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INTRODUCCION

La Dimension de Gestion con valores para el resultado establecida en el Modelo de
Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, permite a las Instituciones mantener una
constante y fluida interaccion con la ciudadania de manera transparente y participativa,
prestando un servicio de excelencia y facilitando la garantia del ejercicio de los derechos
ciudadanos, a través de la entrega efectiva de productos, servicios e informacién, se
establece que se conozcan los derechos, necesidades y problemas de los ciudadanos, se
trabaje entorno a los resultados que los satisfacen y evallen su satisfaccion permanente.

Se adopta un enfoque abierto en la Institucién la cual busca equilibrar las expectativas
ciudadanas y responsabilidades publicas mediante un dialogo directo, donde garantiza el
acceso efectivo, oportuno y de calidad a los ciudadanos a sus derechos en todos los
escenarios, se adopta mecanismos de comunicacion con las partes interesadas o grupos
de valor a través de los diferentes medios que ofrece la Institucion, con el objetivo de
facilitar y agilizar el acceso a la informacion y procesos institucionales.

En este sentido, y consciente del propédsito de atender de manera productiva y eficiente los
requerimientos de los ciudadanos o grupos de valor, el ISER, ha disefiado una politica de
atencion al ciudadano transversal, con el fin de sentar las bases de manejo del proceso y
garantizar un acceso efectivo a la prestacion de servicios de atencion a la ciudadania en
la institucion. Asi pues, satisfacer las necesidades de los grupos de valor que requieran
orientacion de los servicios que ofrece la entidad o ejercicio de los derechos ciudadanos, y
del mismo modo recibir sugerencias respecto a la mejora de la atencion.
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1.  DEFINICIONES

Actitud: disposicidon de actuar, sentir y pensar en torno a una realidad particular y concreta.
Se puede considerar como entusiasmo, positivismo, optimismo, persistencia, flexibilidad y
busqueda de la excelencia, entre otras.

Accesibilidad. Grado o nivel en el que cualquier ser humano, mas alla de su condicién
fisica o de sus facultades cognitivas, puede usar una cosa, disfrutar de un servicio o hacer
uso de una infraestructura.

Aceptabilidad. Cualidad de dar satisfaccion suficiente para cumplimentar una demanda o
un requisito.

Aptitud: caracteristica biol6gica o aprendida que permite a una persona hacer algo mental
o fisico. Laboralmente es la capacidad y potencialidad de una persona para llevar a cabo
un determinado tipo de actividad.

Atencion al ciudadano: disposicion para escuchar y orientar al ciudadano en la atencién
de la peticién que manifiesta ante la Entidad.

Atencion Diferencial: ajustes a los procedimientos establecidos por la administracion
publica con el fin de garantizar la accesibilidad de un servicio a poblaciones que se
diferencian por sus condiciones o caracteristicas de género, étnicas, de discapacidad,
orientacion sexual y ciclo vital.

Atributos De Servicio: son aquellas caracteristicas o cualidades que tiene un servidor
publico para prestar el servicio.

Calidez: entorno propicio donde una persona o un grupo, ejercen sus virtudes de manera
amable y armoniosa para obtener momentos sucesivos de felicidad.

Calidad: es el grado en el que se cumple con los requisitos, entendiendo por requisito la
“necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria” (norma de
calidad 1ISO 9000-9001).

Canales de atencidn: son los medios y espacios de que se valen los ciudadanos para
realizar tramites y solicitar servicios, informacién, orientacién o asistencia relacionada con
el quehacer de las entidades de la Administracién Publica y del Estado en general.

Canal presencial: espacio fisico en el que los ciudadanos y servidores interactian en
persona para realizar trdmites y solicitar servicios, informacién, orientacién o asistencia
relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado. Las oficinas de atencidn, los centros
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integrados de servicios, y demas espacios destinados por las entidades para la atencion de
los ciudadanos pertenecen a este canal.

Canales de servicio: medios a través de los cuales los ciudadanos pueden formular
Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias - PQRSD ante la Entidad.

Canal correspondencia: medio por el cual en tiempo diferido y a través de comunicaciones
escritas, los ciudadanos pueden realizar tramites y solicitar servicios, informacién,
orientacién o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado. La
correspondencia de las entidades hace parte de este canal.

Canal teleféonico: medio que permite la interaccion en tiempo real entre el servidor publico
y el ciudadano por medio de la redes de telefonia fija o movil. 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 mensaje de texto SMS: mensaje que se envian y reciben entre dispositivos méviles
(mas conocidos como celulares) de forma escrita. EI mensaje de texto es uno de los
elementos mas practicos, accesibles y faciles de usar de la comunicacién cotidiana.

Ciclo de Servicio: inicia en el momento en que un ciudadano tiene un contacto con la
Entidad, esperando un servicio o producto y finaliza cuando el ciudadano considera que
termind de recibir el servicio que buscaba. Este puede volver a iniciar y encierra un
sinnumero de momentos de verdad.

Ciudadano: Persona natural o juridica (publica y privada), nacional, residente o no en
Colombia, como también la persona extranjera que permanezca, tenga domicilio en el pais,
o tenga contacto con alguna autoridad, y en general cualquier miembro de la comunidad
sin importar el vinculo juridico, que se relaciona o interactia con el Estado a fin de ejercer
sus derechos civiles y/o politicos y para cumplir con sus obligaciones.

Caodigo de Integridad: guia de accion de los servidores y colaboradores que relne los
valores éticos de honestidad, respeto, compromiso, diligencia y justicia, los cuales deben
integrar su comportamiento por el hecho mismo de servir a la ciudadania.

