otras
autoridades y establecer nuevos tramites sin la autorizacidon expresa del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica. Asi mismo, se establece
que “(...) todo requisito, para que sea exigible al administrado, debera
encontrarse inscrito en el Sistema Unico de Informacion de Tramites” (articulo
19),

Articulo 1. Objeto y principios rectores.
Articulo 2. Ambito de aplicacion.

Articulo 3. Derechos de las personas frente a la administracién. Articulo 5.
Notificacion.

Articulo 6. Medios tecnoldgicos.

Articulo 7. Publicidad electronica de normas y actos generales emitidos por la
administracion publica.

Articulo 8. Entrega de informacion.
Articulo 9. De la obligacion de atender al publico.

Articulo 10. Utilizacién del correo para el envio de informacién. Articulo 11.
Prohibicién de exigencia de requisitos previamente acreditados.

Articulo 13. Prohibicion de la exigencia de presentaciones personales para
probar supervivencia.

Articulo 14. Solicitud oficiosa por parte de las entidades publicas.

Articulo 15. Derecho de turno.
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Articulo 16. Cobros no autorizados.
Articulo 17. Prohibicion.

Articulo 19. Publicidad y notificacion de los actos de registro y términos
para recurrir.

Articulo 20. Supresion de sellos.

Articulo 21. Copias de los registros de estado civil. Articulo 23.
Prohibicién de retener documentos.

Articulo 24. Presuncion de validez de las firmas.

Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.

Articulo 73. Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal
debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion
y de atencion al ciudadano.

Articulo 76. En toda entidad publica debera existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen
con el cumplimiento de la misién de la entidad.

Decreto No 2232 del 18 de diciembre de 1995: Por el cual se dan
funciones de las dependencias de Quejas y Reclamos y se crean los
Centros de Informacion de los Ciudadanos; se reglamenta la Ley 190 de
1995 en cuanto a las funciones generales de las Oficinas de Quejas y
Reclamos de las entidades de la Administracion Puablica, las cuales se
toman como referencia para la asignacion de funciones a las Oficinas de
Atencion al Ciudadano.

Decreto 1151 del 14 de abril de 2008: Por el cual se establecen los
lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en Linea de la
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Republica de Colombia, se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005,
y se dictan otras disposiciones.

Para las entidades mencionadas en este Decreto, se hace obligatoria la
aplicacion de estrategias que contribuyan con la construccion de un
Estado mas eficiente, mas transparente y participativo, y que preste
mejores servicios a los ciudadanos y a las empresas, por medio del
aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.

Decreto 019 del 10 de enero de 2012: Por el cual se dictan normas para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios
existentes en la Administracion Puablica.

Articulo 14. Los interesados que residan en una ciudad diferente de la
sede de la entidad u organismo al que se dirigen, pueden presentar sus
solicitudes, quejas, recomendaciones o0 reclamaciones por medios
electrénicos, a sus dependencias regionales o seccionales.

Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012: Por el cual se reglamentan
los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011.

Decreto 943 de 21 de 2014. Por él se actualiza el modelo estandar de
control interno MECI.
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CAPITULO I

2. POLITICAS DE ATENCION AL CIUDADANO

2.1Politicas de Atencidn

INTENALCO EDUCACION SUPERIOR se compromete a brindar mecanismos
de atencién al ciudadano, que estén al servicio de los intereses generales y
particulares de sus usuarios y de la ciudadania, con el propdsito de satisfacer
sus necesidades y prestar un adecuado servicio. Ello, con fundamento en los
principios de legalidad, debido proceso, celeridad, eficacia, publicidad,
reposicion, moralidad, presuncion de buena fe, igualdad.

*

Se pondran a disposicién de la ciudadania, diversos mecanismos para
atencion presencial, telefénica y por medios electronicos, a efectos de
brindar soluciones integrales, sin restricciones de accesibilidad y
competencia.

La Institucion establecerd& mecanismos de atencion preferencial a
infantes, a mujeres gestantes, a personas en situacién de discapacidad y
adultos mayores.

Sera prioridad la optimizacion de tramites, la disponibilidad oportuna de la
informacidn, y la disposicion y amabilidad en el servicio por parte de los
funcionarios de la Institucion, especialmente de quienes tienen relacion
directa con el ciudadano.

La satisfaccion en la prestacion del servicio y la percepcion del usuario
seran fundamentales para el mejoramiento constante de la calidad del
servicio, y de los procedimientos y mecanismos de atencion.

La estrategia de atencion al ciudadano en la Institucion sera respetuosa
de los lineamientos establecidos por la normativa legal.
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2.2Responsabilidades

221

Responsabilidades de Direccion y de Coordinacion

El Secretario General de INTENALCO EDUCACION SUPERIOR asumira la
direccién y la coordinacién del equipo institucional de atencion al ciudadano.
Contara con un profesional de apoyo para coordinar y ejecutar los planes de
atencion establecidos.

Las responsabilidades del Secretario General son:

*

Definir y ajustar el Manual Institucional de Atencion al Ciudadano, acorde
con los lineamientos legales aplicables y con las necesidades de la
comunidad educativa.

Establecer los planes y los mecanismos de atencion al ciudadano, y
ajustarlos permanentemente segun la retroalimentacion recibida de parte
de los ciudadanos.

Gestionar los recursos necesarios para poner en operacion los planes y
los mecanismos de atencion al ciudadano en la Institucion.

Dirigir el equipo de Atencion al Ciudadano en la ejecucion de politicas,
procedimientos y utilizacion de los mecanismos dispuestos para tal fin.
Realizar seguimiento anual a la ejecucion de los planes de atencion, al
cumplimiento de politicas, y a la utilizacion adecuada de los mecanismos
establecidos por la Institucion.

Presentar anualmente, o cuando sea requerido, informes a la
administracion central de la Institucion, sobre el desempefio del modelo
de atencidn que se aplica, y proponer acciones de mejoramiento continuo
gue se derivan de la evaluacion constante de los procesos propuestos por
la secretaria general.

Velar por el cabal cumplimiento de las normas que permiten el ejercicio
constitucional y legal del ciudadano.

Atender y tramitar los asuntos que, por su competencia, le sean
aplicables, y dar curso o involucrar a otros actores universitarios para la
respuesta oportuna y pertinente a la ciudadania.
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+ Fomentar la cultura de la atencién con calidad, el cumplimiento de los
principios éticos institucionales, y el cumplimiento de las normas internas
y externas.

2.2.2 Responsabilidades del equipo de atencién al ciudadano y de los
servidores publicos, de INTENALCO EDUCACION SUPERIOR.

Segun lo establecido por Resolucién Rectoral No.045 del 20 de Mayo de 2014,

el Comité de Atencién al Ciudadano estard conformado por los empleados

designados por el Rector. Los servidores escogidos deberan asumir, ademas de

las responsabilidades inherentes a su cargo, las tareas asignadas que se

relacionen con la atencion a los usuarios.

