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. INTRODUCCION

En nuestro orden constitucional, el servicio al ciudadano es un fin esencial del Estado. El
articulo 2° de la Constituciéon Politica de 1991 resume una vision presente en todo el texto,
al tiempo que vincula la prosperidad general y la realizacién de todos los principios,
derechos y deberes constitucionales con el buen servicio prestado por el estado a sus
asociados, al darles a todas estas declaraciones la misma fuerza juridica y politica. La
Constitucion es categodrica al afirmar que las autoridades, esencialmente, se deben a los
ciudadanos.

En virtud de lo anterior, la Agencia Nacional de Contratacion Publica — Colombia Compra
Eficiente (ANCPCCE) adopta los Protocolos de Servicio al Ciudadano para los distintos
canales de servicio dispuestos por la agencia, con lo cual busca ordenar y mejorar la
interaccion entre los servidores publicos y los ciudadanos. Los protocolos de servicio
unifican y capitalizan las experiencias exitosas, optimizan los recursos y la capacidad de
respuesta, y mejoran la calidad de vida de quienes atienden y de quienes consultan, al igual
que incluye la Atencion Preferencial al momento de asistir de manera presencial a personas
en condicion de discapacidad.

Esta iniciativa surge del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano', en cabeza del
Departamento Nacional de Planeacion y otras entidades quienes elaboraron los
lineamientos generales aplicables de atencion al estado para los distintos canales de
servicio, con nuevos parametros mas incluyentes, informados, y el cual se pretende adoptar
el servicio al ciudadano en la Agencia.

El presente Manual contiene la identificacion de los canales de comunicacion a través de
los cuales se puede acceder a los servicios, politicas, programas, proyectos e iniciativas
que ofrece la entidad a sus grupos de interés, los protocolos y horarios de atencion, la
unificacion de conceptos y las orientaciones generales para la gestion de PQRSD, entre
otros aspectos relevantes para la prestacion de un servicio al ciudadano y a lo demas grupos
de interés, de manera integral y con enfoque diferencial, basado en la igualdad y la no
discriminacion, que promueva una sociedad mas equitativa.

Es asi, que la adopcion responsable de estas practicas debe ser un compromiso colectivo
de los colaboradores de la ANCPCCE de tal forma que la orientacion de su quehacer
institucional sea la prestacion de un servicio de excelencia que satisfaga las necesidades y
expectativas de los grupos de interés de la Entidad.

! Conpes 3785 de 2013, https://www.dnp.gov.co/programa-nacional-del-servicio-al-ciudadano/Paginas/Pol%C3%ADtica-

Nacional.aspx
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Il. OBJETIVO DEL MANUAL DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

Establecer los lineamientos y protocolos institucionales de atencion al ciudadano que sirvan
de guia a los colaboradores de la ANCPCCE en la atencidn que se presta a los ciudadanos
y demas grupos de interés en todo el ciclo del servicio.

OBUJETIVOS INTERNOS — ESPECIFICOS

= Fortalecer la atencién al ciudadano en los diferentes canales destinados por la
entidad para tal fin.

= Desarrollar destrezas y cultura en los colaboradores de ANCPCCE, frente al servicio
y la atencién al ciudadano.

= Atender las mejoras necesarias de ventanilla hacia adentro para que la entidad
ejerza un excelente desempeno frente el Servicio y la Atencién al Ciudadano.

= Atender el objetivo interno institucional con referencia a fortalecer el MIPG? para
incrementar en 10 puntos la calificacion del FURAGS.
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- (Relacionamiento

* e “
- con el ciudadano)

llustracion 1. Adaptacion de la ANCPCCE del esquema de modelo de gestion publica Buen Gobierno del DNP.?

2 MIPG: Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

3 FURAG: Formulario Unico Reporte de Avance de la Gestién

4 Esquema de politica nacional de Servicio al Ciudadano, https://www.dnp.gov.co/programa-nacional-del-servicio-al-
ciudadano/Paginas/Pol%C3%ADtica-Nacional.aspx
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Il ALCANCE

Los protocolos para la atencion y servicio al ciudadano que se adoptan en el presente
manual deben ser aplicados por todos los servidores y colaboradores de la Agencia
Nacional de Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente — ya que contribuyen en la
interaccién con los grupos de interés en todas las etapas del ciclo del servicio, por
cualquiera de los canales disponibles para su atencién, asi como en el cumplimiento de la
misionalidad de la entidad.

Iv. DEFINICIONES GENERALES

= Accesibilidad: Facilidad del colaborador responsable de atencion al publico de entrar en
contacto con el ciudadano, mostrando cordialidad.

= Actitud: Disposicidén o condicion de una persona hacia algo o alguien, teniendo en cuenta
el positivismo y efectividad que se irradia.

= Asertividad: Estilo de comunicacion que emplean aquellas personas capaces de exponer
sus puntos de vista de forma flexible, abierta, siendo amable y considerado con las
opiniones de los demas, mostrando empatia y capacidad conciliadora.

= Atencion con excelencia: Superior calidad o bondad para dirigirse a una persona que
ingresa a la entidad, que lo hace digno de singular aprecio y estimacion. En la
terminologia propia de la calidad, es el conjunto de practicas sobresalientes en la gestion
de una organizacion basada en una serie de conceptos fundamentales que incluyen: la
orientacién hacia los resultados, la orientacion al cliente, el liderazgo y perseverancia, los
procesos y hechos, la implicacion de las personas, la mejora continua e innovacion, las
alianzas mutuamente beneficiosas y la responsabilidad social.

= Atencion al ciudadano: Servicios prestados a todas las personas que requieran de la
asesoria, orientacion, acompanamiento de la Procuraduria General de la Nacion.

= Atributos del servicio: Caracteristicas o cualidades que tiene un servidor publico para
prestar el servicio.

= Calidad: Grado en que un servicio cumple los objetivos para los que ha sido creado. La
satisfaccion del ciudadano es un componente importante en la calidad de los servicios.

= Canal correspondencia: Medio por el cual en tiempo diferido y a través de
comunicaciones escritas, los ciudadanos pueden realizar tramites, solicitar servicios,
informacion, orientacion, o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del
estado. La correspondencia de las entidades hace parte de este canal.
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Canal presencial: Corresponde oficinas de atencion, los centros integrados de servicios,
y demas espacios destinados por las entidades para la atencion a los ciudadanos.

Canal telefonico: Medio que permite la interaccion en tiempo real entre el servidor publico
y el ciudadano por medio de las redes de telefonia fija, o0 moévil. Mediante este canal se
pueden realizar tramites, servicios, informar, orientar o asistir al ciudadano. Pertenecen
a este canal los teléfonos fijos de las entidades, conmutadores, centros de llamadas (call
centers) y centros de contacto.

Canal virtual: Medio que permite la interaccion diferida a través de pagina web, redes
sociales, chats etc., donde los ciudadanos pueden realizar tramites, solicitar servicios,
informacion, orientacién, o asistencia relacionada con el que hacer de la entidad y del
estado.

Canales de atencién: Son los medios y espacios de que se valen los ciudadanos y
servidores para realizar tramites y solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia
relacionada con el que hacer de las entidades de la administracion publica y del estado
en general.

Capacidad de respuesta: Utilizacion del tiempo minimo adecuado 6 necesario. Es un
componente de la calidad de los servicios.

Ciudadano: Persona que, por su condicion natural o civil de vecino, establece relaciones
sociales de tipo privado y publico como titular de derechos y obligaciones personalisimos
e inalienables reconocidos, al resto de los ciudadanos, bajo el principio formal de
igualdad.

Colaboradores: Es la suma de servidores publicos y contratistas de la Entidad.

Competencia: Capacidad y aptitud para realizar una tarea o desempefar unas funciones
de manera correcta y adecuada.

Confidencialidad: Caracteristica de la relacion funcionario - usuario que asegura la
intimidad y el secreto de la informacién que se genera en el proceso de atencion.

Consulta o concepto: Manifestaciéon de la administracion por medio de la cual la entidad
se pronuncia con relacion a las competencias a cargo de la entidad y la forma de
ejercerlas, con el fin de orientar a las personas en el cumplimiento de sus deberes y el
ejercicio de sus derechos.
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Denuncia: Manifestacion de conocimiento mediante la cual una persona ofendida o no
con una infraccién, pone en conocimiento de la autoridad un hecho presuntamente
delictivo, con expresion detallada de las circunstancias de tiempo modo y lugar, que le
consten.

Digiturno: Sistema electronico que permite ordenar la atencién a los ciudadanos en los
puntos de atencién presencial de acuerdo con el orden de llegada y el asunto al que se
relaciona el tramite o servicio requerido.

Empatia: Capacidad de ponernos en el lugar de la otra persona y transmitirselo, para que
sepa que comprendemos su situacion y tenemos la disposicién de colaborarle.