Competencia laboral: capacidad de una persona para desempenar, en diferentes
contextos y con base en los requerimientos de calidad y resultados esperados en el sector
publico, las funciones inherentes a un empleo; esta capacidad esta determinada por los
conocimientos, destrezas, habilidades, valores, actitudes y aptitudes que debe poseer y
demostrar el empleado publico.

Comunicacion Externa. Se define como el conjunto de operaciones de comunicacion
destinadas a conectar la institucién con aquellos grupos de interés que, si bien no
pertenecen a ella, algun interés comun las conecta. Este tipo de comunicacion busca
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gestionar la imagen de la institucion, la relacion con su entorno y la interacciéon con sus
grupos de valor.

CHAT: término proveniente del inglés que en espafol equivale a “charla”, también usado
como cibercharla. Es una comunicacién escrita e instantanea a través de Internet y
mediante el uso de un software entre dos, tres 0 mas personas, ya sea de manera publica
(cualquier usuario puede tener acceso a la conversacion) o privada (se comunican dos o
mas personas).

Denuncia: acto mediante el cual se pone en conocimiento de la autoridad la comisién de
algun delito o infraccién legal.

Eficacia: Se define como el grado en el que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Informacion publica reservada: es aquella informacién que estando en poder o custodia
de un sujeto obligado en su calidad de tal, es exceptuada de acceso a la ciudadania por
dano a intereses publicos. Es fundamental tener presente que determinada informacién a
cargo de la Entidad estd amparada por reserva legal, es decir, no puede suministrarse a
cualquier persona; siendo necesario tener certeza sobre la identidad del solicitante.

Oferta: combinacion de productos, servicios, informacion o experiencias que se ofrece a
los ciudadanos para satisfacer una necesidad.

Oportunidad: atencion de los tiempos establecidos por la ley y los procedimientos internos
de la Entidad en la prestacidén de un servicio.

Peticion: solicitud respetuosa por motivos de interés general o particular que presenta un
ciudadano a la Entidad, en los términos senalados en la Ley.

Protocolo de atencion: documento que orienta la gestién del servidor en su proceso de
atencion a los ciudadanos logrando mayor efectividad en el uso de un canal especifico. Se
define como la forma de plasmar, para toda la organizacion, el modo de actuar deseado
frente al cliente, buscando unificar los criterios, conceptos, creencias e ideas diversas que
se puedan tener respecto a qué es una buena atencion.

PQRSF: peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.
Queja: manifestaciéon de inconformidad que se realiza en virtud de un hecho o situacion
irregular en el comportamiento de un servidor publico, un particular que presta un servicio

publico o la negligencia en el actuar de una autoridad administrativa.

Reclamo: manifestacion de inconformidad acerca de la prestacién de un servicio o la
realizacién de un proceso.
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Redes Sociales: Aplicaciones web dirigidas a comunidades de usuarios en las que se les
permite intercambiar fotos, archivos, aplicaciones, mensajes cortos de texto —SMS— y
otros contenidos, en linea y en tiempo real

Servicio al Ciudadano: conjunto de actividades dirigidas a ofrecer y entregar a los
ciudadanos tramites y servicios (tangibles e intangibles) con calidad integral y accesibilidad;
que aporten a sus objetivos generando satisfaccion y memoria positiva de la Entidad.

Tramite: conjunto de requisitos, pasos o0 acciones regulados por el Estado, que deben
efectuar los usuarios ante una Entidad de la administracién publica o particular que ejerce
funciones administrativas, para adquirir un derecho o cumplir con una obligacidn prevista o
autorizada por la Ley y cuyo resultado es un producto o un servicio.

Valores: Corresponden a los principios de conducta, algunos son ética, responsabilidad,
lealtad, sentido de pertenencia, adhesion a normas y politicas y orientacién al servicio.

2. JUSTIFICACION

Dentro de los fines esenciales del Estado se encuentra servir a la comunidad, por tal razén
y en cumplimiento de las dimensiones y politicas establecidas en el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestién Mipg, la implementacién de la politica de atencién al ciudadano
trasciende en la atencién oportuna y con calidad de los requerimientos de los ciudadanos;
su cumplimiento implica que la Institucién debe orientar su gestion a la generacion de valor
publico y garantizar el acceso a los derechos de los ciudadanos y los grupos de valor.

3. POLITICA ATENCION AL CIUDADANO

El Instituto Superior de Educacion Rural ISER de Pamplona, se compromete a facilitar el
acceso de los ciudadanos a sus derechos a través de los diferentes mecanismos de
servicios de la entidad, canales de atencion y los protocolos de atencion y servicio al
ciudadano para garantizar una interaccion directa y amable con la ciudadania.

PRINCIPIOS ORIENTADORES

El servicio al ciudadano se enmarca en los principios de informacion completa y clara, de
igualdad, moralidad, economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia y transparencia,
consistencia, calidad y oportunidad, teniendo presente las necesidades, realidades y
expectativas del ciudadano.
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Informacion completa y clara. Garantizar a los grupos de valor la informacion
completa, clara y precisa sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en el que se
gestionara su tramite o requerimiento.

Igualdad. Dar el mismo trato a todos los ciudadanos que requieren el acceso a la
informacion y a sus derechos.

Moralidad. Actuar con rectitud lealtad y honestidad frente a los derechos de los
ciudadanos

Economia. Optimizar el uso del tiempo y de los demas recursos procurando un alto
nivel de calidad

Celeridad. Impulsar oficiosamente los procesos e incentivar el uso de la tecnologias
de la informacién y la comunicacion a efecto de que los procedimientos se adelante
con diligencia, y dentro de los términos legales

Imparcialidad. Respetar los derechos de todas las personal sin tener en consideraciéon
factores de afecto.