También haran parte del equipo de Atencion al Ciudadano, los empleados
designados por el coordinador para atender de manera presencial, telefénica y
electronica, las solicitudes, las peticiones, las quejas, los reclamos y las
sugerencias de la ciudadania.

Las responsabilidades del equipo son:

+ Acatar y poner en practica las politicas y los lineamientos establecidos en
el Manual de Atencién al Ciudadano, y asi mismo la normativa vigente
gue sobre este tema se apligue a la Institucion.

+ Participar de las jornadas de formaciéon que sobre el tema programe la
direccion y coordinacion del equipo de atencién al ciudadano.

+ Retroalimentar los planes de atencién al usuario establecidos, y participar
en su efectiva ejecucién, en armonia con lo dispuesto en el articulo 73 de
la Ley 1474 de 2011, o en la norma que lo modifique.

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

Una de las acciones que contribuyen a la mejora continua del Sistema Integral
de Gestion de la Calidad es el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion de nuestros usuarios, definido en el requisito 8.2.1 de la Norma
Técnica de Calidad en la Gestion Publica (NTCGP 1000:2009) y parte integral de
la informacion para la revision de la alta direccion, definida en el aparte 5.6.2 de
la NTCGP 1000:2009.

Con el proposito de cuantificar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la
institucion e identificar oportunidades de mejora, se ha establecido una
herramienta que permita evaluar la percepcion que se tiene de la prestacion de
los servicios en los diferentes procesos de la Institucion, utilizando esto como
insumo para identificar la percepciébn de los usuarios con respecto al
cumplimiento de sus requisitos, evaluar nuestros procesos e implementar
acciones correctivas, preventivas o de mejora que nos permitan ajustar las
actividades de los mismos.

2.4Gobierno en linea

Se describe el qué y el como publicar informacién y proveer tramites y servicios
en linea, asi como, la promocion de la participacion y de la democracia del
Estado por medios electrénicos. Surge para garantizar la calidad, oportunidad,
accesibilidad, uniformidad y confianza en la informaciébn y servicios
institucionales ofrecidos por medios electronicos, debido a que hay que asegurar
y facilitar el acceso y ubicacion a informacion, tramites y servicios Utiles y de
interés ciudadano.

La Estrategia de Gobierno en linea contribuye con la construccién de un Estado
mas eficiente, mas transparente, mas participativo y que preste mejores
servicios a los ciudadanos y las empresas, mediante el aprovechamiento de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

La informacion general de la institucion y los canales de atencion al ciudadano
se encuentra en la pagina www.intenalco.edu.co, donde se publica la
informacion basica de la entidad.
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GLOSARIO

Tramite: Conjunto o serie de pasos 0 acciones reguladas por el Estado, que
deben efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una
obligacion prevista o autorizada por la Ley. El trdmite se inicia cuando ese
particular activa el aparato publico a través de una peticién o solicitud expresa y
termina (como tramite) cuando la administracion publica se pronuncia sobre
éste, aceptando o denegando la solicitud.

Servicio: Es el conjunto de acciones o actividades de caracter misional
disefiadas para incrementar la satisfaccion del usuario, dandole valor agregado a
las funciones de la entidad.

Tramite en linea: Tramite que puede ser realizado por medios electronicos a
través del portal de una entidad, ya sea de manera parcial, en alguno de sus
pasos o etapas, o total, hasta obtener completamente el resultado requerido.

Servicio en linea: Servicio que puede ser prestado por medios electronicos a
través del portal de una entidad.

Ventanilla Unica Virtual: Sitio virtual desde el cual se gestiona de manera
integrada la realizacion de tramites que estdn en cabeza de una o varias
entidades, proveyendo la solucion completa al interesado.

2.4.1 Mecanismos de Interaccion

Criterio Observaciones

En la pagina web www.intenalco.edu.co, en la
seccion de atencion al ciudadano contiene
informacion referente a:

Preguntas y respuestas frecuentes
Servicios de Glosario
informacion al Ayudas para navegar en el sitio
ciudadano Buzo6n de contactenos

Sistema de peticiones, quejas y reclamos
Servicios de atencion en linea
Suscripcion a Servicios de informacion
Oferta de empleos

ek ak ok S SR o SR
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+ Seguimiento a tramites y servicios

Buzén de contacto,
peticiones, quejas y
reclamos

En la seccion de atencion al ciudadano de la pagina
web de INTENALCO, se cuenta un enlace
peticiones, quejas y reclamos, el cual contiene un
formulario que permite identificar el tipo de solicitud y
expresar la no conformidad o felicitacion por parte de
la comunidad.

Igualmente se cuenta con un manual de atencion al
ciudadano en el cual se detallan las caracteristicas,
requisitos y plazos de respuesta de cada tipo de
solicitud y la forma de presentarlas y en donde se
deben entregar.

Seguimiento a
solicitudes,
peticiones, quejas y
reclamos.

Se cuenta con un enlace en el cual el ciudadano
puede realizar seguimiento en linea a todas las
solicitudes,  peticiones, quejas y reclamos
presentados por oS mismos.

Dicho enlace también permite al administrador de
atencion al ciudadano ejercer control y seguimiento
de las repuestas emitidas por parte de los
funcionarios de INTENALCO.

La pagina web en la parte superior cuenta con un
buscador (lupa) de los contenidos de la misma, el
cual permite buscar por palabras clave y
combinaciones.

Mecanismo de
busqueda
Encuestas de
opiniodn

Se cuenta con un link de encuestas de opinidn sobre
temas generales relacionados con la institucion,
donde la comunidad educativa expone sus puntos de
vista. El link muestra los resultados de las encuestas
y los historicos de las mismas.

Informacion en audio
y/o video

Se cuentan con videos en alta calidad de la
informacion mas relevante, permitiendo una facil
visualizacion y audio de los mismos.

Los videos incluyen una breve descripcion de su
contenido, los temas relacionados y su fecha de
elaboracion.

Servicios de
atencion en linea

La institucion cuenta con chat y redes sociales para
la atencién al ciudadano, se establecen las fechas y
horarios en los cuales estos estan activos.

Pagina 20 de 47




MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO

confirmacion

Caodigo: Version: Fecha de Aprobacion:
GCC-MAN-01 01 20/05/2014
Se establecen foros de discusion y blogs en los
cuales participa la comunidad educativa. Las
. decisiones y resultados de las mismas son
Mecanismos de . :
SN publicados en el portal web de la entidad.
participacion o :
También se cuenta con redes sociales como
Facebook, Twitter, como mecanismos de
participacion.
La pagina web proporciona videos y tutoriales de
Ayudas ayuda asociados a los tramites y servicios en linea y
diligenciamiento de formularios entre otros.
. Cada vez que el ciudadano realice una solicitud o
Avisos de

inscripcion en linea, se muestra un mensaje
electronico que indica la recepcion de las solicitudes.