Enfoque diferencial: El enfoque diferencial tiene un doble significado, por un lado, es un
método de analisis y también una guia para la accion. En el primer caso, emplea una
lectura de la realidad que pretende hacer visibles las formas de discriminacion contra
aquellos grupos considerados diferentes por una mayoria o por un grupo hegemonico.
En el segundo caso, toma en cuenta dicho analisis para brindar adecuada atencién y
proteccion a los derechos de la poblacion.

Expectativas: Esperanza o anhelo que los usuarios esperan encontrar cuando acuden a
la entidad. Es muy importante no generar falsas expectativas, ya que ello puede provocar
frustracion e insatisfaccion de los usuarios.

Garantia: Accion y efecto de asegurar lo estipulado.

Grupos de interés: Corresponde a los ciudadanos, usuarios o interesados (personas
naturales o juridicas) con los cuales interactua una entidad, los cuales pueden ser
agrupados segun sus atributos o variables similares.

Grupo étnico: Es aquel que se diferencia en el conjunto de la sociedad nacional o
hegemonica por sus practicas socioculturales, las cuales pueden ser visibles a través de
sus costumbres y tradiciones. Estas ultimas le permiten construir un sentido de
pertenencia con comunidad de origen, pero tal autorreconocimiento, no es un obstaculo
para que sean y se identifiquen como colombianos. De este modo, comparten dos
sentires: uno étnico y otro nacional. Los grupos étnicos en Colombia estan conformados
por los pueblos indigenas, los afrocolombianos o afrodescendientes y los raizales.

Identidad de género: Forma individual e interna de vivir el género, la cual podria o no
corresponder con el sexo con el que nacimos.
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LGTBI: Siglas que identifican a las palabras lesbiana, gay, bisexual y transgénero, que
ademas es un movimiento que se conformoé por la lucha de los derechos de igualdad
para estas comunidades sexuales minoritarias.

Mejora: Acciones encaminadas a incrementar la calidad de los servicios y, por tanto, a
incrementar la satisfaccion de los funcionarios y de los usuarios.

Orientacién al ciudadano/usuario: Forma en que estan organizados los servicios.

Percepcion: Conclusiones que obtienen los ciudadanos sobre la forma en que se le
prestan los servicios. Manera de sentir el servicio prestado.

Peticion: Actuacion que inicia cualquier persona ante las autoridades sin que sea
necesaria la invocacion del articulo 23 de la constitucién politica. La peticion tiene tres
elementos basicos que deben cumplirse y son la recepcion, la solucion y la
comunicacion, los cuales deben cumplirse para que se respete el derecho fundamental
de peticion.

Politica Nacional de Servicio al Ciudadano: Segun el CONPES 3649 de 2010, la Politica
Nacional de Servicio al Ciudadano, define los lineamientos para contribuir a la generacion
de confianza y satisfaccion de la ciudadania con los servicios prestados por la
Administracién Publica Nacional y por los particulares autorizados para la prestacion de
estos.

PQRSD: Sigla que se refiere a las “peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias”.

Protocolo: Uno o un conjunto de procedimientos destinados a estandarizar un
comportamiento humano o sistematico artificial frente a una situacién especifica.

Queja: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona con
respecto a la conducta o actuar de un funcionario.

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona sobre
el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los servicios
ofrecidos por la entidad.

Retroalimentacion: Mecanismo por el cual el funcionario de atencién refuerza ante su
interlocutor la efectividad de su respuesta.
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Satisfaccion: Estado en el que se encuentran los ciudadanos cuando al prestarles un
servicio determinado quedan cubiertas sus expectativas y expresa haber encontrado lo
que buscaba.

Servicio al ciudadano/grupo de interés: Derecho de los ciudadanos a una gestion publica
de calidad, empoderando a los ciudadanos para que puedan exigir a la Administracion
Publica la mejora continua de la gestidn publica en su beneficio, tema que, segun dicho
documento, es aplicable a cualquier persona natural o juridica que requiera relacionarse
con la Administracion y se encuentre en el territorio del pais correspondiente, o posea el
derecho a hacerlo, aunque se encuentre fuera de éste.

Solicitud de informacién: Derecho de las personas de solicitar y obtener acceso a la
informacion sobre las actuaciones derivadas del cumplimiento de las funciones
atribuidas.

Sugerencia: Consejo o propuesta que formula una persona para el mejoramiento de los
servicios de la entidad.

Tramite: Conjunto de requisitos, pasos o acciones dentro de un proceso misional
reguladas por el estado, que deben efectuar los grupos de valor ante una entidad para
acceder a un derecho, ejercer una actividad o cumplir con una obligacion prevista o
autorizada por la Ley.
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V. MARCO NORMATIVO

1. CONSTITUCION PoOLITICA

Articulo 1. “Colombia es un Estado social de derecho, organizado en forma de Republica
unitaria, descentralizada, con autonomia de sus entidades territoriales, democratica,
participativa y pluralista, fundada en el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la
solidaridad de las personas que la integran y en la prevalencia del interés general”.
Articulo 2. “Son fines esenciales del estado: servir a la comunidad, promover la
prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes
consagrados en la constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones que
lo afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la nacién (...)".
Articulo 13. “(...) el estado promovera las condiciones para que la igualdad sea real y
efectiva y adoptara medidas en favor de grupos discriminados o marginados (...)”..
Articulo 20. Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su pensamiento
y opiniones, la de informar y recibir informacion veraz e imparcial (...)".

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 40. “Todo ciudadano tiene derecho a participar en la conformacién, ejercicio y
control del poder politico (...)".

Articulo 45. “El adolescente tiene derecho a la proteccién y a la formacion integral. El
estado y la sociedad garantizan la participacion de los jovenes en los organismos publicos
y privados que tengan a cargo la proteccion, educacion y progreso de la juventud”.
Articulo 74. “Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos
salvo los casos que establezca la ley (...)".

Articulo 79. “Todas las personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano. La ley
garantizara la participacion de la comunidad en las decisiones que puedan afectarlo (...)”.
Articulo 88. “La ley regulara las acciones populares para la proteccion de los derechos e
intereses colectivos, relacionados con el patrimonio, el espacio, la seguridad y la
salubridad publicos, la moral administrativa, el ambiente, la libre competencia econémica
y otros de similar naturaleza que se definen en ella. (...)”".

Articulo 95. “(...) son deberes de la persona y del ciudadano: (...) 5. Participar en la vida
politica, civica y comunitaria del pais. (...)”.

Articulo 270. “La ley organizara las formas y los sistemas de participacion ciudadana que
permitan vigilar la gestién publica que se cumpla en los diversos niveles administrativos
y sus resultados”.
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2. LEYES

Ley 134 de 1994. “Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participacion
ciudadana”.

Ley 190 de 1995. Articulo 58°Ley 393 de 1997.” Por la cual se desarrolla el articulo 87
de la Constitucion Politica”.

Ley 472 de 1998. “Por la cual se desarrolla el articulo 88 de la Constitucion Politica de
Colombia en relacion con el ejercicio de las acciones populares y de grupo y se dictan
otras disposiciones”.

Ley 489 de 1998. “Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento
de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas
generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15y 16 del
articulo 189 de la Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1437 de 2011. “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo”.

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

Ley 1712 de 2014. “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1755 de 2015. “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

Ley 1757 de 2015. “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocién y
proteccion del derecho a la participacién democratica”.

3. DECRETOS

Decreto 2232 de 1995. “Por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia
de declaracién de bienes y rentas e informe de actividad econémica y asi como el
sistema de quejas y reclamos”.

Decreto 1382 de 2000. “Por el cual establecen reglas para el reparto de la accién de
tutela”.

Decreto 1538 de 2005. "Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 361 de 1997”.
Decreto 2623 de 2009. "Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano”.

Decreto 19 de 2012.” Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramite innecesarios existentes en la Administracién Publica”.

Decreto 2641 de 2012. "Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474
de 2011”.
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= Decreto 2573 de 2014. "Por el cual se establecen los lineamientos generales de la
Estrategia de Gobierno en Linea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se
dictan otras disposiciones”.

= Decreto 103 de 2015. "Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones.

= Decreto 1081 de 2015. "Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico
del Sector Presidencia de la Republica”.

= Decreto 270 de 2017. "Por el cual se modifica y se adiciona el Decreto 1081 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario de la Presidencia de la Republica, en relacion con la
participacion de los ciudadanos o grupos de interesados en la elaboracion de

proyectos especificos de regulacion”.

= Decreto 1499 de 2017. "Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de
Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”.
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VI. LINEAMIENTOS GENERALES PARA EL SERVICIO AL CIUDADANO

1. COMPROMISO CON SERVICIO Y LA ATENCION AL CIUDADANO

La Agencia Nacional de Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente -, se
compromete con la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los ciudadanos y
grupos de valor, por ello promueve la incorporacién de atributos de buen servicio para su
atencion, a través de un equipo humano cualificado, de multiples canales y del mejoramiento
continuo de los procesos institucionales.