Eficiencia. Establecer los recursos necesarios para garantizar los derechos de los
grupos de valor y/o ciudadanos

Transparencia. Acceso a la informacién, los servicios y participacion de los grupos de
valor a través de la participacion ciudadana, rendicién de cuentas y visibilizacion de la
informacién.

Calidad. Satisfacer las necesidades de los grupos de valor en cumplimiento de los
requisitos establecidos para tal fin.

e Oportunidad. Brindar el servicio o respuesta al ciudadano en los términos

establecidos por la normatividad vigente aplicable y en el momento requerido

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

La politica de atencion al ciudadano tiene como proposito facilitar el acceso de los
ciudadanos a sus derechos, un dialogo directo que armonicé la relacién ciudadano,
mediante los servicios y canales de atencion dispuestos por el Instituto Superior de
Educacion Rural ISER para tal fin, aplicando los lineamientos expedidos por el Gobierno
Nacional, siendo trasversal a nuestros procesos.

4.2. OBJETIVO (S) ESPECIFICO (S)

e Servir a la comunidad en una atencién oportuna y con la calidad de requerimientos
de los ciudadanos, garantizando el acceso a los derechos de los ciudadanos y sus
grupos de valor.
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e Integrar las areas de intervencion principal de ventanilla hacia dentro y la ventanilla
hacia fuera, incorporando en cada una de ellas lineas de trabajo para fortalecer el
interior de la Institucién, mejorando la efectividad la colaboracién y eficiencia para
los requerimientos de los ciudadanos.

e Articular con las politicas de gestién y desemperio Institucional, que faciliten la
relacion Estado y ciudadano en los diferentes momentos de interaccién.

e Promover la implementacion y apropiacion de la politica en todos los niveles de la
planta global de nuestra Instituciéon, que permita conocer, contemplar y fortalecer
la atencién al ciudadano.

e Disponer de la infraestructura necesaria para atender a los ciudadanos o grupos de
valor (oficina, adecuacién de sitios especiales)

e Garantizar el acceso a los Ciudadanos, en condiciones de igualdad que tienen
derecho de manera clara, oportuna, eficaz, exacta, y con calidad a través de los
diferentes mecanismos establecidos por la institucion

e Formular e Implementar los protocolos de atencion y servicio al ciudadano

e Actualizar el Manual de Atencion al Ciudadano y la carta del Trato digno al
ciudadano.

e Medir la satisfaccion y servicio al ciudadano con el fin de establecer acciones de
mejora.

¢ Disenar estrategias de atencién con enfoque diferencial respecto de las poblaciones
especiales de proteccidn constitucional.

e Garantizar al ciudadano obtenga una informacién clara, completa, precisa y
actualizada sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar, en que se atendera y se
gestionara el tramite del ciudadano.

o [Fortalecer las competencias y habilidades comunicacionales de los servidores
publicos.

e Realizar revision permanente respeto a la claridad, actualizacion y veracidad de la
informacién publicada proactivamente y respeto a las respuestas efectuadas a las
peticiones ciudadanas.

5. MARCO LEGAL

¢ Constitucion Politica de Colombia: Articulos: 1, 2, 13, 20, 23, 74, 79, 209 y 270.

e Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.
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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 1581 de 2012, “Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de
datos personales”.

Ley 1474 de 2011, “Por el 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 gestién publica”.

Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo”. Con la excepcion de los articulos del 13 al 33 que
fueron declarados inexequibles.

Ley 962 de 2005, “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y Entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”.

Ley 1145 de 2007, “Por medio de la cual se organiza el sistema nacional de
discapacidad y se dictan otras disposiciones".

Ley 1275 de 2009, “Por medio de la cual se establecen lineamientos de Politica Publica
Nacional para las personas que presentan enanismo y se dictan otras disposiciones”.

Ley 982 de 2005, “por la cual se establecen normas tendientes a la equiparacion de
oportunidades para las personas sordas y sordociegas y se dictan otras disposiciones”.

Decreto 1166 de 2016, "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2
del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia
y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacién de las
peticiones presentadas verbalmente”.

Decreto 1499 de 2017, “Por el cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcién publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion
establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

Decreto 2364 de 2012, “Por medio del cual se reglamenta el articulo 7° de la Ley 527
de 1999, sobre la firma electrénica y se dictan otras disposiciones.

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”.
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6.

Decreto 2623 del 2009, “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano”

Decreto 1538 de 2005, “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 361 de 1997 “Por
la cual se establecen mecanismos de integracion social de las personas con limitacién
y se dictan otras disposiciones.

Decreto Ley 2150 de 1995, “Por el cual ordenan a las Entidades del Gobierno crear
horarios extendidos de atencion al publico, no coincidentes con la jornada laboral
comun, para que la ciudadania pueda cumplir sus obligaciones y adelantar los tramites
frente a las mismas”.

CONPES 3785 de 2013, Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del
Ciudadano.

Que, enla NTC 6047. “Accesibilidad al Medio Fisico. Espacios de servicio al ciudadano
en la administracién publica. Requisitos.”

Resolucion 3564 de 2015 del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones,” Por la cual se reglamentan aspectos relacionados con la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica”.

Acuerdo 013 del 05 de junio de 2018 del Consejo Directivo del Instituto Superior de
Educacion rural ISER, “Por el cual se actualiza el Reglamento para la Tramitacion
Interna de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias”

ALCANCE

La Politica es transversal a todos los procesos que forman parte de la Institucién como una
labor integral que requiere: La articulacion entre las dependencias, el compromiso de la alta
direccion y la designacién de los recursos necesarios para el desarrollo de las diferentes
iniciativas con el fin de garantizar el ejercicio de los derechos a los ciudadanos o grupos
de valor.