2.4.2 Formularios y consultas

Criterio Observaciones
Los formularios que se exigen para tramites y
servicios se encuentran publicados en la pagina web
de la institucion. Los formularios cuentan con
Formularios para|respectivas guias de diligenciamiento y con
descarga 0|mecanismos de advertencia que permiten a los

diligenciamiento en
linea

usuarios verificar los errores cometidos en el

diligenciamiento.

Consulta a bases de
datos

Intenalco cuenta con servicios de consulta en linea
de informacion relevante para el ciudadano.

Certificaciones y
constancias en linea

Los trAmites y servicios de la institucion se pueden
gestionar en linea. Se cuenta con mecanismos de
seguridad y autenticad que permite a terceros
realizar la consulta de forma segura.
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2.4.3 Sistemas transversales

Criterio

Observaciones

Contratacion en

Las entidades que quieran contratar con la institucion
deben estar inscritas al sistema electrénico para la
contratacion publica SECOP, a través de la pagina
web las entidades interesadas pueden participar en

Fecha de Aprobacion:

linea procesos de contratacion con la INTENALCO.

La entidad cuenta con sistemas transversales como:
Uso de sistemas|SIIF I, SIRECI, CUN, SEVENET, SIRAP, SUIP,
transversales SIGEP, SIESA

2.4.4 Tramites y servicios

Criterio

Observaciones

Tramites en linea

Se cuenta con una ventanilla Unica virtual, donde
existe una interaccion de los ciudadanos con los
tramites en linea.

Se brindan tramites en
inscripcién de matricula.

linea de certificados e

Servicios en linea

A través de la ventanilla Unica virtual se brindan los
servicios establecidos por la institucion,

Consulta del
estado de un
trAmite y/o servicio

El ciudadano puede consultar el estado de un tramite
o servicio con el radicado emitido por la institucion a
través del link consulta de trdmites y servicios.

El ciudadano que gestiona un tramite o servicio con
la institucion, se le informa el plazo de respuesta de
la accion solicitada. En el manual de atencion al
ciudadano se encuentran los tiempos establecidos

Plazos de | para emitir respuesta de acuerdo a tramite o servicio
respuesta solicitado.
Permite visualizar la fecha y la hora en que ocurren
las transacciones electronicas, con el fin de
conservar y consultar los documentos electrénicos
Estampado de|que la entidad defina como importantes para el
tiempo proceso de archivo.

Pagos electrénicos

Se cuenta con una cuenta nacional para el pago en
linea de tramites y servicios que brinda la institucion.
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Medicién de la
satisfaccion de los
usuarios

Se realizan 2 encuestas virtuales al afilo para medir
el grado de satisfaccion de los usuarios frente a
todos los tramites y servicios que brinda la entidad.
Se publican los resultados de las mismas y se
realizan comparacion con los afios anteriores.

Monitoreo a la
gestién de tramites
y servicios en linea

El secretario general es la persona encargada de
ejercer control y seguimiento de los tramites y
respuestas que se emiten en linea.

Se realiza analisis estadistico para conocer el
comportamiento de los tramites y servicios en linea.

Politica de
seguridad para los
tramites y servicios
electronicos

INTENALCO tiene definidas politicas de seguridad
qgue incluyen: seguridad de la informacion, uso de
registro de usuarios, gestibn de sesiones seguras,
generacion de registros de auditoria y validez juridica
para dar pleno valor probatorio a los mensajes de
datos, de conformidad con lo dispuesto por la Ley
527 de 1999.

2.45 Indicadores

Para hacer el seguimiento al monitoreo, desempefio y uso del sitio Web, su
operatividad se cuenta con indicadores que permiten verificar el funcionamiento
del mismo y determinar las acciones correctivas.

Funcionamiento y operacion:
» Porcentaje de tiempo al aire del servidor
= Ndumero de caidas servidor
*» Promedio de tiempo de respuesta
Uso del sitio Web:
= Numero de visitas, clasificadas por dominios y paises

» Dias, semanas y meses en que se producen las visitas
» Paginas, servicios y tramites mas solicitados
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Comportamiento de los clientes:

= Origen de los enlaces a través de los cuales se llega al sitio Web
» Tiempo promedio de visita

= Promedio de visitas por cliente

= Numero de comentarios recibidos

» Tasa de crecimiento de clientes registrados

CAPITULO Il

w

DEFINICIONES, PROCEDIMIENTOS Y PROTOCOLOS

3.1Definicién del Derecho de Peticidon

De conformidad con el articulo 23 de la Constitucion Nacional, toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos
de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion.

El articulo 13 de la Ley 1437 de 2011 al respecto sefala: “Toda persona tiene
derecho de presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos
sefialados en este codigo, por motivos de interés general o particular, y a
obtener pronta resolucion.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la constituciéon
politica, sin que sea necesario invocarlo”. El ejercicio del derecho de peticion por
cualquier ciudadano es gratuito y no requiere representacion por medio de
abogado.

3.2Clasificacion del derecho de peticion

El derecho de peticidn se clasifica en: peticion de informacién, peticion en interés
particular, peticion en interés general, peticion de consulta, y peticion de acceso
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a documentos publicos.

Peticion de informacion: Pretende que se informe un procedimiento o un
asunto en particular.

Peticion en interés particular: Es aquella cuya respuesta es de interés
exclusivo del peticionario.

Peticién en interés general: Es aquella cuya respuesta interesa a un
conglomerado, 0 un numero de personas.

Peticion de consulta: Es aquella que busca conocer el parecer o el
concepto de la Institucidon, o de un funcionario en particular, sobre un
asunto determinado.

Peticibn de documentos: Es aquella que busca conocer, examinar y
requerir copias de documentos.

3.3Peticiones

A través de un derecho de peticion se podra solicitar, entre otros:

El reconocimiento de un derecho, o que se resuelva una situacion juridica.
Que le sea prestado un servicio.

Pedir informacion.

Consultar, examinar y requerir copias de documentos.

Formular consultas, quejas, denuncias y reclamos.

Interponer recursos.

3.4Procedimiento para la atencion de peticiones

3.4.1 Formulacion de peticiones
Las peticiones se pueden formular de forma verbal o escrita, y por medios

electrénicos.

Peticiones verbales: las peticiones verbales se formularan directamente
en la oficina atencion al ciudadano, adscrito a la Secretaria General, o
ante los funcionarios asignados en las unidades académicas vy
administrativas, dispuestos para tal efecto segun la naturaleza del asunto.
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Quien formule una peticion verbal podra solicitar constancia de su
presentacion.

Peticiones escritas: las peticiones escritas se presentaran en la oficina
de Ventanilla Unica, ubicada en la calle 5A No. 22 — 13 dirigidas al
Secretario General o al coordinador del grupo de atenciéon al ciudadano,
Los empleados encargados de la correspondencia deberan dar curso, a
mas tardar el dia habil siguiente al recibo de la peticion. El funcionario que
recibe la documentacion debera registrar la informacién en el aplicativo de
atencion al ciudadano.