Asi mismo, con el propésito de fortalecer su relacion con los grupos de interés y dando
cumplimiento a lo establecido en el Codigo de Integridad se compromete a:

a. Prestar un servicio al ciudadano con altos estandares de calidad y oportunidad frente
a los requerimientos de los usuarios y grupos de interés; de acuerdo con lo
establecido en MIPG.

b. Implementar acciones acordes con los estandares de calidad y acuerdos de niveles
de servicio para la atencion personalizada y los diferentes canales de atencion al
ciudadano, establecidos.

c. Dar a conocer los lineamientos para estandarizar la informacion oportuna requerida
para la rendicion de cuentas dirigidas a los grupos de interés vy,

d. Fomentar una cultura de compromiso con el servicio y la atencion al ciudadano en
los funcionarios y colaboradores de la agencia, resaltando los siguientes principios:

= Saludar, con amabilidad, cortesia y educacion.

= Escuchar, atentamente y con empatia.

= Respetar, y dignificamos la situacion del usuario, colocandonos en el lugar
del otro.

= Actuary dejar huella, brindando una experiencia positiva de servicio.

= Servir con compromiso y ética alineados al cddigo de integridad de la
Agencia Nacional de Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente.

2. ATRIBUTOS DE BUEN SERVICIO

Para brindar un buen servicio y lograr una atencion de calidad, los siguientes atributos son
esenciales en la gestién publica de los colaboradores de la ANCPCCE, los cuales se
evidencian y aplican en sus comportamientos y actitudes, a través del desarrollo de sus
labores en los diferentes canales de atencion:

= [Informacién con calidad a los ciudadanos sobre los derechos y deberes con
respecto a la agencia, orientando con precisién sobre la manera de proceder en
cada institucion.

= Amabilidad, que consiste en ser gentil y servicial en la interaccion con los demas,
brindando atencion de manera respetuosa y sincera, otorgandole al usuario la
importancia que se merece.
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= Confiable, brindando informacion es exacta, veraz y acorde a los procesos,
servicios, tramites y funciones de la entidad.

= Oportuno, cumpliendo con los tiempos pactados con los ciudadanos y los términos
de Ley.

= Efectivo: resolviendo en el menor tiempo posible y de manera confiable la inquietud
solicitada.

= Incluyentes, brindando un buen trato a todos los ciudadanos, sin importar raza,
sexo, religién, discapacidad, sin discriminacion alguna.

= Respetuoso, reconociendo a todas las personas y valorandolas sin desconocer
sus diferencias y derechos.

= Empatico: poniéndose en el lugar de los ciudadanos y demas grupos de interés,
para comprender con mayor precision sus necesidades, expectativas y/o
inquietudes.

3. DERECHOS Y DEBERES DE LOS COLABORADORES DE LA ANCPCCE EN LA ATENCION Y
SERVICIO AL CIUDADANO

De conformidad con en el articulo 7 de la Ley 1437 de 2011, la Agencia Nacional de
Contratacién Publica - Colombia Compra Eficiente - (ANCPCCE) manifiesta el compromiso
de brindarle al ciudadano un trato digno, reconociendo sus derechos y fomento en la
consolidacion de estos, con el fin de contribuir a crear un mejor Estado, en desarrollo y
aplicacién de los principios constitucionales y legales de igualdad, buena fe, moralidad
publica, imparcialidad, publicidad, eficacia, economia, celeridad, eficiencia, participacion,
responsabilidad y transparencia. Para la ANCPCCE es primordial ofrecer a los participes de
la compra publica instrumentos y herramientas que promuevan el acceso a la informacion,
la transparencia y la competencia mediante el monitoreo constante del comportamiento del
sistema de la compra publica. Razon por la cual, damos a conocer sus derechos y deberes,
y los medios que Colombia Compra Eficiente pone a su disposicién para garantizarlos.®

3.1. DERECHOS DE LOS COLABORADORES DE LA ANCPCCE

= Recibir capacitacién y/o instruccion, cualificacion y actualizacion en tematicas
especificas para el mejor desempeino de las funciones o actividades de cara al
ciudadano.

= Tener el acceso permanente y suficiente a la informacién requerida para brindar la
atencion.

= Ser reconocido por los logros y excelencia en el servicio.

= Recibir las herramientas e insumos necesarios para desarrollar la labor o actividad.

= Recibir un trato digno y respetuoso por parte de la ciudadania.

5 Carta de Trato Digno de la ANCPCCE:
https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/cce_documentos/carta_trato _digno_2019.pdf
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3.2.

VII.

1.

MEDIO

M

Presencial

Recibir tratamiento cortés por parte de superiores o supervisores para dar
instrucciones u orientaciones y también para dar retroalimentacién o llamados de
atencion.
Contar con espacios adecuados, comodos y acondicionados para la gestion de
servicio.

DEBERES DE LOS COLABORADORES DE LA ANCPCCE

Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todos los ciudadanos y demas grupos
de interés sin distincion.

Atender a todos los ciudadanos y demas grupos de interés que ingresen a los
canales de atencion de la ANCPCCE dentro de los horarios de atencion.

Propender y verificar que se publique informacion completa, accesible y actualizada,
en los canales de atencion y medios de comunicacion de la entidad.

Asistir a las capacitaciones, cualificaciones y actualizaciones de informacién
programadas por la entidad en relacién con tematicas de servicio al ciudadano.
Documentar y estandarizar el proceso y procedimiento y protocolos asociados a la
gestion de servicio al ciudadano de la ANCPCCE en Modelo de Gestion de la entidad.
Conocer los servicios que ofrece la entidad en cada una de sus areas o
dependencias, requisitos, canales y horarios atencion.

Actuar con ética, diligencia, claridad y valores orientados al servicio.

CANALES DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
CANAL DE ATENCION PRESENCIAL

ESCENARIO UBICACION

HORARIO DE
ATENCION

& Carrera 7 # 26 — 20
Piso 17

Edificio Tequendama —

I
i
i
I
ﬂ Punto de atencion al I
i

NG -

Bogota D.C. - Colombia | Lunes a Viernes
i
i
i
I
i
i

0 ciudadano ANCPCCE
Desde 08:30am —

hasta las 04:30 pm
Ubicado en la ventanilla

de Atencién / Radicaciéon
del piso 17 de Carrera 7
#26-20

Buzén Fisico
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2. CANAL DE ATENCION TELEFONICO

MEDIO ESCENARIO UBICACION

HORARIO DE
ATENCION

> 3 Linea Nacional
\ # 01 8000520808

Gratuita

B Desde 08:30am —
hasta las 04:30 pm
Telefénico (571) 7956600

(571) 7456788

@®  Linea desde

|
|
|
|
|
|
: O Lunes a Viernes
|
|
|
MR Bogota DC. [
|
|

3. CANAL DE ATENCION VIRTUAL

| HORARIO DE

| ATENCION

MEDIO ESCENARIO UBICACION

: http://www.colombiacompra.gov.co;
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https://vavwfacebook.com @ Permanente 24horas

1
[
|
[
[
ColombiaCompraEficiente, l
|
[
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[
[

gov.co/node/136
g J 0 Facebook
Virtual f
i , Twitter

https:/ /twitter. com/colombiacompra

@colombiacompra
#cceresponde
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4. CANAL DE ATENCION POR CORRESPONDENCIA O RADICACIONES

MEDIO ESCENARIO UBICACION HORARIO DE
P ATENCION
} ‘ Punto de atencién al Carrera 7 # 26 = 20
g & Piso 17 @ Lunes a Viernes
cludadano ANCPCCE Edificio Tequendama — Desde 08:30am —

y Radicados

.\
\
a
Notificaciones
Judiciales

Codigo Postal: 110311

Correo electronico de

: notificacionesjudiciales@
] notificaciones judiciales

colombiacompra.gov.co

@ Permanente 24horas

|
|
I
i
|
|
|
i
Correspondencia !
|
|
i
\
i
i
i
|
|
\

I I
| |
i i
i i
i [
| |
i i
i i
| |
! Bogot4 D.C. - Colombia hasta las 04:30 pm !
i i
i [
| |
i i
i i
| |
i i
i i
| |

5. CANAL EXcLUSIVO DE ATENCION PARA DENUNCIAS DE CORRUPCION

MEDIO UBICACION

o5

[ I
| ESCENARIO |
| i
| |
| i
! !
5?) ! Correo electrénico de la ! %
: Red Interinstitucional de : soytransparente@
| |
| i
| |

HORARIO DE
ATENCION

Canal Exclusivo de Transparencia y colombiacompra.gov.co Permanente 24horas

Atencién Denuncias Anticorrupcion
de Corrupcion

6. ATENCION DE FALLAS TECNICAS / MESA DE SERVICIO

La Agencia Nacional de Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente administra las
plataformas electronicas para gestionar la contratacion, adquisiciones y compra publica —
SECOP y Tienda Virtual del Estado Colombiano TVEC. Como soporte de estas plataformas
que forman parte del portafolio de servicios de la entidad, la ANCPCCE pone a disposicion
la Mesa de Servicio en la cual se pueden gestionar los siguientes servicios:
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= GESTION DE

Realice el registro de entidades y proveedores, y
la asignacion de usuarios para el uso de las
plataformas de compra y contratacion.