Ambito de Aplicacion. La presente politica debe ser aplicada por todos los servidores
publicos, contratistas y colaboradores del Instituto Superior de Educaciéon Rural ISER que
contribuyen a la ejecucién de la mision visén y principios Institucionales incluidos dentro del
Proyecto Educativo Institucional.
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7. RESPONSABILIDADES

o EIl Responsable de la implementacion politica de Atencion al Ciudadano como
sujeto obligado es el Representante legal del Instituto Superior de Educacion Rural
ISER a través de las dependencias, encargado de orientar, hacer seguimiento vy
verificar la implementacién de la politica, garantizando el acceso de la ciudadania a sus
derechos, la atencién oportuna y con calidad de los requerimientos de los ciudadanos
y grupos de valor.

e El responsable de coordinar la implementacion de la politica es el Comité Institucional
de Gestién y Desempefio, garantizando la adecuada armonizacion de recursos y
esfuerzos institucionales para la mejora del servicio y la articulacién con las politicas de
Gestién y desempeno Institucional, particularmente con las politicas de la relacidén
Estado-Ciudadano:

1). Transparencia y acceso al a informacion
2). Racionalizacion de tramites

3). Rendicién de cuentas

4). Participacion ciudadana en la gestion

e El liderazgo de la implementacién de la politica al interior del Instituto Superior de
Educacion Rural ISER de Pamplona, estara bajo la responsabilidad del servidor publico
del nivel directivo que tenga a cargo la dependencia que lidera las politicas de la relacion
Estado-Ciudadano, asignado por el Representante Legal.

e La gestién e implementacion de las actividades para la implementacién de la politica
de Atencién al ciudadano requerira de todas las areas misionales y de apoyo del
ISER.

8. ETAPAS DE LA POLITICA

8.1 Planeacion:

El Instituto Superior de Educacién Rural ISER de Pamplona, en la formulacién del Plan de
Accién Anual y el Plan Anticorrupcion debe formular las acciones que permitan avanzar en
la implementacién de la politica de Atencion al Ciudadano. Asimismo, debe establecer Plan
de accion anual que permita definir los recursos fisicos, de talento humano y técnicos
necesarios para su implementacién y mantenimiento, asi como también, indicadores para
el seguimiento a la misma. Dicha planeacién debe estar concertada al interior de la
Institucién, identificando responsables y su aprobacion sera por la alta direccion a través
del comité de Gestion y Desempefio Institucional.
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8.2 Implementacioén
8.2.1 Desde el Proceso de Gestion de Talento Humano:

Principales lineamientos para la implementacion de la Politica de Atencion del Ciudadano
desde la perspectiva de cada una de las dimensiones del Mipg:

En el Manual de Funciones y Competencias de los servidores publicos de la Institucion, se
deben implementar acciones que fortalezcan los diferentes procesos de cara a la
ciudadania y busquen mejorar el bienestar de los ciudadanos

Cualquier servidor publico que ingrese a la Institucién debe cumplir con las competencias
comportamentales comunes y siguiendo el enfoque transversal de la politica de atencién al
ciudadano y la necesidad de garantizar la excelencia en la prestacion del servicio en todos
los momentos de interaccién del ciudadano con la institucién.

1. Los servidores publicos que se encuentren en el Primer nivel de servicio (contacto
directo con los ciudadanos) deben:

e Conocer claramente los protocolos de atencion para orientar a los ciudadanos, teniendo
en cuenta criterios diferenciales cuando se trata de poblacion vulnerable o de especial
proteccion constitucional.

e Contar con el perfil adecuado y el conocimiento necesario sobre la Institucion, en
especial, sobre sus funciones, estructura organizacional, portafolio de servicios, y sus
requisitos, normas que rigen el funcionamiento de ISER, los canales de atencién,
procesos y flujos de informacion internos para resolver el mayor nimero de inquietudes

e Eliminar las barreras actitudinales que por diferentes criterios pueden generar
discriminacion a grupo poblacional.

2. Los servidores publicos que se encuentran fuera del primer nivel de atencion (no tienen
contacto directo con los ciudadanos)

e Responder las peticiones de conformidad con los lineamientos técnicos y juridicos
establecidos en la Guia G-GD-04 Gestién y Tramite de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD.

e Los servidores publicos que elaboran las respuestas a los ciudadanos deben
implementar estrategias de Lenguaje Claro.

3. Acciones transversales:
o Establecer en el Plan de Capacitacion Institucional anual:
o Capacitaciones recurrentes y especializadas en Servicio al Ciudadano;
o Capacitacion de habilidades blandas y Lenguaje Claro


http://www.apps.iser.edu.co/sig/wp-content/uploads/2022/05/G-GD-04-Gesti%C3%B3n-y-Tr%C3%A1mite-PQRSD-v01.pdf
http://www.apps.iser.edu.co/sig/wp-content/uploads/2022/05/G-GD-04-Gesti%C3%B3n-y-Tr%C3%A1mite-PQRSD-v01.pdf

POLITICA Cadigo: F-GC-07
Versién: 02
. s _ Fecha: 07/07/2022
Instituto Superior de
; - FORMATO
Educacidn Rural S-R Pagina: 15 de 24

o Capacitacion técnicas: Atencion al cliente, conocimiento de la
institucion, sus procesos y herramientas
Formular en el programa de induccion y reinduccion médulos o contenidos
sobre la politica de atencién al ciudadano
Establecer lineamientos en el proceso de vinculacién y cualificacion a
servidores que permitan el desarrollo de la politica de atencion al ciudadano

8.2.2 Desde la Comunicacion Asertiva y Lenguaje Claro

El instituto Superior de Educacion Rural ISER de Pamplona establecera los siguientes
canales para la atencién de los ciudadanos o grupos de valor de acuerdo a sus necesidades
y expectativas:

» Canal Presencial. Este es un canal en el que ciudadanos, servidores y/o grupos de
valor interactian en persona para realizar tramites y solicitar servicios, informacion,
orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado.