Peticiones por medios electronicos: Las peticiones presentadas por
medios electrénicos dispuestos por la Institucion seran resueltas por el
mismo medio y se surtird la notificacion en la direccion electronica que
suministre el peticionario, o personalmente si asi éste lo solicita, en los
términos y condiciones sefialados en este manual. El funcionario que
reciba la peticion debera ingresarla al aplicativo, y, cuando advierta que
no es de su competencia, a mas tardar al dia habil siguiente la re
direccionara, al coordinador del equipo de Atencién al Ciudadano.

3.4.2 Requisitos de informacién asociados con la peticion
Toda peticion debera contener, por lo menos:

Designacion de la autoridad a quien 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 recibird correspondencia. El peticionario podra
agregar el numero de fax o la direccion electronica.

El objeto de la peticion.

Las razones en las que fundamenta su peticion.

La relacidon de los requisitos establecidos por la ley, y de los documentos
gue desee presentar para iniciar el tramite.

La firma del peticionario, cuando fuere el caso.
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3.4.3 Término pararesolver las peticiones
Todas las peticiones deberan resolverse dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su recepcion, salvo los siguientes términos especiales:

» Peticion de documentos: Debera resolverse dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes a su recepcion. Si en este lapso no se ha dado
respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales,
qgue la respectiva solicitud ha sido aceptada, y, por consiguiente, la
Institucion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes al vencimiento del término inicial.

= Peticiones en las cuales se eleva consulta: Deberan resolverse dentro
de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible solucionar la peticién en los plazos
sefialados, de inmediato se deberd informar al ciudadano, y, antes del
vencimiento del término, los motivos de la demora, sefialando, a su vez, el
término razonable en que se resolvera o se dara respuesta, el cual no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.

3.4.4 Peticiones incompletas

En caso de constatarse por el funcionario que una peticion ya radicada en el
aplicativo esta incompleta, y que a pesar de ello su tramite puede continuarse sin
oponerse a la ley, debera informar al peticionario dentro de los diez (10) dias
siguientes a la fecha de radicacién, para que la complete; el peticionario contara
con un término maximo de un (1) mes (Calendario o habil) para hacerlo.

Al dia siguiente de haberse aportado por el interesado la documentacion
requerida, comenzara a correr el término para resolver la peticion.

Por otro lado, cuando ya se haya iniciado el procedimiento administrativo de la
peticion, y el funcionario advierta que se necesita una gestion de tramite por
parte del peticionario para garantizar una decision de fondo, podra requerirlo por
una sola vez para que éste la constituya en el término de un (1) mes (calendario
o habil), lapso en el cual se suspende el tiempo para resolver.
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3.4.5 Desistimiento de la peticidon

3.4.5.1 Expreso

En cualquier momento, los ciudadanos pueden desistir de sus peticiones, sin
gue ello afecte la presentaciéon futura de las mismas con la observancia de los
requisitos legales. Si encuentra el funcionario que la peticidbn desistida
expresamente por el ciudadano es de interés publico, podra continuar de oficio
con su tramite y expedir resolucién motivada.

3.4.5.2 Téacito

Si en una peticion incompleta se vencieron los términos para que el ciudadano
complete la informacion, y por lo mismo no se dio tramite a dicho requerimiento,
se entendera que el interesado ha desistido de su solicitud, salvo que, antes de
vencerse el plazo concedido, el ciudadano solicite prorroga por un periodo igual.

Cuando el funcionario observe que se cumplen los presupuestos del
desistimiento tacito, archivara el expediente por medio de acto administrativo
motivado, que debera notificarse personalmente al interesado. Frente a este
acto procede el recurso de reposicion.

3.4.6 Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas

Como bien lo sefala el articulo 23 constitucional, citado en el marco referencial
del presente manual, todas las peticiones que presenten los ciudadanos deben
ser respetuosas. Solo cuando el funcionario no comprenda su finalidad u objeto,
la devolvera al peticionario para que la corrija, o aclare, en un plazo de diez (10)
dias; si vencido éste no se corrigié o aclaro la peticion, debera archivarse.

Tratdndose de peticiones reiterativas ya resueltas, el servidor publico encargado
podra remitirse a las que haya respondido con anterioridad.

3.4.7 Competencia

Las peticiones escritas deberan ser recibidas y radicadas en la Oficina de

Correspondencia de la INTENALCO EDUCACION SUPERIOR conocida como

ventanilla Gnica, ubicada en la calle 5% No. 22- 13. Las peticiones verbales seran
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atendidas por el funcionario designado por el coordinador del equipo de atencién
al ciudadano, o por los servidores publicos asignados para tal fin en las
diferentes unidades académicas y administrativas; podran recibir también las
peticiones verbales el secretario general y el coordinador de atencion al
ciudadano cuando se trate de asuntos de interés general o por naturaleza del
asunto. En cualquiera de los casos debera ser registrada en el aplicativo.

La resolucion de las peticiones estard bajo la responsabilidad del Secretario
General, o del coordinador del equipo de atencién al ciudadano, cuando sean
asuntos de interés general sin destinatario especifico, o por la naturaleza del
asunto; y de los demas.

3.4.8 Desatencion a las peticiones

La falta de atencion a las acciones ciudadanas, la inobservancia de los principios
consagrados en la Constitucion y las normas aplicables a la Institucion, y el
incumplimiento de los términos establecidos para resolver o para contestar las
peticiones, constituirdn causal de mala conducta para el servidor publico, y daran
lugar a las sanciones correspondientes en armonia con lo establecido en la Ley
734 de 2002, o aquella que la modifique o sustituya.

3.5Notificaciones
Los actos administrativos de caracter particular deberan ser notificados en los
siguientes términos:

3.5.1 Notificacion personal

Las decisiones que pongan término a una actuacién administrativa se notificaran
personalmente al interesado, 0 a su representante, 0 a su apoderado, o a la
persona debidamente autorizada por el ciudadano para notificarse.

En la diligencia de notificacion se entregara al interesado copia integra, auténtica
y gratuita del acto administrativo, con anotacion de la fecha y hora, los recursos
gue legalmente proceden, las autoridades ante quienes deben interponerse y los
plazos para hacerlo. El incumplimiento de cualquiera de estos requisitos
invalidara la notificacion.
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La notificacion personal podra efectuarse por medio electronico. Procedera
siempre y cuando el interesado acepte ser notificado de esta manera.

Cualquier persona que deba notificarse de un acto administrativo podra autorizar
a otra persona para que se notifique en su nombre, mediante escrito que
requerira presentacion personal. El autorizado sélo estara facultado para recibir
la notificacion y, por lo tanto, cualquier manifestacion que haga en relacion con el
acto administrativo se tendrd, de pleno derecho, por no realizada, sin perjuicio
del derecho de postulacion.