BUSQUEDAS EN

=
@l AS PLATAFORMAS

Conozca como realizar la bisgueda de procesos
y compras en el SECOP y Ia Tienda Virtual del
Estado Colombiano.

MODIFICACIONES EN

PROCESOS 0 COMPRAS

Reporte cambios y novedades de informacion a
los procesos de contratacion en SECOP | o
compras en la Tienda Virtual del Estado
Colombiano.

PUBLICACION EN
-:):| EL SECOP

Encuentre  informacién  clave para que
compradores y proveedores realicen sus tareas
en las plataformas del SECOP |y SECOP I

COMPRAS EN

]

Consulte los productos y servicios disponibles y
cémo adquiririos en la Tienda Virtual del Estado
Colombiano.

LAS PLATAFORMAS

Consulte las guias e indisponibilidades
certificadas presentadas en el SECOF y Ia Tienda
Virtual del Estado Colombianao.

INDISPONIBILIDAD EN

llustracion 2. Gestion de Soporte mesa de servicio CCE®

Para la atencion de soporte técnico de las plataformas e-procurement dispuestas por la
entidad (TVEC y SECOP) la ANCPCCE pone a disposicion la mesa de servicio para la

gestion y atencion de estas solicitudes.

6 http://www.colombiacompra.gov.co/soporte
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| | | |
MEDIO | ESCENARIO | UBICACION i HORARIO DE i
; ; ; ATENCION i
i i i i
! Reporta t fa”a l http://www.colombiacompra.g l Lunes a Viernes: I
I - I o 4 7:00 am. a 7:00 pm. |
- Mesa de Servicio - - p :
j > e | ovcolnode/ZI3TL | -Sabado: 8:00 am. a 12:00 i
i i i p.m. I
SECOP Il : : : :
! ! ! !
i i i I
: Instructivos de : http://vaww.colombiacompra.govco Ay Permanente 24horas
! Avuda Técni | /ciudadanos/ayuda-tecnica | ~ |
| yuda Técnica | | i
SECOP| TVEC | | | |
Mesa de i i I '
Servicio ; ; ; :
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VIIl. CONSIDERACIONES GENERALES PARA EL SERVICIO AL CIUDADANO
1. ESCUCHE

Mantener una actitud de escucha activa, de acuerdo con los siguientes lineamientos:

a. Deje hablar primero al ciudadano.

b. Logre que el interlocutor sienta confianza, para conseguirlo mirelo a los ojos, asiente
con la cabeza mientras escucha, concéntrese en el problema o solicitud que la
persona plantea e intente ponerse en su lugar.

c. Demuestre al interlocutor que esta dispuesto a escucharle, manifestandole
claramente su interés y escuchandole para tratar de entender y no para oponerse.

d. Elimine distracciones: (celulares, llamadas telefonicas, puertas abiertas, etc.).

e. Sea paciente, no interrumpa y tdmese el tiempo necesario.

f. Conduzca la conversacion sin interrumpirla, para ello suele ser util resumir,
preguntar y parafrasear.

g. Evite argumentar en exceso, ya que esto situaria a nuestro interlocutor a la defensiva
conduciéndole probablemente a que se enoje 0 no se exprese.

h. Utilice un lenguaje claro, sencillo, que el interlocutor pueda entender para demostrar
que estan en el mismo nivel de comunicacién y comprension.

2. DURANTE LA COMUNICACION VERBAL

Tener en cuenta los siguientes elementos en la comunicacion verbal en la atencion:

a. Mirada: la mirada es una potente sefal de escucha, por eso es importante mirar a
los ojos al ciudadano cuando éste le hable.

b. Expresion facial: la cara es el principal sistema de sefnales para expresar emociones,
por eso evite gestos que evidencian actitudes negativas o desinteresadas sobre lo
que le comunica el ciudadano.

c. Postura corporal: las posturas reflejan actitudes y sentimientos sobre nosotros
mismos y sobre los demas, por eso en servicio adopté una postura de acercamiento
inclinando hacia delante el cuerpo, evidencia que se esta bridando atencién
completa y su cuerpo lo refleja.

d. Movimientos corporales: agitar ritmicamente los pies puede interpretarse como un
deseo de marcharse, de abandonar la situacion o de impaciencia. Asi mismo, cuando
se vuelve la cabeza hacia un lado es un corte en las sefnales visuales de nuestro
interlocutor. Asentir con la cabeza juega un importante papel en la interaccion.

e. Volumen de voz: los cambios en el tono y volumen de voz se utilizan para enfatizar
una informacion, es necesario ajustar el tono sin excederse de si el interlocutor asi
lo requiere

f. Fluidez/perturbaciones del habla: muchos silencios en el discurso, empleo excesivo
de palabras de relleno durante las pausas, repeticiones, tartamudeos,
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4.

pronunciaciones erroneas, omisiones y palabras sin sentido pueden causar una
impresion de inseguridad, incompetencia, poco interés o ansiedad.

CON RESPECTO A LOS HORARIOS DE ATENCION

Cumpla estrictamente los horarios, ya que es fundamental respetar y tener en cuenta
el tiempo que invierte el ciudadano para acercarse a un punto de atencion.

Se requiere llegar anticipadamente al puesto de trabajo para no afectar el tiempo de
sus compaferos y de la ciudadania que esta esperando la atencion.

PRESENTACION PERSONAL

Tenga especial cuidado con la pulcritud y presentacién de todas sus prendas de vestir.

a.

b.

5.

Se sugiere no vestir sudaderas, pantalones rotos, escotes llamativos o camisetas de
equipos deportivos.

El uso del carné que lo acredita como servidor publico o contratista de la Agencia
Nacional de Contratacion Publica es obligatorio y debe llevarse en un lugar visible.

CONTACTO INICIAL

Recuerde que la actitud y disposicion puede ser percibida a partir de la postura y el tono
de voz, por eso el saludo debe anticiparse al de su interlocutor.

a.
b.
C.

Sonria y salude: buenos dias/tardes, ¢en qué le puedo servir?

Escuche atentamente el requerimiento o tramite que desea realizar el ciudadano.
Direccione e indique con claridad y suficiencia al ciudadano los pasos a seguir para
acceder al servicio o solicitud.

EN EL DESARROLLO DEL SERVICIO

Dedique la atencion en forma exclusiva a la persona que esta atendiendo,
escuchando con disposicion. Pregunte en caso de requerir mas informacion para
tener esa claridad.

Responda con claridad al ciudadano utilizando un lenguaje claro sin tecnicismos.
Si la solicitud no puede ser resuelta en ese punto de servicio, explique por qué e
informe los requisitos o pasos a seguir.

Si debe direccionar al ciudadano a otro médulo dentro de la entidad, indique hacia
donde es y dé a conocer a la persona que debe atenderlo, el asunto y el nombre
del ciudadano, para evitar reproceso.

EN LA DESPEDIDA DEL CIUDADANO Y DEMAS GRUPOS DE INTERES

Pregunte siempre: ; Hay algo méas en qué le pueda servir?
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b. Finalice con una sonrisa y mencionando que ha sido un gusto atenderle.
8. PARA LA ATENCION DE PQRS

En ejercicio del derecho de peticidn cualquier persona podra solicitar a la ANCPCCE, entre
otras actuaciones, el reconocimiento de un derecho que resuelva una situacion juridica, la
prestacion de un servicio, la solicitud de informacion, consultar, examinar y requerir copias
de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

La recepcion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias se desarrolla por
los canales definidos en este Manual.

De conformidad con el articulo 31 de la Ley 1755 de 2015, la falta de atencion a las
peticiones y a los términos para resolverlas, asi como la contravencién a las prohibiciones y
el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata la primera parte de la Ley
1437 de 2011, constituiran falta gravisima para el servidor publico y daran lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con la Ley disciplinaria.

9. ATENCION A USUARIOS / CIUDADANOS ALTERADOS O CONFLICTIVOS

a. Deje que el ciudadano o ciudadana se desahogue y diga como se siente, sin
interrupciones.

b. Muéstrele con su actitud que lo esta escuchando, manteniendo contacto visual.

c. Omita tomarse la situacion como personal, el ciudadano o ciudadana reclama sobre
un tramite o servicio.

d. Enlugar de formarse una opinién negativa del ciudadano o ciudadana, preguntese:
¢ Qué necesita esta persona y como le puedo satisfacer esa necesidad?, muéstrele
solidaridad.

e. Obtenga del ciudadano o ciudadana toda la informacion que necesite, verifique los
datos, repitiéndoselos.

f. Presente una propuesta de solucion sin comprometerse a nada que no pueda
cumplir.

g. Haga seguimiento a la solucion.
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IX. PROTOCOLOS DE ATENCION POR CANAL DE COMUNICACION

La Agencia Nacional de Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente, con el propésito
de generar unificar y estandarizar la atencion a los grupos de interés, ha establecido los
siguientes protocolos de atencidn, los cuales se estructuran de acuerdo con los canales de
comunicacion dispuestos por la Entidad y con enfoque diferencial.

