- MANUAL DE SERVICIO
" AL CIUDADANO




En el Decreto 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la
ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania”, se establece en el
Paragrafo 1 del Articulo 12 que cada entidad distrital debera adoptar los lineamientos del Manual de Servicio a la
Ciudadania del Distrito Capital, expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., o debera
contar con un manual de servicio en el que se definan los lineamientos para la atencién a la ciudadania homologado
con el anterior.

Teniendo en cuenta lo anterior y de acuerdo a lo dictado por la Constitucion Politica Colombiana en el Articulo 2 en el
que indica como fin esencial del Estado el servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar los
principios, derechos y deberes. La Constitucién afirma que las autoridades se deben a los ciudadanos.

Dicho lo anterior, el Manual de Servicio a la Ciudadania de la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio- FUGA presenta los
protocolos de servicio a la ciudadania, para los distintos canales de atencién, con el fin de establecer una guia para
los servidores y contratistas de la entidad que permita una mejor interaccion con la ciudadania teniendo en cuenta el
enfoque diferencial y preferencial.
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ALCANCE

GENERALIDADES DEL SERVICIO

En este documento encontraran una guia que permite a los funcionarios y
contratistas garantizar una buena atenciéon a los ciudadanos en los
diferentes canales de atencién, con el propdsito de brindarle informacién
de un tramite, servicio u otros procedimientos administrativos, radicar una
PQRSD (Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia o Denuncia).

Adicionalmente, se establecen parametros para la atencién preferencial y
diferencial.

Este Manual se elaboré con base en la
siguiente normatividad:
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Para la prestacion del servicio se deben conocer algunos elementos generales,
para garantizar una buena interlocucion con el ciudadano.

@
Competencias para
prestar el servicio
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50 ATRIBUTOS PARA PRESTAR UN BUEN SERVICIO

El servicio a la ciudadania en la
FUGA esta sustentado vy
soportado en los atributos
establecidos en el Decreto 847
de 2019 “Por medio del cual se
establecen y unifican
lineamientos en materia de
servicio a la ciudadania y de
implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania”, por lo tanto, como
minimo la atencion debe
cumplir con los siguientes
criterios:
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1. La Ciudadania como Razén de Ser: Como principio rector de la Politica Publica, no habra
funcion publica ni hechos, operaciones y actuaciones administrativas que no estén justificados
(as) y/o encaminados (as) a un adecuado servicio o producto dirigido a satisfacer las
necesidades y expectativas de la ciudadania de una manera agil, eficiente y efectiva.

2. Respeto: Considera el valor de las personas por si mismas, teniendo en cuenta sus
intereses, necesidades, cualidades y reconociendo este trato tanto de los servidores a la
ciudadania, como de la ciudadania a los servidores y asi garantizar la sana convivencia
dentro de la sociedad.

3. Transparencia: Es la practica de la gestion publica que orienta el manejo transparente y
adecuado de los recursos publicos, la incorruptibilidad de los servidores y servidoras publicos,
el acceso a la informacién, los servicios y la participacion consiente en la toma de decisiones
de ciudadanos y ciudadanas, que se hace mediante la interaccion de los componentes,
rendicion de cuentas, visualizacion de la informacion, la integralidad y la lucha contra la
corrupcion.

4. Participacion: Es el reconocimiento de los derechos de la ciudadania que propicia su
intervencion en los diferentes escenarios sociales, culturales, politicos, econdmicos y
ecoldgicos, de manera activa y vinculante, para la toma de decisiones que la afecten.



5| ATRIBUTOS PARA PRESTAR UN BUEN SERVICIO

5. Equidad: la equidad esta directamente relacionada con la
justicia social, los seres humanos son iguales en dignidad y por
tanto tienen las mismas oportunidades para su desarrollo humano.
La equidad esta vinculada con la diversidad, por esto también debe
expresarse en reconocimiento, inclusibn y ausencia de
discriminacion por cualquier condicién o situacién.

6. Diversidad: Radica en el respeto a las diferencias y el
reconocimiento de lo heterogéneo de la ciudadania, garantizando
el ejercicio y mecanismos de proteccion de sus derechos.

7. Ildentidad: Reconoce y respeta el derecho al libre desarrollo de
la personalidad del individuo, con respecto a su cuerpo, orientacion
sexual, género, cultura y edad.