Si no hay otro medio mas eficaz de informar al interesado, se le enviard una
citacion por correo certificado a la direccién, al nimero de fax o al correo
electronico que figuren en el expediente o pueda obtenerse del registro
mercantil, para que comparezca a la diligencia de notificacion personal. El envio
de la citacion se hara dentro de los cinco (5) dias siguientes a la expedicion del
acto, y de dicha diligencia se dejara constancia en el expediente.

Cuando se desconozca la informacidon sobre el destinatario, la citacién se
publicara en un lugar de acceso al publico en INTENALCO EDUCACION
SUPERIOR, por un término de cinco (5) dias.

3.5.2 Lanotificacion por aviso

En caso de no poder hacerse la notificacion personal al cabo de los cinco (5)
dias del envio de la citacion por correo certificado, aquella se hara por medio de
aviso que se remitira a la direccion, al numero de fax o al correo electronico que
figuren en el expediente, acompafiado de copia integra del acto administrativo.
El aviso debera indicar la fecha y el acto que se notifica, la autoridad que lo
expidid, los recursos que legalmente proceden, las autoridades ante quienes
deben interponerse, los plazos respectivos, y la advertencia de

Que la notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la
entrega del aviso en el lugar de destino.

Cuando se desconozca la informacion sobre el destinatario, el aviso, con copia
integra del acto administrativo, se publicara en un lugar de acceso al publico en
la respectiva unidad académica o administrativa que ofrecié respuesta a la
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peticion, por el término de cinco (5) dias, con la advertencia de que la
notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.

En el expediente se dejara constancia de la remision o publicacion del aviso, y
de la fecha en que por dichos medios quedara surtida la notificacion personal.

3.6Recursos
Por regla general, contra los actos definitivos procederan los recursos de
reposicién, de apelacion y de queja.

3.6.1 Reposicion: ante quien expidio la decision, para que la aclare, modifique,
adicione o revoque.

3.6.2 Apelacion: ante el inmediato superior administrativo o funcional, con el
mismo propodsito.

3.6.3 Queja: ante el inmediatamente superior cuando se rechace el de
apelacion; de este recurso se podra hacer uso dentro de los cinco (5) dias
siguientes a la notificacion de la decision.

Frente a los actos definitivos (los que resuelven la peticion), académicos y
administrativos, se aceptaran los recursos segun lo dispuesto para la materia en
la normatividad universitaria.

3.6.4 Oportunidad y presentacion de los recursos:

Los recursos de reposicion y de apelacion deberan interponerse por escrito en la
diligencia de notificacién personal, o dentro de los diez (10) dias siguientes a
ella, o a la notificacién por aviso, o al vencimiento del término de publicacién,
segun el caso.

Los recursos se presentaran frente al funcionario que dictd la decision, salvo lo
dispuesto para el de queja, y, si quien fuere competente no quisiera recibirlos,
podrd presentarse ante el procurador regional o ante el personero municipal,
para que ordene recibirlos y tramitarlos, e Iimponga las sanciones
correspondientes, si a ello hubiere lugar.
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El recurso de apelacién podra interponerse directamente, o como subsidiario del
de reposicion, y cuando proceda sera obligatorio para acceder a la jurisdiccion.

Los recursos de reposicion y de queja no seran obligatorios.

3.6.5 Requisitos para la interposicion de recursos

Por regla general, los recursos se interpondran por escrito, lo que no requiere
presentacion personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuacion.
Igualmente, podran presentarse por medios electronicos.

Los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

a. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado, o por su
representante o apoderado debidamente constituido.

b. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad.
C. Solicitar y aportar las pruebas que se pretendan hacer valer.
d. Indicar el nombre, documento de identidad y la direccion del recurrente,

asi como la direccion electrénica si desea ser notificado por este medio.

Soélo los abogados en ejercicio podran ser apoderados.

3.6.6 Rechazo del recurso

Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta con los requisitos
previstos en los numerales a. b. y d. del articulo anterior, el funcionario
competente deberd rechazarlo. Contra el rechazo del recurso de apelacion
procedera el de queja.

3.6.7 Tramite de los recursos y pruebas

Los recursos se tramitaran en el efecto suspensivo. Los recursos de reposicion y
de apelacion deberan resolverse de plano, a no ser que al interponerlos se haya
solicitado la préactica de pruebas, o que el funcionario que ha de decidir el
recurso considere necesario decretarlas de oficio. Se entiendo por efecto
suspensivo que las disposiciones reguladas por el acto administrativo que
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resuelve la peticion no seran exigibles al ciudadano, hasta tanto no se resuelva
el recurso.

Cuando con un recurso se presenten pruebas, si se trata de un tramite en el que
interviene mas de una parte, debera darse traslado a las demas en el término de
cinco (5) dias.

Cuando sea del caso practicar pruebas, se sefialard para ello un término no
mayor de treinta (30) dias. Los términos inferiores podran prorrogarse por una
sola vez, sin que con la prérroga el término exceda de treinta (30) dias.

En el acto que decrete la practica de pruebas se indicara el dia en que vence el
término probatorio.

3.6.8 Decision de los recursos

El término estimado para resolver los recursos es de dos (2) meses contados a
partir de la interposicion del recurso. En caso de ser necesaria la practica de
pruebas, el anterior plazo podra ampliarse por un término no mayor de treinta
(30) dias. Vencido el periodo probatorio, si a ello hubiere lugar, y sin necesidad
de acto que asi lo declare, debera proferirse la decision motivada que resuelva el
recurso. La decision resolvera todas las peticiones que hayan sido
oportunamente planteadas y las que surjan con motivo del recurso.

3.6.9 Desistimiento
De los recursos podra desistirse en cualquier tiempo y momento.

3.7Denuncias, quejas, reclamos, sugerencias Yy reconocimientos:
procedimiento para su atencion

3.7.1 Definicion

Este procedimiento tiene por objeto establecer y describir las actividades, las
responsabilidades y los controles para la atencion de quejas, reclamos,
sugerencias y reconocimientos planteados a INTENALCO EDUCACION
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SUPERIOR , con el fin de garantizar el derecho de participacion ciudadana,
cumplir con las disposiciones legales, y fomentar el mejoramiento continuo de la
Institucion.

Se aplica para todos los servidores publicos que hacen parte del equipo
institucional de atenciéon al ciudadano, y que reciban, por los medios
referenciados en este procedimiento, quejas, reclamos, sugerencias o
reconocimientos. Comprende desde la interposicion de la solicitud por parte del
usuario, hasta la respuesta y la solucién de la misma.

Se tendran en cuenta las siguientes definiciones para la Institucion:

+ Denuncia: puesta en conocimiento de una conducta posiblemente
irregular, para que se adelante la correspondiente investigacién penal,
disciplinaria, fiscal o ético profesional. Es necesario que se indiquen las
circunstancias de tiempo, modo y lugar con el objeto de que se
establezcan responsabilidades.