El ISER contara con una oficina de atencién al ciudadano o grupos de valor quien se

encargara

de atender las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

relacionadas con asuntos de su competencia.

> Atencion preferencial. Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos o grupos
de valor en situaciones particulares, como adultos mayores, mujeres embarazadas,
ninos, ninas y adolescentes, poblacion en situacion de vulnerabilidad, grupos étnicos
minoritarios, personas en condicién de discapacidad y personas de talla baja, se debe
proceder de la siguiente manera:

Para los adultos mayores 0 mujeres embarazadas, una vez ingresen al instituto
y lugar de espera, el servidor publico, debe dar prelaciéon en su atencién y seran
atendidos sin que estos tengan que esperar.

La atencion a nifos, nifias y adolescentes, tienen prelacion sobre los demas
ciudadanos o grupos de valor, hay que escucharlos atentamente y otorgar
tratamiento reservado a la solicitud. En ningin momento se debera manifestar
incredulidad sobre lo que digan, se les debe hablar claro y en un lenguaje acorde
con su edad.

La atencidn a personas en situacion de vulnerabilidad (victimas de la violencia,
a los desplazados y a las personas en situacién de pobreza extrema), debe
incorporarse actitudes que reconozcan su derecho a la atencién y asistencia
humanitaria, escucharlos atentamente y orientar sin mostrar prevencién hacia el
interlocutor, para evitar mayores traumatismos y dignificar a una persona que ha
sufrido situaciones extremas.

» Canal Telefénico. Medio de comunicacion telefénico con el que cuentan los grupos de
valor caracterizados por la entidad a través del cual pueden formular sus peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacién.
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Canal Escrito. Este canal permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones
escritas, realizar tramites y solicitar servicios, pedir informacién, orientacion o
asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado. Los buzones de
sugerencias también hacen parte de este canal.

Canal Virtual. Conformado por los mecanismos de recepcion virtual de documentos a
través del espacio Virtual de Asesoria.

Redes Sociales. La atencion de solicitudes por canales virtuales por medio de las
redes sociales, en el ISER se realiza a través de la oficina de Comunicacién y Prensa,
la recepcion se hace desde Messenger de Facebook y desde alli se direccionan los
requerimientos de los ciudadanos y/o grupos de valor.

Médulo PQRSF. A través del link PQRSF ubicado en la pagina web institucional, los
ciudadanos o grupos de valor pueden interponer sus peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, solicitudes de informacién, de acuerdo a la Guia G-GD-004
Gestion y Tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias —
PQRSD, establecido para tal fin y la normatividad aplicable legal vigente.

El ISER debe incluir en el Plan de Capacitacion Anual capacitaciones sobre comunicacién
asertiva y lengua claro para lograr mayor impacto en las acciones:

1. Fortalecimiento de las competencias y habilidades comunicacionales de los
servidores publicos del Instituto

2. Definicion de lineamientos para la elaboracién y construccion de documentos en

lenguaje claro

Priorizacion de documentos e insumos institucionales para traducir a lenguaje claro

4. Acciones relacionadas con la publicacién proactiva y con calidad de informacion
sobre el quehacer de la Institucion.

5. Implementacién de esquemas de revisidon permanente respecto a la claridad,
actualizacion y veracidad de la informacion publicada proactivamente y respuesta
adecuadas a las peticiones ciudadanas

w

8.2.3 La integridad publica

EI ISER articulara la Politica de atencién del ciudadano con los lineamientos y compromisos
de la Politica de Integridad que permita fortalecer la cultura centrada en el usuario a partir
de la consolidacion de los valores del servicio al ciudadano que permitan contribuir con
experiencias orientadas a la satisfaccion de sus necesidades y derechos.

Los principales lineamientos de la Integridad publica deben ser considerados de manera
transversal:

= Promover y apropiar el cédigo de Integridad . Valores del Servicio publico en los
lineamientos y componentes de la politica de atencién al ciudadano.


http://www.apps.iser.edu.co/sig/wp-content/uploads/2022/05/G-GD-04-Gesti%C3%B3n-y-Tr%C3%A1mite-PQRSD-v01.pdf
http://www.apps.iser.edu.co/sig/wp-content/uploads/2022/05/G-GD-04-Gesti%C3%B3n-y-Tr%C3%A1mite-PQRSD-v01.pdf
http://www.apps.iser.edu.co/sig/wp-content/uploads/2022/05/G-GD-04-Gesti%C3%B3n-y-Tr%C3%A1mite-PQRSD-v01.pdf
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Formar y capacitar sobre integridad publica a los servidores publicos y grupos de
valor del Instituto

Robustecer y garantizar el control social y la denuncia a través de los diferentes
canales

Fortalecer la gestion de conflictos de interés

Formular la carta del tracto digno al ciudadano en donde se establezcan los
derechos y los deberes de los ciudadanos asi como los deberes del ISER ante los
ciudadano y/o grupos de valor.

Identificar los riesgos de corrupcion a través del mapa de riesgos y oportunidades
institucional

8.2.4 Gestion de Valores para resultados

Establece dos ejes: Ventanilla hacia adentro y ventanilla hacia afuera.