1. PROTOCOLO DE ATENCION PRESENCIAL O POR CORRESPONDENCIA

Este protocolo esta dirigido a todos los colaboradores de la ANCPCCE que tienen contacto
directo con los ciudadanos (as) y demas grupos de interés, independiente del cargo o
actividad que desemperien, con el objetivo de prestar un servicio oportuno, agil, de calidad
y respetuoso desde su ingreso, durante el servicio y hasta su despedida. Por lo tanto, se
siguen las siguientes pautas:

a. Contacto inicial: aplique las pautas para el contacto inicial definidas en el capitulo
VIl numeral 5 de este Manual.

b. Lenguaje: Brinde informacion actualizada y en lenguaje claro a la persona, asesore
sobre requisitos para los tramites o servicios, normatividad, las formas de presentar
la solicitud o requerimiento, la documentacion y los procedimientos establecidos
para ello, de esa forma brinda una informacion integral.

c. Desarrollo del servicio: aplique las pautas para el desarrollo del servicio definidas en
el capitulo VIl numeral 6 de este Manual.

d. Despedida y cierre del ciclo del servicio: aplique las pautas para la despedida del
ciudadano definidas en el capitulo VIIl numeral 7 de este Manual.

e. Presentacién personal: aplique las pautas para la presentacion personal definidas en
el capitulo VIl numeral 4 de este Manual.

f. Presentacion del puesto de trabajo: el cuidado y apariencia de los espacios fisicos
de trabajo tiene un impacto inmediato en la percepcién del usuario; por lo cual se
debe mantener el puesto de trabajo en perfecto orden y aseo; las carteras y demas
elementos personales deben ser guardados fuera de la vista del usuario.

g. Recuerde no contar con elementos distractores tales como radios, revistas, fotos,
adornos y juegos en el puesto de trabajo; no consumir comidas ni bebidas en los
puestos de trabajo; mantener la papeleria e insumos guardados en las gavetas del
escritorio y solamente una cantidad suficiente en el dispensador de papel (impresora
o porta-papel).

h. Cuidado de los documentos: archivar los documentos lo antes posible en el archivo
de gestiodn, cuando se trate de un archivo temporal.

i. Otras recomendaciones: Usar los puntos ecoldgicos que se encuentra ubicados en
los pasillos de cada uno de los pisos de manera correcta y de acuerdo a la
clasificacién de los residuos sélidos.

ol El futuro DNP
@ esdetodos | Nabionalde Planeacién

Colombia Compra Eficiente
Tel. (+57 1)7956600 ¢ Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 e Bogota - Colombia

I|“|I||I|I www.colombiacompra.gov.co




MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO ||||||| Il I
Cédigo CCE-PQRSD-MA-01 | Pagina | 24 de 41 T
Vigencia 17 de febrero de 2020
Colombia Compra Eficiente
Version No. 01
2. PROTOCOLO DE ATENCION TELEFONICA

El protocolo para la atencién a los ciudadanos y demas grupos de interés de la agencia por el canal
telefénico es el siguiente:

a.
b.
C.

—mT T TQ ™o

p.

Contestar el teléfono preferiblemente y en lo posible antes del tercer timbre
Se recomienda hablar a una distancia de 3 cm. aproximadamente del auricular.
Saludar a quien llama de la siguiente forma:

“Agencia Nacional de Confratacion Publica - buenos dias, buenas fardes, (mi
nombre y apellido) sjen qué le puedo servir?, ;con quién tengo el gusto de

hablar?”

Hablar con nitidez, con una buena articulacién y vocalizacién para que el usuario comprenda
el mensaje.

Usar el sentido comun para resolver los inconvenientes que se presenten.

Dar al usuario una atencién completa y exclusiva durante el tiempo de la comunicacion.
Hacer sentir al usuario que se esta atento, con un tono de voz empéatico de acogida.

Evitar tutear al usuario como sinénimo de respeto.

Tomar nota para recordar los puntos importantes.

Preguntar hasta cuando no se esté seguro de haber comprendido lo suficiente.

No interrumpir al usuario cuando esta hablando.

No sacar conclusiones precipitadas.

Emitir sonidos o palabras de afirmacién cuando el usuario hable, haciéndole hace sentir que
se le esta escuchando atentamente.

Realizar seguimiento de la informacion suministrada telefénicamente hasta que se le dé
respuesta al usuario.

Al transferir una llamada tenga en cuenta:

= Remitir solo aquellas llamadas que no esta en capacidad de atender.

= Asegurarse de conocer las funcionalidades del teléfono para transferir llamadas.

= Informar al usuario porque lo va a transferir y en lo posible decirle el nombre de la
persona que va a recibir la consulta y su numero de extension.

= Cuando transfiera a otra area, esperar a que este lo atienda, informandole el nombre
del usuario y el motivo de la llamada, evitando asi que al nuevo interlocutor le deba
repetir cualquier dato.

= Cuando se reciba una llamada transferida, en primera instancia se realiza la
presentacion y se llama al usuario por su nombre verificando con una breve resefia
la informacién que ha recibido.

Despedida: Es la ultima impresion que se lleva el usuario del funcionario y/o contratista de la
entidad, por lo tanto, se tiene en cuenta lo siguiente: Usar el nombre del interlocutor (siempre
y cuando sea posible), agradecer a la ciudadania por haber recurrido a la ANCP?.

” ANCP: Agencia Nacional de Contratacion Publica.
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3. PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL
3.1. LINEAMIENTOS GENERALES

En el desarrollo de ambientes y canales virtuales es necesario tener en cuentas algunas
premisas que garantizan un facil acceso y una fluida comunicacién a los ciudadanos con la
ANCPCCE, tales como:

a. Conservar la identidad que refleja la imagen institucional que se quiere proyectar.

b. Utilizar una tipografia adecuada, con fuentes y tamafos especificos que permitan su
lectura e interpretacién en la pantalla del medio virtual.

c. Disponer de una opcion de busqueda que facilite la ubicacion de informacion dentro
del ambiente virtual, bajo unos criterios amplios y flexibles, con diversidad de
opciones en los resultados.

d. Propender en los ambientes virtuales por garantizar el acceso de todas las personas,
incluso aquellas que presenten algun tipo de situacién de discapacidad o que
requieran un tratamiento especial.

e. La diversidad de idiomas y lenguajes asegura una mayor cobertura, una mejor
comprension, un interés institucional por llegar a todos los habitantes.

f. Contar con una opcién en la que el usuario pueda interactuar con la entidad para
dar a conocer sus peticiones, quejas, reclamos o sugerencias.

g. Tener siempre presente que este medio de difusion 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 e infinitivo, no utilizar siglas ni abreviaturas.

h. Estilo. Revisar mayusculas, puntuacién, ortografia, redaccion, extensién de la
informacion (no muy densa) con lenguaje directo y sencillo. El texto de los parrafos
no debe estar compuesto todo en mayusculas. Debe estar digitado en altas y bajas,
con el fin de lograr buena legibilidad y comprension. Los titulos deben ser digitados
en mayusculas y minusculas, no deben ser en mayuscula sostenida, en razéon que
es mas dificil la lectura a través de la web.

3.2. ATENCION POR CORREO INSTITUCIONAL
Ademas de los lineamientos generales, tenga en cuenta:
a. La ANCPCCE ha dispuesto el correo institucional

atencionalciudadano@colombiacompra.gov.co para atender las solicitudes enviadas
por la ciudadania a través de correo electrénico.
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b. La administracién del correo electronico esta a cargo del responsable asignado a la

3.3.

oficina de Atencion al Ciudadano de Colombia Compra Eficiente.

El horario de atencidén de requerimientos a través del correo institucional sera el
mismo fijado para los puntos de atencion presencial, es decir, entre las 8:30 a.m. y
las 4:30 p.m.

Cada colaborador de la ANCPCCE que tenga asignada una cuenta de correo
electronico es responsable del uso de su cuenta, razén por la cual no debe permitirle
a terceros acceder.

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

ATENCION POR REDES SOCIALES

De manera general: se recomienda monitorear los comentarios, las preguntas y, en
general, los mensajes. El usuario de una red social no espera una respuesta
inmediata, pero si que esta se dé.

Si la capacidad de respuesta del servicio es muy limitada, fijar e informar plazo
minimo y maximos para responder, dara tiempo suficiente para cumplir.

En el contacto inicial: establezca mecanismos frecuentes de consulta de las redes
sociales para estar al tanto de los mensajes recibidos; y procese las respuestas
teniendo en cuenta si son mensajes a los que se puede responder inmediatamente
0 no.

En el desarrollo del Servicio: sugiera consultar otros canales como la pagina web
(por ejemplo, las preguntas frecuentes) u otro medio con informacion pertinente;
trate de responder varios mensajes con una sola respuesta, pero cada uno con algun
detalle particular para que no parezcan mensajes de un robot.

En Twitter: para facilitar el monitoreo, conviene no seguir a los usuarios. Reserve la
informacion que solo incumbe a una persona en mensajes abiertos. De ningun modo
publique su informacion personal.