+ Queja: son aquellas manifestaciones de inconformidad que un usuario
hace a la Institucion en razon del incumplimiento de un requisito, de una
conducta incorrecta o de un hecho arbitrario, con el propésito de que se
corrijan o se adopten las medidas pertinentes.

+ Reclamo: son manifestaciones de inconformidad por una actuacién de la
Institucién que perjudica al reclamante, ya sea porque la considere injusta
0 porque estime que no esta ajustada al derecho que le asiste.

+ Sugerencia: es la proposicion o idea que se ofrece con el fin de incidir en
el mejoramiento de la Institucion, cuyo objeto se encuentre relacionado
con la prestacion de algun servicio, un producto, o el cumplimiento de la
funcién puablica de la Institucion.

+ Reconocimiento: manifestacion de satisfaccién con motivo de algun
suceso, o por la prestacion de un servicio.
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3.7.2 Formulacion de Quejas, Reclamos, Sugerencias o reconocimientos
+ Formulacion verbal: las quejas, reclamos, sugerencias y reconocimientos

planteados de manera verbal seran atendidos directamente por cualquiera
de los miembros del equipo de atencion al ciudadano designados por las
unidades administrativas y académicas. El funcionario que reciba la
solicitud procedera al registro de la informacién en el aplicativo dispuesto
por la Institucion para tal fin, o indicara al ciudadano la ruta para hacerlo
directamente, si asi lo prefiere.

Formulacién escrita: los asuntos recibidos por escrito deberan ser
radicados tal como lo establezca la dependencia a la cual estan dirigidos.
El responsable en la dependencia, que hace parte del equipo de atencion
al ciudadano, registrara la informacion en el aplicativo dispuesto por la
Institucion. En el aplicativo debe referenciarse el nimero de radicado de
la correspondencia en el momento de su recepcion, y también en el
momento del envio de la respuesta.

Todos los asuntos resueltos de manera escrita deberan ser registrados en
el aplicativo, para efectos de seguimiento, trazabilidad y evaluacion, en la
atencién al ciudadano de la Institucion.

Formulacién por medios electronicos: la ciudadania sera informada del
aplicativo o del medio electrénico de que dispone la Institucién para la
recepcion de este tipo de asuntos. Para facilitar el acceso de la
ciudadania, este aplicativo serad puesto a disposicion en el portal de la
Institucion.

La informacion diligenciada por los ciudadanos por medio del aplicativo
sera remitida de manera automatica al coordinador del equipo de atencién
al ciudadano. Por medio del mismo aplicativo, el coordinador determinara
la competencia para dar respuesta, y re direccionard, si es del caso, a
cualquiera de los miembros del equipo en las unidades académicas o
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administrativas, o en las sedes y seccionales de INTENALCO
EDUCACION SUPERIOR.

3.7.3 Presentacion de reconocimientos

El reconocimiento que haga un usuario a la Institucion por la prestacion de un
servicio o por la satisfaccion por un hecho positivo debe informarse al servidor
gue presto el servicio y gozd de reconocimiento, o al Rector cuando se trate de
reconocimiento a la Institucion.

A quien lo presente se enviard comunicacion en agradecimiento, dentro de los
quince (15) dias siguientes a su recepcion.

3.7.4 Procedimientos internos para los integrantes del equipo de atencidn
al ciudadano

La Institucion dispondrd& de un aplicativo institucional para el registro,

seguimiento y control de las quejas, reclamos y recomendaciones a ella

dirigidas. Las actividades y los procedimientos asociados con esta operacion

estaran descritos en los procedimientos o instructivos de manejo y uso del

aplicativo.

3.7.5 Términos para responder las denuncias, quejas, reclamos vy
sugerencias

El plazo sefialado como maximo para informar acerca de una denuncia, y

responder una queja, un reclamo o una sugerencia, sera de quince (15) dias

habiles, contados a partir del dia siguiente al de

Su presentacion cuando se haga ante el competente, o0 a partir del dia siguiente
del conocimiento del competente. Las denuncias, quejas, reclamos vy
sugerencias se ingresaran al aplicativo para su trazabilidad y seguimiento por
parte de las dependencias, y del coordinador del equipo de atencion al
ciudadano.

Cuando en el plazo establecido no sea posible ofrecer una respuesta a la
denuncia, queja, reclamo o sugerencia, se informara al usuario la imposibilidad
para responder y se indicaran las razones de ello; igualmente se informara en
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qué término se ofrecera respuesta, pero el plazo no podra exceder el
inicialmente previsto.

Los servidores que deben ofrecer respuesta podran apoyarse en el coordinador
del equipo de atencion al ciudadano, con el fin de asegurar la integridad y
oportunidad de la misma.

Si vencidos los términos no se ha ofrecido respuesta, el servidor publico
encargado incurrira en causal de mala conducta y ello dara lugar a las sanciones
correspondientes.

Al entenderse una sugerencia, como la proposicion o idea que se ofrece con el
fin de incidir en el mejoramiento de la Institucion, la respuesta a la misma debera
consistir en una comunicacion de agradecimiento al usuario que la presente.

3.8Protocolos de Atencién

3.8.1 Atencion personal

+ Recuerde que, como servidor publico, usted representa a INTENALCO
EDUCACION SUPERIOR como una de las instituciones mas importantes
de educacion superior en el pais, y es importante que esté siempre bien
presentado.

+ Cuando un ciudadano se presente al sitio de atencién, hagalo pasar e
indiquele que usted se encuentra disponible y atento para escucharlo.

+ Haga contacto visual con la persona que acuda por su atencion vy
demuéstrele un gesto de amabilidad y de cortesia.

+ Salude al ciudadano de inmediato, de manera amable y precisa. Ejemplo:
buenos dias, buenas tardes, mi nombre es..., en qué puedo ayudarlo.

+ Brinde al ciudadano una atencién completa y exclusiva durante el tiempo
del contacto.

+ Una vez se encuentre escuchando al ciudadano, su atencién sera la
prioridad.

+ Haga uso de los medios electrénicos con los que cuenta para poder
suministrar la informacion que el ciudadano solicita. Si la busqueda tarda,
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3.8.2

solicite amablemente al ciudadano una espera y retome la atencion una
vez cuente con la informacion.

Cuando un ciudadano se encuentre exasperado o molesto, conserve la
calma y, con un tono amable, trate de ser comprensivo, y solicite al
ciudadano que le exprese su necesidad.

Antes de finalizar la atencion al ciudadano, éste debe ser ilustrado
completamente sobre el registro de su peticion, queja, reclamo o
sugerencia en el aplicativo, el cual contara con el seguimiento por parte
de la coordinacién de atencion al ciudadano.

Una vez termine de atender al ciudadano, despidase cordialmente.

Protocolo de Atencion Telefonica

Cuando un usuario llama a la Institucion, contestara inmediatamente el
conmutador, con el mensaje y las opciones que tenga predeterminadas.
Una de las opciones predeterminadas del conmutador sera la de atencién
directa de un funcionario.