Ventanilla hacia adentro: Se deben contar con los siguientes lineamientos:

Designar por la alta direccion del Instituto la oficina que se encargara de liderar la
politica de atencion al ciudadano

Revisar y actualizar el manual de Atencion al ciudadano, divulgarlo y socializarlo a
todos los grupos de valor del Instituto

Los recursos de infraestructura, equipos, tecnologia y comunicaciones adecuados
y suficientes para la interaccion con los ciudadanos y el desarrollo de los procesos
misionales

Garantizar los diferentes canales de atencién que permitan la accesibilidad de los
ciudadanos y/o grupos de valor

Implementar y cumplir las disposiciones aplicables al Instituto a través de la norma
Técnica de Accesibilidad al Medio Fisico NTC-6047 de 2013

Celebrar convenios con entidades que presten asistencia técnica y asesoria de las
personas con discapacidad visual y auditiva en el pais y para la formulacion de
planes, programas y proyectos para el desarrollo integral de la poblacién con
discapacidad.

Ventanilla hacia afuera: El ISER debe establecer las siguientes directrices:

+ Acceso a la informacion:

La informacion que se presenta a los ciudadanos debe ser homogénea, sin
importar el canal a través de la cual se presente.
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» Garantizar la actualizacion permanente y disponible de la informacién que esta a
disposicion de los ciudadanos relacionada con los tramites, requisitos, pasos y
pagos.

» Lainstitucion garantizard la accesibilidad de los canales de atencion y los medios
dispuestos para que los ciudadanos accedan a la informacién teniendo en cuenta
sus consideraciones especiales

= Reconocer los grupos poblacionales especificos que requieran traduccion de
informacion en lenguas nativas.

= Através de la guia G-GD-004 Gestion y Tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias — PQRSD, el ISER fortalece las peticiones optimizando el
proceso interno de respuesta, los controles a los mismos y el seguimiento con el fin
de cumplir con los términos vy la calidad requerida

+ Simplificacion de tramites:

El Instituto Superior de Educacién Rural ISER a través de la articulacion de la Politica de
Atencién al Ciudadano con la Politica de racionalizacion de tramites formulara los
lineamientos de la simplificacion de los tramites en los siguientes aspectos:

e Identificacion y mejora del portafolio de Oferta Institucional como elemento
importante para el relacionamiento con los ciudadanos, pues a traves de esta
se definen los bienes y servicios que el ISER entrega en cumplimiento de su
objeto misional. Asimismo, debe incluir todos los tramites y otros procedimientos
administrativos que deben adelantar los ciudadanos para acceder a sus
derechos y obligaciones.

e Registrar los tramites respectivos de la Institucién en el Sistema Unico de
Informacion de Tramites SUIT.

o Dar cumplimiento al principio de Reserva Legal sobre los cobros que se hace a
los ciudadanos y grupos de valor

e Revisar periddicamente la oferta institucional para adoptar medidas para su
simplificacion

o Los tramites deber ser sencillos para los ciudadanos, tienen en cuenta la
caracterizacién de los ciudadanos y grupos de valor

¢ La informacion que se presenta sobre los pasos, requisitos y condiciones de
los tramites deben estar en un lenguaje claro.

e Facilitar el control social y vigilancia ciudadana a los tramites

De igual manera, el Instituto establecera los lineamientos de servicio al ciudadano para
facilitar la participacién ciudadana en la gestion y rendicion de cuentas a través de la
formulacién de dichas politicas las cuales se articularan con la politica de atencion al
ciudadano, para lo cual la institucion debe:


http://www.apps.iser.edu.co/sig/wp-content/uploads/2022/05/G-GD-04-Gesti%C3%B3n-y-Tr%C3%A1mite-PQRSD-v01.pdf
http://www.apps.iser.edu.co/sig/wp-content/uploads/2022/05/G-GD-04-Gesti%C3%B3n-y-Tr%C3%A1mite-PQRSD-v01.pdf
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e Reconocer el servicio al ciudadano a través de sus derechos y deberes de
conformidad con lo establecido en el articulo 11 de la Ley 1712 de 2014

e Entregar oportunamente a los ciudadanos informacion que responda a las
necesidades e intereses de los grupos de valor para que puedan ejercer su derecho
a participar y exigir cuentas

e Canalizar las solicitudes de peticién de cuentas, veedurias y control social de los
ciudadanos y grupos de valor, generando andlisis, informes y sugerencias de mejora

e Utilizar la informacién sobre peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD) como un instrumento para la identificacién de los temas de interés para
promover las actividades de participacion o de rendiciéon de cuentas

e Elaborar los informes de rendicion de cuentas a la ciudadania en un lenguaje
comprensible.

e Informar de manera proactiva sobre los proyectos de regulacién, indicando los
medios electrénicos a través de los cuales los ciudadanos y grupos de valor pueden
inscribirse.

e Canalizar estrategias para promover la participacion activa de la ciudadania en la
gestién publica

e Fortalecer la carta de trato digno al ciudadano con el enfoque diferencial étnico y a
poblacién con discapacidad, LGBTI, por grupo etareo.

Asimismo, el ISER articulara la politica de gobierno digital -TIC para la sociedad con el
objeto de fortalecer la sociedad y su relacién con el estado contemplando los siguientes
elementos:

e Implementar los servicios ciudadanos digitales de acuerdo a los lineamientos
establecidos por el Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones

e Asegura la implementacion del marco de interoperabilidad

e (Garantizar que la pagina web, sistemas de informacion web, y sus respectivos
contenidos cuenten con las caracteristicas técnicas y funcionales

e Usar tecnologias emergentes para mejorar la interaccion de los grupos de valor

e Apoyar la alfabetizacion digital y la apropiacién de canales digitales e incentivar su
uso por parte de los ciudadanos.