En la finalizacidn del servicio: si para resolver de manera inmediata la solicitud, se
presentan inconvenientes como falta de informacién, incompleta o errada,
comunique a su jefe inmediato para que resuelva de fondo, explique la razén al
ciudadano o ciudadana e inféormele cuando recibira la respuesta. A diferencia de
otros canales, por este medio se manejan los mensajes mas cortos. Se recomienda
maximo 140 caracteres, la claridad, oportunidad, exactitud de la respuesta, asi como
la ortografia es trascendental.
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4. PROTOCOLO DE ATENCION CON ENFOQUE DIFERENCIAL

La ANCPCCE trabaja para fortalecer su relacién con los ciudadanos y demas grupos de
interés, procurando su satisfaccién, garantizando sus derechos, y generando confianza en
la Entidad, por eso en este capitulo, se desarrollan los protocolos de servicio con enfoque
diferencial para reconocer en el marco de la gestion de servicio a los diferentes grupos
poblacionales, comunidades o tipos de usuarios que hoy conforman nuestro pais y
requieren acercarse a los servicios o tramites suministrados por la Entidad.

Los colaboradores de la ANCP no deben rechazar o descalificar a ninguna persona que
requiera atencion, por su forma de expresion, raza, orientacion sexual, creencia religiosa,
contexto de desarrollo, condicion de discapacidad, o cualquier otra condicion; aplicando el
enfoque diferencial en todas sus intervenciones o atenciones.

4.1. LINEAMIENTOS PARA LA ATENCION DIFERENCIAL

La atencion Preferencial es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones
particulares, como adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifias y adolescentes,
poblacién en situacion de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en situacion
de discapacidad, infantes y personas de talla baja, para lo cual se cuenta con una persona
responsable® de gestionar y administrar los para tal fin.

Los nifios, niflas y adolescentes, tendran prioridad sobre los demas ciudadanos. En caso de
adulto mayor y mujeres embarazadas se atenderan con prioridad de turno por orden de
llegada.

4.2. PROTOCOLOS DE ATENCION A PERSONAS EN SITUACION DE
DISCAPACIDAD

Es importante tener en cuenta que, para referirse de manera general a la poblacion con
discapacidad, se debe usar el término personas en situacion discapacidad, y no
discapacitado, como se plantea la Convencién sobre los derechos de las personas con
discapacidad de las Naciones Unidas y la Ley 1346 de 2009.

A continuacion, se presentan las pautas para la atencién a este grupo poblacional, teniendo
en cuenta el tipo de discapacidad:

8 Responsable de la Oficina de Atencion y Servicio al Ciudadano asignado por la Secretaria General
de la ANCPCCE.
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Pautas Generales

a. Permita el ingreso de la persona con discapacidad y de manera inmediata informe
al orientador para que sea atendida con prioridad.

b. ldentifiquese y pregunte la solicitud, peticidn, queja o reclamo que quiere realizar.

c. Una vez identificado, asigne el turno preferencial y confirme que la persona sea
guiada al médulo de atencién.

d. Si la persona estd acompainada y usted requiere mas informacion, preguntele
directamente al ciudadano con discapacidad.

e. Actue con respeto y equidad sin actitud asistencialista.

f. Presente una actitud de servicio para cubrir todas aquellas actividades que la
persona no pueda realizar por si misma.

DISCAPACIDAD VISUAL

W\

= Hable y preste atencion a su interlocutor, a pesar de que no puedan verle las
personas ciegas o con baja vision, perciben de donde procede la fuente de voz e
identifican si mientras le hablan usted mira en otra direccion.

= Una vez asignado el turno preferencial pregunte a la persona si desea y necesita
la ayuda para desplazarse por el lugar.

= Elturno preferencial debe ser leido al entregarlo y es necesario de la voz para que
el ciudadano atienda al llamado.

= Sila persona acepta la ayuda no lo tome bruscamente, ubiquese un paso adelante
para tomar su codo u hombro, recuerde que usted es el referente, su guia para
desplazarse por el lugar.

= Evite caminar muy rapido y/o realizar movimientos fuertes, vaya en linea recta.

= Si el ciudadano decide no aceptar su guia, dé indicaciones precisas que permitan
ubicarse geo referencialmente en el espacio.

= Silapersona esta acompanada de su perro guia, no olvide caminar al lado opuesto
de él, describa el lugar, evite distraer el perro y no lo alimente.

= No eleve la voz ni piense que ha de estar hablandole continuamente, la
conversacion ha de fluir normalmente.

= Si debe leerle un documento hagalo despacio y con claridad. No abrevie los
contenidos ni se permita comentarios sobre su contenido a menos que se los
pidan expresamente.

» Cuando se entreguen documentos, mencione con claridad cuales son.

= Si por algun motivo usted debe retirarse del puesto, debe informar a la persona
ciega antes de dejarla sola.

ol El futuro DNP
@ esdetodos | Nabionalde Planeacién

Colombia Compra Eficiente
Tel. (+57 1)7956600 ¢ Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 e Bogota - Colombia

I|“|I||I|I www.colombiacompra.gov.co




MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO

CCE-PQRSD-MA-01 | Pagina | 29 de 41

17 de febrero de 2020

Version No. 01

Colombia Compra Eficiente

Para indicarle a una persona ciega donde ha de firmar puede tomar su mano y
llevarle hasta el punto donde ha de firmar, informandole previamente el
movimiento a realizar.

El ciudadano debe ser guiado hasta la salida de cualquiera de las formas
anteriormente encontradas.

n DISCAPACIDAD FiSICA O MOTORA

Procure que las personas que usan muletas o sillas de ruedas las puedan dejar
siempre al alcance de la mano.

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

Si la persona se encuentra en silla de ruedas, ubiquese frente a ella a corta
distancia.

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

Si va a mantener una conversacion de mayor duracion a cinco (5) minutos con
una persona que va en silla de ruedas, sitlese a la altura de sus ojos, en la medida
de lo posible y sin posturas forzadas.

Antes de empujar la silla, pregunte siempre a la persona por el manejo de la
misma.

Ayude si debe de transportar objetos.

No se apoye en la silla de ruedas de una persona que la esta utilizando, ya que es
parte de su estacion corporal.

Cuando deba acompainar a la persona, camine despacio, con auxilio o no de
aparatos y bastones, debe ir al ritmo de él o ella.

Si fuese necesario un desalojo por la escalera de emergencia, el usuario de la silla
de ruedas debera ser cargado en brazos de ser necesario, de lo contrario debera
desplazarse en el ascensor del edificio.

Una persona con paralisis cerebral puede tener dificultades para caminar, puede
hacer movimientos involuntarios con piernas y brazos, y puede presentar
expresiones especiadas en el rostro. No se intimide con esto, siempre actue
naturalmente.
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DISCAPACIDAD COGNITIVA

Las personas con este tipo de situacion de discapacidad pueden tomarse mas
tiempo en entender los conceptos y/o suministrar la informacion requerida para la
realizacion de un tramite o solicitud ante la ANCPCCE, escuche con paciencia y
amabilidad.

Brinde informacion de forma visual, con mensajes en lenguaje sencillo, claro,
concreto y corto. Los ejemplos son de gran utilidad.

Durante todo el proceso de orientacion o acceso al servicio, valide que la persona
comprendié la informacién suministrada.

Evite criticas o entrar en discusiones que puedan generar irritabilidad o malestar
en el interlocutor.

Consigne por escrito si el ciudadano debe presentar algun documento adicional o
cumplir con algun requisito previo.

(a)

/

4
DISCAPACIDAD AUDITIVA

Tenga en cuenta que la barrera que encuentran las personas sordas para realizar
sus solicitudes, principalmente es el canal comunicativo, razén por la cual es
imprescindible:

Determine en primera instancia cual es el canal comunicativo empleado por el
ciudadano sordo, sea la lengua de sefas, espanol escrito u oral.

Si el ciudadano puede entender el espanol oral a través de la lectura de labios
tenga en cuenta:

Ubiquese dentro del campo visual de la persona sorda.

Hable despacio y mirando a la persona.

No hable con chicles o alimentos en la boca.

No voltee la cara.

No se cubra la boca mientras da la informacion.

Si la persona sorda esta acompafiada dirijase a ella.

Si ella no esta prestando atencién, toque levemente en el hombro.
Utilice frases cortas y precisas para dar alguna indicacion a la persona

S@ e Qa0 T
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i. Dirija siempre su mirada a la persona, hable claramente sin exagerar la
vocalizacion de las palabras y sin tapar su boca.

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

k. Evite sobreponer la cultura oyente por encima de la cultura sorda.