Procure contestar el teléfono antes del tercer timbre.

Salude al ciudadano de inmediato, de manera amable y precisa. Ejemplo:
INTENALCO EDUCACION SUPERIOR, buenos dias, buenas tardes, mi
nombre es..., en qué le puedo ayudar?, ¢;con quién tengo el gusto de
hablar?

Es necesario que el funcionario hable con nitidez, con una buena
articulacion y vocalizacion para que el ciudadano comprenda el mensaje.
Dé al ciudadano una atencion completa y exclusiva durante el tiempo de
la comunicacion.

Solicite al ciudadano la informacion que considere pertinente para
determinar el tipo de orientacién para suministrar.

Sea asertivo con las respuestas ofrecidas al usuario. Pregunte al
ciudadano si qued¢ satisfecho con la respuesta y si necesita algo mas.
Haga uso de los medios electrénicos con los que cuenta para poder
suministrar la informacién que el ciudadano solicita; si la busqueda tarda,
solicite amablemente al ciudadano una espera y retome la atencion
cuando cuente con la informacion.

Una vez tenga un ciudadano en la linea, sera prioridad su atencion.

Espere a terminar la atencion telefonica antes de atender a otro usuario.
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+ Cuando un ciudadano se encuentre exasperado o molesto, conserve la

3.8.3

calma y, con un tono amable, trate de ser comprensivo, y solicite al
ciudadano que le exprese su necesidad.
Una vez termine de atender al ciudadano, despidase cordialmente.

Mecanismos de Atencion Virtual

Utilice el aplicativo dispuesto por la Institucion para la atencién virtual de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

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

En los mensajes electrénicos también es importante ser cordial, saludar y
despedirse.

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

Conserve la identidad que refleja la imagen institucional que se quiere
proyectar. Firme con su nhombre y cargo, referencie la dependencia y a la
INTENALCO EDUCACION SUPERIOR.

Utilice una tipografia adecuada, con fuentes y tamafios especificos que
permitan su lectura e interpretacion en la pantalla del medio virtual.
Cuando el ciudadano solicite informacion, sea preciso y remita lo
pertinente; haga referencia a informacion que se encuentre alojada en el
Portal Universitario, o solicite al usuario que profundice por si mismo
indicandole la ruta donde puede encontrar la informacion.

Las columnas de texto deben ser cortas, y si se requiere un mayor detalle
en la informacion, es preferible anexar archivos.

El texto debe ser negro, sobre fondo blanco.

Tenga en cuenta que este medio esta dirigido a la ciudadania en general,
la cual no entiende la terminologia institucional; el lenguaje debe ser
puntual, sencillo y concreto, respetando las normas de la lengua
castellana; se debe redactar en tercera persona, y no utilizar siglas ni
abreviaturas.

No utilice mayulsculas sostenidas para redactar un mensaje o para
destacar frases o0 palabras; si desea resaltar un texto o una palabra
especifica, utilice negrilla o “comillas”. Utilizar la mayuscula sostenida
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dificulta la comprension de los textos, y particularmente en la web es
tomado como de mal gusto.

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

3.8.4 Protocolo Celadores

Los Celadores deberadn ser siempre amables en su atencion, se debe evitar
preguntar a las personas para donde van o a quien buscan, pues esta
informacion debera ser suministrada cuando se haga el registro
correspondiente, de tal manera que el tener que suministrarla mas de una vez, a
diferentes personas, puede generar resistencia en los ciudadanos(as).

En el evento de efectuar revisiones de maletines, paquetes o demas efectos
personales, al ingreso o salida de los ciudadanos(as), se debera informar a
éstos, de manera cordial, sobre la necesidad de hacerlo para contribuir a
garantizar la seguridad de las personas que se encuentran en las instalaciones
de INTENALCO EDUCACION SUPERIOR.

3.8.4.1 Protocolo

Dar saludo de bienvenida.

Efectuar la revision de pertenencias.

Indicar al ciudadano(a) el sitio de registro

Despedir al ciudadano(a).

En ningln caso debe presentar una actitud de obstruccion al acceso o
desconfianza con relacion al ciudadano.

-

3.8.5 Oficina de atencion al ciudadano

Las personas encargadas de este tramite deben tratar a los ciudadanos(a) con
amabilidad, en tanto que ya éstos han pasado por dos pasos anteriores. Se les
preguntara a donde se dirige, se anunciara en su presencia y se le dira en tono
amable, si debe esperar, y posteriormente se le indicara a donde debe dirigirse.
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3.8.5.1 Protocolo
Dar la bienvenida al ciudadano(a) diciendo "Bienvenido(a)”, mi nombre es

(Nombre y apellido....), ¢qué servicio solicita? Por favor dirijase a..........
Contactar al servidor o contratista ¢ hacia donde se dirige el ciudadano(a)?

En el evento de que éste se dirija al grupo de atencion al ciudadano(a), hacerlo
seguir para su atencién inmediata o, en su defecto, si hay muchas consultas,
indicarle el promedio de espera.

3.8.6 Presentacion personal

La apariencia personal de las servidoras y servidores y contratistas del grupo de
atencion al ciudadano(a) de INTENALCO EDUCACION SUPERIOR debe ser
sobria, discreta, generar confianza y tranquilidad, sensacién de orden y limpieza
para finalmente causar una buena impresion. Debemos recordar que como
servidores publicos(as) o contratistas debemos honrar la dignidad del cargo o
servicio que se presta

3.8.6.1 Protocolo

+ No se deben usar prendas muy apretadas o ajustadas al cuerpo, y en el
caso de las mujeres, abstenerse de usar faldas muy cortas.

+ Los hombres deben usar la camisa completamente abotonada y la
corbata ajustada al cuello.

+ La ropa debe estar limpia y planchada.

+ Usar siempre, sin excepcion, el carné que los identifica como servidores o
contratistas de INTENALCO EDUCACION SUPERIOR.

*+ Hombres y mujeres deben mantener el cabello arreglado y limpio y las
ufias limpias.

+ El maquillaje debe ser natural, reflejando una imagen sobria y agradable.

+ Las servidoras nunca deberan maquillarse y retocarse en el sitio de
trabajo a la vista de la ciudadania.

+ Los hombres deberan afeitarse a diario a menos que usen barba; en tal
caso, ésta ir4 siempre bien arreglada.
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3.8.7 Presentacion de los puestos de trabajo

*

3.8.8

El cuidado y apariencia de los espacios fisicos donde trabajamos tiene un
impacto inmediato en la percepcion del ciudadano(a); por esta razén
debemos mantenerlos limpios, en orden, libres de elementos ajenos a la
labor que se desarrolla.

Mantener el escritorio en perfecto orden y aseo. Para esto resulta
conveniente llegar 10 o 15 minutos antes del inicio de la jornada.