+ Informacién y Comunicacion

La informacion estadistica y la disposicién y manejo de los archivos y la gestion documenta
para el fortalecimiento de la politica de atencion al ciudadano debera cumplir:
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o Fortalecer los canales de acceso a la informacion y la oferta publica
institucional a partir de la caracterizacion de los usuarios e incorporar dentro de
los canales medidas de atencién medidas técnicas, tecnologicas y
administrativas

o Disponer de documentacion suficiente bajo los principios de lenguaje claro que
permitan precisar y estandarizar la actuacion de la institucion en su interaccion
con los ciudadanos y grupos de valor

o Comunicar de manera precisa, certera'y en lenguaje claro la guia de gestiény
tramite de las Peticiones, Quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones,
solicitudes de informacion y denuncias para que los ciudadanos y grupos de
valor conozcan el tramite y los términos establecidos para cada uno.

o Medir el nivel de satisfaccion para la disponibilidad, acceso, y efectividad de los
canales de atencién y el proceso de atenciéon y respuesta a los
requerimientos de los ciudadanos y grupos de valor y realizar el andlisis
periédico de los resultados para formular acciones de mejora y toma de
decisiones

o Unificar la informacién y bases de datos al interior de las entidades territoriales
y regionales a través de alianzas que faciliten el acceso a la informacion, a
tramites y servicios

+ Lineamientos se atencion al ciudadano a la Gestion Documental:

La institucion debe:

Garantizar que la informacién que se provee al ciudadano y grupos de valor esta
sustentada en documentos que cumplan con los lineamientos de seguridad de la
informacion vy la integridad

Establecer mecanismos y procedimientos para el adecuado flujo de informacion
interna para el servicio al ciudadano y grupos de valor

Garantizar la disponibilidad de la informacion producida por el ISER con
criterios de inmediatez, integridad, confiabilidad, veracidad y seguridad que
permita la respuesta oportuna y confiable ante las solicitudes de informacion

4+ Lineamientos de atencién al ciudadano en la informacion estadistica:

Cumplir los lineamientos y requisitos establecidos en la politica para los procesos
estadisticos y asegurar que la informacion estadistica y la informacion este
actualizada, disponible y asequible.

Divulgar los datos abiertos que dispone la institucidon con orientaciones sencillas
sobre el uso de los mismos por los grupos de valor
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e Facilitar a los grupos de control social y veedurias ciudadanas la informacion
estadistica institucional disponible para el ejercicio de vigilancia ciudadana

+ Gestion del Conocimiento y la innovacién

La gestion del conocimiento y la innovacion en el servicio al ciudadano debe contribuir a generar la
oferta institucional a partir de los ejes: Generacién y producciéon del conocimiento; Herramientas de
uso y apropiacion, analitica institucional y la cultura de compartir y difundir

Desde las herramientas de uso y apropiacion, la institucion debe: 1). Promover la
comunicacion proactiva y constante entre dependencias y funcionarios con el objetivo de
mejorar los canales de informacién, agilizar los procesos al interior del Instituto y facilitar
la interaccion entre companeros en pro de mejorar el esquema general del servicio al
ciudadano en la institucion;

2). Promover que los servidores publicos tengan acceso a informacion actualizada sobre
las condiciones de modo, tiempo y lugar para que los ciudadanos accedan a sus derechos,
cambios de horarios, condiciones, requisitos para tramites, cambios en procedimientos y
cualquier tipo de informacién que afecte el relacionamiento con los grupos de valor.

3). Promover el uso, publicacién y actualizacién del portal de Datos Abiertos.

4). Actualizar permanentemente la informacion sobre tramites y procedimientos en el
Sistema Unico de Informacion de Tramites SUIT.

5). Desarrollar criterios que permitan estructurar y ordenar la informacion almacenada en
la bases de datos sobre los grupos de valor,

6). Crear y usar herramientas que permitan usa y apropiar informacion y datos para mejorar
el servicio al ciudadano.

7). Estandarizar la informacion de las bases de datos para permitir la integracion del os
distintos sistemas de informacion.

Desde la cultura de compartir y difundir:

1). Documentar la buenas practicas internas y promover el intercambio periddico de las
mismas entre entidades publicas y privadas

2). Aunar esfuerzos entre entidades nacionales y territoriales para llevar a cabo la actividad
de traduccién para atender peticiones de personas que hablan en dialecto distinto al
castellano

3). Documentar y almacenar la memoria institucional (activos tangibles e intangibles)
relacionado con el servicio al ciudadano con el fin de valorizar el capital intelectual que se
produce al interior del a entidad.

9. INDICADORES

La politica de atencion al ciudadano se medird desde la formulacién de los
indicadores a partir de la planeacion anual que se establezca en la Institucién para
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la implementacion de la politica de servicio al ciudadano y su continua
retroalimentacién.

La Institucién debe establecer un cronograma de evaluacién de resultados y
avances de su plan de accion anual en los aspectos relacionados con el servicio al
ciudadano.

Con el objetivo de garantizar la efectividad y el cumplimiento de la politica de
atencion al ciudadano del Instituto Superior de Educacién Rural (ISER), se
establecen los siguientes indicadores y metas, que permitiran evaluar y medir el
desempeiio de las acciones implementadas:

indice de Satisfaccion del Ciudadano: Se establecera un sistema de evaluacién
periédica para medir la satisfaccién de los ciudadanos atendidos por el ISER. La
meta inicial sera alcanzar un indice del 80% de satisfaccion.

Tiempo de Respuesta a Consultas y Solicitudes: Se establecera un plazo maximo
para responder a consultas y solicitudes de los ciudadanos. La meta sera reducir el
tiempo de respuesta actual en un 20%, asegurando respuestas oportunas y
eficientes.

Numero de Ciudadanos Atendidos: Se establecera una meta de aumento progresivo
en el numero de ciudadanos atendidos anualmente. Este indicador reflejara el
compromiso del ISER de ampliar su alcance y impacto en la comunidad.

Para cada vigencia los indicadores seran formulados de acuerdo a los lineamientos
establecidos por el Proceso de Direccionamiento Estratégico frente al disefio y seguimiento
a los indicadores de gestion.