3. Si un ciudadano sordo se comunica a través de la lengua de sefias tenga en
cuenta:

a. Lalengua materna de la poblacion sorda es la lengua de senas, asi que trate
de dirigirse a la persona utilizando la misma lengua de manera cordial.

b. Si no sabe lengua de senas: acuda a un formulario especial para solicitar los
servicios de comunicacion de sefas para resolver su inquietud.

c. Silapersona sorda va acompafnada de interprete, evite dirigirle la palabra solo
a él olvidando que su interlocutor es la persona sorda.

d. Mientras esté conversando, mantenga siempre el contacto visual, si desvia la
vista la persona puede pensar que la conversacion terminé

4. Si el canal comunicativo es el espaiol escrito:

a. Escriba frases cortas y concretas.
b. Escriba en lenguaje claro y sencillo.

4.3. PROTOCOLO DE ATENCION A PERSONAS DE TALLA BAJA

La talla baja de algunas personas a veces dificulta el acceso a espacios fisicos, por eso es
importante tener en cuenta las siguientes recomendaciones para brindar un adecuado
servicio al ciudadano:

a. De manera respetuosa adapte la situacion y ubicacion de su médulo o lugar de
atencion, para que su interlocutor quede ubicado a una altura adecuada para hablar.

b. Trate al ciudadano segun su edad cronoldgica.

c. Verifique que durante el proceso de atencion, los elementos necesarios estén al
alcance de la mano de la persona que accede al servicio.

4.4, PROTOCOLO DE ATENCION A ADULTOS MAYORES Y MUJERES
EMBARAZADAS
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Los adultos mayores y las mujeres embarazadas deben contar con una atencion
preferencial, la cual requiere contemplar los siguientes lineamientos:

a.

SQ ™ oe

4.5.

Otorgue turno preferencial para su atencion de acuerdo con el orden de llegada al
punto de atencion.

No use de diminutivos ni expresiones paternalistas para referirse a su interlocutor.
Respete sus ritmos, valores, concepciones y conductas, buscando el consenso con
su interlocutor.

Procure ponerse en el lugar de su interlocutor para comprender las solicitudes que
realiza.

Sea cortés en la forma que atiende.

Haga preguntas cerradas para aclarar y precisar la solicitud.

Escuche con respeto, consideracion, cercania y actitud de acompafnamiento.

En caso de una situacion dificil no se ponga a la defensiva, solicite respeto y quienes
estan a su alrededor, no reaccione a exigencias, gritos o insultos.

Explique y cerciorese de su respuesta fue entendible en un lenguaje claro y sencillo.

PROTOCOLO DE ATENCION DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES

Los nifos, ninas y adolescentes deben contar con una atencion preferencial sobre los
demas ciudadanos, la cual requiere contemplar los siguientes lineamientos:

®op o

Otorgue turno preferencial para su atencion.

Escuche a su interlocutor de manera atenta y sin gestos de duda.

Debe llamarles por su nombre sin usar términos carifiosos o diminutivos.

Tenga especial orientacion a garantizar los derechos del nifio, nifia o adolescente.
Ningun colaborador del la agenciaque intervenga en el ciclo de servicio puede tener
contacto fisico con los nifos, ninas o adolescentes o encuentros fuera de los
protocolos institucionales

Otorgue respuestas y/u orientacién en lenguaje claro y sencillo, acorde con el
solicitante.

No se pueden utilizar los datos personales de nifios, nifias y adolescentes para fines
diferentes a los relacionados con su requerimiento.

No se pueden dar a conocer los datos o informacion sobre un nifio o nifa a otra
persona o institucion, excepto que forme parte de la intervencion para la garantia de
los derechos de las nifas, los nifos y adolescentes y se solicite de manera formal.
Recuerde siempre reconocer al nifio, la nifia o el adolescente como un ser-sujeto de
derechos, que se encuentra en pleno desarrollo y fortalecimiento de sus facultades
cognitivas, sociales, intelectuales y fisioldgicas, entre otras.
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5. PAUTAS PARA BRINDA UN BUEN SERVICIO

5.1. PAUTAS PARA A BRINDAR UN BUEN SERVICIO A LAS VICTIMAS EN UN ESCENARIO
DE CONSTRUCCION DE PAZ

De acuerdo con la Sentencia C-052/12, la definicion de victima para la atencion, asistencia
y reparacion corresponde a aquellas personas que han sufrido dafios, individual o
colectivamente, incluidas lesiones fisicas o mentales, sufrimiento emocional, pérdidas
economicas o afectacion de sus derechos fundamentales, como consecuencia de acciones
u omisiones que constituyan una violacion de las normas internacionales de derechos
humanos o una violacion grave del derecho internacional humanitario. Cuando
corresponda, y en conformidad con el derecho interno, el término “victima” también
comprendera a la familia inmediata o las personas a cargo de la victima directa y a las
personas que hayan sufrido dafos al intervenir para prestar asistencia a victimas en
peligro o para impedir la victimizacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, a continuacion, se presentan las pautas generales para
brindar una adecuada atencion en la ANCPCCE a este grupo poblacional, de acuerdo con
los lineamientos establecidos por el Programa Nacional de Servicio al

Ciudadano® — PNSC (2017):

= Escuche atentamente al ciudadano sin mostrar ningun tipo de prevenciéon hacia la
persona que accede a usted.

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

= Cualquier tipo de atencioén a las victimas debe incluir elementos que eleven su
dignidad y permitan mantener en equilibrio de su estado emocional

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

= No infiera o suponga cosas que la victima dijo, parafrasee y confirme con la victima

”

lo que ella expresé. Por ejemplo: “...lo que usted acaba de mencionar es......”, “lo
que quiere decir con esto es...”, “...ayudeme a entender si le estoy comprendiendo
bien, le estoy escuchando que...”.

= Aunque es necesario que la victima conozca la normativa que lo cobija, evite durante
la interaccion que la victima perciba que su proceso se da solo por cumplir una
norma y no por el interés de restituir sus derechos.

=  Garantice a la victima la confidencialidad de la informacién suministrada.

% Politica Publica Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacién: Conpes 3785 de 2013,
https://www.dnp.gov.co/programa-nacional-del-servicio-al-ciudadano/Paginas/Pol%C3%ADtica-Nacional.aspx
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Facilite la expresion de sentimientos desde un interés genuino por conocer y brindar
la informacion requerida por el ciudadano o ciudadana victima.

Reconozca a la persona que tiene enfrente, como un sujeto de derechos y usted
como el puente que facilita el acceso al mismo, a partir de la informacién y
orientacién que suministra.

Por supuesto evite el trato en términos de inferioridad o de lastima, con seguridad
esto es percibido por la victima, e interfiere en su credibilidad como servidor publico.
Asuma una postura corporal sin tensién, que le trasmita a la victima seguridad y
tranquilidad.

Si requiere mayor precision o ampliar sobre algun detalle, no interrumpa a la victima
mientras habla, permita que termine la frase y luego retome lo que no entendio.

No presione a la victima con demasiadas preguntas o requiriendo detalles
innecesarios, permitale expresarse con libertad y tranquilidad.

Si la victima entra en un estado de crisis emocional no intente calmarla con
expresiones que minimicen la situacion como “no se preocupe” o “todo esta bien”,
mejor recuérdele que esta en un lugar seguro donde puede expresar sus
sentimientos o pensamientos y que usted esté alli para orientarlo.

Mencione que la institucionalidad esta a su servicio y para garantizar sus derechos.
No permita nunca que su ideologia politica y religiosa, interfiera en su imaginario
sobre las victimas y sobre el proceso de atencion que usted brinda, ellos y ellas
esperan su imparcialidad.

Recuerde que todas las acciones y comportamientos que tenga en la relacién con
las victimas deben estar orientadas a la dignificacion de las mismas.

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

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

5.2. PAUTAS PARA BRINDAR UN SERVICIO RESPETUOSO, INCLUYENTE Y SIN
DISCRIMINAR LA ORIENTACION SEXUAL O IDENTIDAD DE GENERO

Los colaboradores de la ANCPCCE, deben observar un trato digno a la ciudadania, por eso
es esencial que a las personas atendidas le sean garantizados sus derechos para tal fin
tenga en cuenta las siguientes pautas fundadas en los lineamientos establecidos por el
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano — PNSC (2017):

a.

Todas las personas tienen derecho a definir su identidad sexual y la construyen
frente al sexo (Identificandose como hombre, mujer, intersexual o ninguna de estas),
frente al género (Identificandose como masculino, femenino, transgénero o ninguna
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de estas), y frente a la orientacion sexual (Identificandose como heterosexual,
homosexual, bisexual o ninguna de estas).

La identidad no la definen quienes estan alrededor de una persona sino la persona
misma y esta decisidon debe ser respetada como cualquier otra decision de la
persona que no vulnere derechos de los demas y que corresponde al libre desarrollo
de la personalidad.

Absténgase de hacer gestos, ademanes o actitudes que denoten prevencién hacia
una persona por su forma de vestir, sus movimientos y forma de hablar.

Puede encontrarse con personas cuyo aspecto es totalmente femenino pero que
tienen bigote o con aspecto totalmente masculino que tengan falda, o personas cuya
vestimenta o ademanes no le permitan identificarle como masculino o femenino, por
lo cual no asuma ni las identifique con un género hasta que la persona de una pauta.
Salude e inmediatamente pregunte el nombre de la persona, este dara la pauta para
dirigirse a ella de acuerdo a su género de identificacidn (senor o sefora), esto aplica
particularmente para referirse a personas transgénero.