Las carteras, maletines y demas elementos personales deben ser
guardados fuera de la vista del ciudadano(a).

No se deben tener elementos distractores tales como radios, revistas,
fotos, adornos y juegos en el puesto de trabajo.

No se deben consumir, ni mantener a la vista de los ciudadanos comidas
y bebidas en los puestos de trabajo.

La papeleria e insumos deben estar guardados, dejando solamente una
cantidad suficiente en el dispensador de papel (impresora o porta-papel).
Los documentos deben ser archivados lo antes posible, cuando se trate
de un archivo temporal.

La papelera de basura no debe estar a la vista ni desbordada.

Los sellos, esferos, cosedora, entre otros deben ser revisados
diariamente antes de iniciar su labor y contar con el soporte o cargue
oportuno.

Antes del inicio de la jornada laboral, el personal de aseo debera asear el
piso y limpiar las areas de servicio al ciudadano(a), los escritorios,
puertas, sillas, computadores y teléfonos.

Protocolo para la atencion personalizada

Ofrecer a los ciudadanos(as) de INTENALCO EDUCACION SUPERIOR
un servicio eficiente y oportuno, con la dedicacién, calidad y respeto que
ellos y ellas se merecen, es el principal objetivo a lograr. Para ello
nuestros servidores, servidoras y contratistas deberan, al momento de
atender a nuestros visitantes:

Hacer contacto visual con el ciudadano(a) desde el momento en que se
acerque y ser amable.

Saludar al ciudadano(a) de inmediato, de manera amable, siguiendo la

siguiente férmula: "Buenos dias (tardes), mi nombre es (nombre y
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apellido........ ).¢En qué puedo servirle?", y sin esperar a que sean
ellos(as) quienes saluden primero.

+ Dar al ciudadano(a) una atencion completa y exclusiva durante el tiempo
del contacto.

+ Utilizarlos 30 primeros segundos para sorprender favorablemente al
ciudadano(a) con un trato cordial, espontaneo y sincero.

+ Trabajar para tratar de garantizar la satisfaccién del ciudadano(a);

+ Demostrando entusiasmo y cordialidad

3.9Procedimiento para el seguimiento y el control de la atencién al
ciudadano

El compromiso institucional con el mejoramiento continuo en la calidad en la
prestacion de los servicios hace que se establezcan mecanismos de seguimiento
y de control a los procesos. En este sentido, la Institucion plantea el siguiente
procedimiento con el fin de evaluar y de mejorar los mecanismos de atencién al
ciudadano, y los niveles de satisfaccion de los mismos frente a la prestacion de
los servicios de orientacion, informacién y atencion.

Seré responsabilidad del equipo de atencion al ciudadano realizar seguimientos
y controlar el cumplimiento de politicas, y la ejecucion de los procedimientos y de
los mecanismos establecidos por la Institucién en este tema.

El aplicativo institucional serd la base para la recopilacion, consolidacion y
analisis de la informacion relacionada con la atencidon en las diferentes sedes y
seccionales de la Institucion; por ende, es una responsabilidad compartida su
adecuada utilizacion y el registro de la informacion.

Desde las instancias directivas se hara un seguimiento periodico al tema, donde
el Secretario General, y el coordinador del equipo de atencién al ciudadano,
cumpliran un rol fundamental en la sensibilizacion, preparacion de la informacion
y presentacion de los informes. En cada unidad académica o administrativa, en
la sede central o en las seccionales, se hara lo pertinente, y la responsabilidad
sera del servidor publico designado y que hace parte del equipo de atencién al
ciudadano.
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El manual, los procedimientos y los protocolos deberan ser revisados y
ajustados conforme a los resultados de la gestion en este tema; de igual forma
las evaluaciones de satisfaccion efectuadas por la ciudadania, para efectos de
corregir anomalias o de mejorar los procedimientos y los mecanismos.

La unidad encargada de adelantar la evaluacion independiente en la Institucion,
debera evaluar, advertir incumplimientos o proponer acciones que promuevan el
mejoramiento y el ajuste de la atencion al ciudadano en INTENALCO
EDUCACION SUPERIOR.

La ciudadania debera ser informada sobre la gestion efectuada por la Institucion
en este tema, y se compartira permanentemente con los organismos de control y
con las instancias que soliciten informacién sobre la atencion al ciudadano.

La ciudadania debera ser informada sobre la gestion efectuada por la Institucién
en este tema, y se compartird permanentemente con los organismos de control y
con las instancias que soliciten informacion sobre la atencién al ciudadano.
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ANEXOS
FORMULARIO PARA RECLAMANTES
FECHA: DIA MES ANO
ESTUDIANTE: ___ FUNCIONARIO DE INTENALCO: ___ USUARIO EXTERNO___

NOMBRES Y APELLIDOS:

DIRECCION DE CORRESPONDENCIA:

NUMERO TELEFONICO: CELULAR:

CORREO ELECTRONICO: ENTIDAD:

SELECCIONE CON UNA X EL TIPO DE ACCION PRESENTADA:

PETICION . QUEJA . RECLAMO . SUGERENCIA . FELICITACIONES .

DESCRIPCION DE LA ACCION PRESENTADA:

DEPOSITALO EN EL BUZON DE SUGERENCIAS, GRACIAS
Al presentar tu mensaje considera los siguientes consejos:

» Mantén la calma. La persona que te puede ayudar no ocasiond el problema.
Evita utilizar un tono amenazante, sarcastico o enojado.
Especifica con exactitud tu queja o sugerencia indicando area, hora o nombre de la
persona que te atendid.
Evita usar palabras anti sonantes.
Evita usar calificativos despectivos hacia el personal
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SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

PETECION | |QUEJA | [RECLAMO | [SUGERENCIA| |OTRO__ CUAL?

DIAGNOSTICO DE LA ACCION PRESENTADA:

NOMBRE Y CARGO DE QUIEN REALIZA EL DIAGNOSTICO:

FECHA DIAGNOSTICO:

DEPENDENCIA:

SEGUIMIENTO DE LA ACCION PRESENTADA:
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Encuesta de Satisfaccion del trdmite dado a su peticion, queja, reclamo o sugerencia

Es indispensable que relacione su email para retroalimentar la respuesta dada al tramite de su
peticién, reclamo o sugerencia.

Nombres:

Email:

Tel:

Es Usted:

ESTUDIANTE FUNCIONARIO INTENALCO USUARIO EXTERNO

El tramite de la peticién, queja, reclamo o sugerencia formulada por usted fue atendido con
prontitud:

Sl NO

La respuesta fue redactada con facil entendimiento:

Sl NO

Satisfecho con la respuesta dada:

Sl NO

En una escala de 1 a 4 (1: Deficiente; 2: Aceptable; 3: Bueno, 4: Excelente) califique la prontitud
y rapidez de la respuesta emitida por la institucion.

1 2 3 4

Comentarios o sugerencias:
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