10. SEGUIMIENTO Y EVALUACION

En primera medida, el ISER formulara indicadores de producto que permitan hacer
seguimiento a cada una de las acciones definidas anualmente en la planeacion
institucional a través de los protocolos implementados, canales implementados,
procedimiento de atencién a peticiones actualizado. La periodicidad de este
seguimiento de manera cuatrimestral junto con el Plan Anticorrupcién y de Atencion
al Ciudadano, debera corresponder con las estrategias o actividades que se
formulen.

En segundo medida, la Institucion realizara seguimiento y medicién a la efectividad
de los procesos misionales relacionados directamente con la entrega de bienes y
servicios a los grupos de valor y el cumplimiento del objeto misional, por ejemplo a
través de subsidios asignados, estudiantes matriculados, asi como actividades de
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desempefo que permitan evidenciar la oportunidad de entrega y eficiencia en el
proceso.

Un tercer elemento de medicion comprende el analisis de la respuesta del ISER a
la peticiones y/o solicitudes que efectian los ciudadanos , revisando la oportunidad
o cumplimiento de términos legales establecidos para responder, la claridad de la
informacion y la efectividad en la respuesta que se entrega a los ciudadanos.

Por ultimo, de debe medir la gestién de la Institucién en atencion a los diferentes
canales: tiempos de espera para ser atendido, tiempo de atencion, cantidad de
personas atendidas, cumplimiento de requisitos de accesibilidad, disponibilidades
de los canales, etc, medicion que permitird la adecuacién de los canales,
optimizacion de procesos para reduccién de tiempos.

De acuerdo a lo anterior, la Institucion debe establecer fichas técnicas que describan
claramente el indicador, descripcion, meta, formula de calculo, linea se base,
responsable del reporte, y establecer responsable el seguimiento y la periodicidad
de medicién a través de la oficina de Planeacion.

Una vez se tengan los resultados de medicion, seran presentados el Comité de
Gestion y Desempeno Institucional para conocimiento de todas las dependencias,
la alta direccidn y para la toma de decisiones.

Una de las principales fuentes de informacion para evaluar la percepciéon de los
grupos de valor e identificar oportunidades de mejora es el andlisis de informacion
sobre las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y denuncias que presentan los
ciudadanos. Este analisis debe permitir identificar tematicas recurrentes sobre las
cuales los ciudadanos o grupos de valor solicitan informacion o exigen cuentas.

Este andlisis permite identificar tramites o gestiones de mayor demanda y a partir
de alli priorizar su simplificacion, divulgacién de la informacién o asignacién de
recursos para la gestion oportuna.

Otro insumo indispensable es la medicion de la percepcién ciudadana a través de
las encuestas efectuadas a los ciudadanos que interactuan con la Institucién a
través de los canales disponibles, en los cuales se puede evaluar el servicio
prestado, la calidad de atencion, la cualificacion, y disposicién del servidor, la
calidad, oportunidad, y pertinencia de la informacién recibida, el tiempo real de
espera y obtencién y el cumplimiento de los protocolos de atencion, y el nivel de
satisfaccion.

La evaluacién de los resultados debe ser un proceso permanente y debe
retroalimentar la planeacion institucional
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PRESUPUESTO

De acuerdo al Plan de accion anual que formule la Institucion para la implementacion
de la politica de atencién al ciudadano, se estableceran y asignaran los recursos
necesarios para la puesta en marcha de dicha politica y su proceso permanente en
Su ejecucion.

IMPLEMENTACION

Es fundamental destacar que las acciones contempladas en la politica de atencién
al ciudadano del ISER se implementaran de manera progresiva, teniendo en cuenta
las capacidades institucionales existentes. Se reconocera la necesidad de adaptarse
y fortalecer las capacidades a lo largo del tiempo para garantizar una atencién
ciudadana eficiente y de calidad, en el marco del compromiso continuo con el
fortalecimiento de nuestras capacidades institucionales, se establece que las
acciones contempladas en esta politica, la implementacién se ajustara de acuerdo
con la evaluacion de nuestras capacidades actuales y la disponibilidad de recursos,
con el objetivo de asegurar un desarrollo sostenible y eficaz. Se reconocera la
necesidad de adaptarse y fortalecer las capacidades a lo largo el tiempo para
garantizar una atencién ciudadana eficiente y de calidad con enfoque progresivo
permitird una adaptacién adecuada a las condiciones cambiantes, garantizando la
viabilidad y el éxito de las iniciativas propuestas. La administracion y ejecucion de
las acciones planificadas se llevaran a cabo con sensibilidad hacia las capacidades
y recursos disponibles, con la intencion de maximizar el impacto positivo y promover
un crecimiento institucional sélido y sostenible a lo largo del tiempo. La direccién de
la implementacion progresiva se supervisarda y evaluara continuamente el progreso,
realizando ajustes segun sea necesario para alcanzar los objetivos establecidos,
este enfoque progresivo permitira al Instituto Superior de educacion Rural ISER
ajustar sus procesos, formacion del personal y recursos segun las necesidades
emergentes, asegurando un crecimiento sostenible y una mejora continua en la
atencion al ciudadano. Esta politica se concibe como un marco dinamico que se
ajustara y evolucionarad en consonancia con el crecimiento y las capacidades
institucionales, reafirmando nuestro compromiso con la excelencia y la mejora
continua.

RESPONSABLE

El liderazgo de la implementacion de la politica al interior del Instituto Superior de
Educacion Rural ISER de Pamplona, estara bajo la responsabilidad del servidor
publico del nivel directivo que tenga a cargo la dependencia que lidera las politicas
de la relacién Estado-Ciudadano, asignado por el Representante Legal.