Si la persona solicita un servicio referido en particular a este tema, evita presumir y
usar expresiones como “LGBT”, “LGBTI”, “comunidad”, “colectivo”, “gremio”,
“ustedes”, salvo que la persona lo solicite asi.
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X. LINEAMIENTOS PARA LA ATENCION DE GRUPOS ETNICOS Y CULTURALES DEL

Pais

En Colombia contamos con grupos étnicos de origen amerindio y africano, en cuya realidad
cultural se encuentra, como parte de su acervo identitario, un sistema linguistico unico,
como lo son las 65 lenguas indigenas y 2 lenguas criollas (creole y palenquero) y la

lengua romani del pueblo gitano.

Fuente: Mapa de la base de datos del C.C.E.L.A, (Centro Colomblano de \
Estudioc de Lenguas Aborigenes de Ia Universidad de Los Andes - Bogota) n

FAMILIAS LINGUISTICAS
ARAWAK
1. Wayuu 1. Uitoto
2. Achagua 2. Okaina
3. Piapoco 3. Nonuya
4. Curripaco
5. Baniwa
6. Kawiyari 1.Inga
7. Yukuna
8. Tariano | CRIOLLOS |
9. Baniba 1. San Andrés

- 2, Palenque
[BORA
1. Muinane
2.Bora 1. Cocama
3. Miraiia
TUKANO
1. Coreguaje
1. Yuko 2. Siona
2. Karijona 3. Kubeo
4, Pisamira
5. Piratapuyo
1. Kogui 6. Wanano
2. lka 7. Dsano
3. Damana (Wiwa) 8. Carapana
4. Uwa-Tunebo 9. Tucano
5. Chimila 10. Tatuyo
6. Bari 11. Taiwano
7.Cuna 12, Barasana
13. Bara
14, Macuna
1. Embera 15. Tuyuka
2. Waunan 16. Yuruti
17. Siriano
18. Tanimuka
1. Sikuani
2. Hitnu
3. Kuiba 1. Guambiano
4. Guayabero 2. Awa-Kwaiker
1. Puinave 1. Andoke
2. Yuhup 2. Tinigua
3. Cacua 3. Tikuna
4. Nukak 4. Yagua
5. Cofan
6. Kamsa
1. Saliba 7. Paez-nasa
2. Piaroa 8. Yaruro

llustracion 3. Mapa de la base de datos del Centro Colombiano de Estudio de Lengua Aborigenes de la

Universidad de los Andes de Bogots D.C."°

10 https://data.bnf.fr/fr/12289528/centro_colombiano_de_estudios_en_lenguas_aborigenes/
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Para la ANCPCCE es muy importante reconocer las necesidades diferenciales que se deben tener
en cuenta en la prestacion de servicios de atencidén e informacién que se brinde a las personas
miembro de los pueblos indigenas, Raizal, Rom, Palenqueros y Afrodescendientes, por lo cual los
colabores de la Entidad deben tener en cuenta los siguientes lineamientos.

2.

LINEAMIENTOS PARA LA ATENCION DE CIUDADANOS EN LENGUAS NATIVAS

Aplique el protocolo general de atencion presencial.

Identifique si la persona puede comunicarse en espanol.

Si la alternativa anterior no es posible, debe pedirle a la persona que explique con
sefas o dibujos que permitan entender la solicitud.

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

En caso de que las alternativas anteriores no le permitan entender y/o gestionar la
solicitud de la persona, registre el mensaje del solicitante con su dispositivo mévil en
formato video.

Capturado el video, registre la solicitud del ciudadano en el formulario virtual de
PQRSD de la agencia especificando que es una Consulta en lengua nativa y que el
contenido de la solicitud surtira proceso de interpretacion y traduccion; y finalmente
entregue por escrito el numero de radicado a la persona solicitante.
Posteriormente realice las gestiones administrativas necesarias, para procurar
contar con el apoyo y/o cotizacion de un traductor y/o intérprete de la respectiva
lengua nativa, en el evento de contar con los recursos disponibles o en su defecto
solicitar la cooperacion interinstitucional.

Al momento de contactar al intérprete, debe facilitarle la mayor informacién
recopilada en el momento de la atencion.

En caso de no contar con los datos de ubicacién del solicitante para emitir la
respuesta, gestione a través del correo electrénico de la oficina de atencién al
ciudadano de la ANCPCCE.

Recuerde que las lenguas nativas son parte de nuestro patrimonio inmaterial, cultural
y espiritual; y es responsabilidad de cada colombiano y colombiana proteger la
diversidad linguistica de nuestro territorio.

LINEAMIENTOS PARA LA DIVULGACION DE INFORMACION EN LENGUAS NATIVAS

De acuerdo con lo establecido en el articulo 8° la Ley 1712 de 2014 o Ley de Transparencia,
con el objeto de facilitar que las poblaciones especificas accedan a la informacién que
particularmente las afecte, a solicitud de las autoridades de las comunidades étnicas y
culturales del pais, se debe divulgar informacion publica en diversas lenguas, para lo cual

debe tenerse en cuenta los siguientes lineamientos:
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= |dentifique la comunidad étnica o cultural de la autoridad que solicita la informacion.

= Analice la solicitud de traduccién y/o interpretacion de informacion teniendo en
cuenta los siguientes criterios: extensién del documento, caracteristicas de la
poblacién a la que impactara la informacion, necesidad real de la traduccion y/o
interpretacion para la poblacidn objetivo y capacidades institucionales para gestionar
la traduccion.

= Determine la viabilidad de realizar o no la traduccion y/o interpretacion, e informe a
la autoridad solicitante.

= Sies viable la realizacion de la traduccion y/o interpretacion, gestione a través de la
Secretaria General de la ANCPCCE en coordinacion con la oficina de Atencion al
Ciudadano el apoyo y/o cotizacion de un traductor y/o intérprete de la respectiva
lengua nativa.
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Xll. CoNTROL DE CAMBIOS.

1. IDENTIFICACION Y UBICACION DEL DOCUMENTO

Titulo: Manual de Atencion al Ciudadano

Fecha de elaboracion: 12 Febrero 2020 Fecha de aprobacion: 14 = Febrero 2020
Documento para Establecer los lineamientos y protocolos institucionales de
atencién al ciudadano que sirvan de guia a los colaboradores de la ANCPCCE en
la atencion que se presta a los ciudadanos y demas grupos de interés en todo el
ciclo del servicio.

Resumen de contenido:

Area / Dependencia: Secretaria General — Atencion al ciudadano

Cadigo: CCE-PQRSD-MA-01 Estado: Aprobado - Vigente
Categoria - Tipo de Manual

documento

Johnatan Sierra — Contratista Secretaria General

T RS Karina Blanco — Asesor Experto con funciones de planeacion — Direccion General
Aprobacion Cargo: Secretaria General
por: Nombre: Claudia Ximena Lopez
Informacién adicional: Sometido a observaciones y consideraciones a miembros de Comité Directivo
Tipo de documento: L -
(Marque X) Fisico ( ) Electrénico (X))
Ubicacioén: (especifique donde se aloja o reposa el
documento)
2. AUTORIZACIONES RESPONSABLES
Accion Nombre Cargo / Perfil Fecha Firma
Elaboré Johnatan Sierra  Contratista Secretaria 5 g5 5g99
General
Revis6 Karina Blanco Asesor Direccion 12 02 2020
General
Aprobé Claudia X. Lopez Secretaria General 14 02 2020
¢Aprobacion mediante comité interno? A continuacion, Marque X en Sl o NO SI  x NO
Nombre de comité interno: Comité Directivo

Acto administrativo de conformacion comité interno:
Fecha de conformacion de comité interno:
Medio de Aprobacion de este documento: Electronico

Nota1: Si ha marcado (NO) en la seccion de: “; Aprobacion mediante comité interno?” marque N/A (No
aplica) en los siguientes 4 espacios de preguntas correspondientes a la seccion de autorizaciones
responsables.

Nota2: Diligenciar las fechas de la siguiente manera Dia: diligenciar dos digitos en numeros; Mes: diligenciar
el mes con las tres primeras letras del mes, ejemplo: Ene = Enero, Ago = Ago. Afo: Diligenciar el afio con los
cuatro digitos.

3. CONTROL DE CAMBIOS DE DOCUMENTO Version vigente del documento:

5 DESCRIPCION DE 5 < 5
VERSION FECHA AJUSTES ELABORO REVISO APROBO
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Colombia Compra Eficiente
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Karina Blanco Claudia
Asesora Planeacién Ximena Comité
01 14/02/2020  Creacion del documento Johnatan Sierra Lopez Pareja Directivo
Contratista Secretaria
Secretaria General General

Nota: El control de cambios en el documento, se refiere a cualquier ajuste que se efectue sobre el
documento que describe ficha técnica del presente documento.
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