8. Oportunidad: Es la condicion de responder a tiempo a las
necesidades y requerimientos de la ciudadania.

9. Inclusién: Es el conocimiento y reconocimiento de la ciudadania
como sujetos de derechos y deberes ante la Administracion
Distrital, sin distinciones geograficas, étnicas, culturales, de edad,
género, econdémicas, sociales, politicas, religiosas y ecolégicas.
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10. Solidaridad: Es el accionar que promueve, la cooperacion, el
respeto, compaferismo, familiaridad, claridad, generosidad y
sensibilidad, articulada entre la ciudadania y los actores del
servicio, en causas que aporten al desarrollo individual y colectivo,
privilegiando a quienes se encuentren en estado de indefension y/o
desventaja manifiesta frente al ejercicio, garantia y proteccién de
sus derechos.

11. Titularidad y efectividad de los derechos: Es la
responsabilidad que los actores del servicio adquieren para adoptar
las medidas necesarias con el fin de garantizar, facilitar y promover
el ejercicio de los derechos de la ciudadania, quienes son titulares
y sujetos plenos de éstos, incluyendo mecanismos de proteccion,
afirmacion y restitucion cuando ellos hayan sido vulnerados.

12. Perdurabilidad: Es la garantia de permanencia de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en el tiempo, siendo
garante el Estado a través de la institucionalidad, cumplimiento,
evaluacion, mejoramiento y seguimiento de las acciones planeadas
en asocio con la ciudadania.



La Fundacién Gilberto Alzate Avendafio busca garantizar los
derechos y deberes constitucionales y legales de los
ciudadanos, por lo tanto, su compromiso es vigilar el trato de
todos los usuarios como se establece en la carta de trato
digno.

Conoce aqui la carta de trato digno de la FUGA
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La comunicacion con la ciudadania es importante para el ejercicio de los derechos y deberes de los usuarios, funcionarios y contratistas de la
entidad. Por lo tanto, es importante tener en cuenta las siguientes recomendaciones en el trato al ciudadano:

No usar en la Debe llamar al
El lenguaje utilizado comunicacion jergas ciudadano por el No tutear al
para comunicarse ni tecnicismos y si nombre que €l o ella ciudadano ni utilizar
con los ciudadanos se va a utilizar utiliza, no importa si términos como “Mi
debe ser respetuoso, abreviaturas, debe es distinto al que amor”, “Corazon’,
claro y sencillo. aclararle el figura en la cédula de etc.
Para dirigirse al Evite las respuestas .
. e e El lenguaje corporal y
ciudadano debe cortantes como “Si”,
.t gestual debe ser
encabezar la frase No”, ya que se
e = . acorde con el trato
con “Sefor” o pueden interpretar
QM . . verbal.
Sefiora”. como frias y de afan.
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COMPETENCIAS PARA PRESTAR EL SERVICIO

Para la prestacion del servicio los
funcionarios y contratistas deben
contar con destrezas y habilidades
que se relacionan en el articulo
2.2.4.7 del Decreto 815 de 2018
“‘Por el cual se modifica el
Decreto 1083 de 2015, Unico
Reglamentario del Sector de

Funcion Publica, en lo
relacionado con las
competencias laborales

generales para los empleos
publicos de los distintos niveles
jerarquicos”
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Aprendizaje continuo: lidentificar, incorporar y aplicar nuevos conocimientos sobre
regulaciones vigentes, tecnologias disponibles, métodos y programas de trabajo, para
mantener actualizada la efectividad de sus practicas laborales y su vision del contexto.

Orientacion a resultados: Realizar las funciones y cumplir los compromisos
organizacionales con eficacia, calidad y oportunidad.

Orientacion al usuario y al ciudadano: Dirigir las decisiones y acciones a la satisfaccion de
las necesidades e intereses de los usuarios (internos y externos) y de los ciudadanos, de
conformidad con las responsabilidades publicas asignadas a la entidad

Compromiso con la organizacion: Alinear el propio comportamiento a las necesidades,
prioridades y metas organizacionales.

Trabajo en equipo: Trabajar con otros de forma integrada y armonica para la consecucion de
metas institucionales comunes.

Adaptacion al cambio: Enfrentar con flexibilidad las situaciones nuevas asumiendo un
manejo positivo y constructivo de los cambios.
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H CANALES DE INTERACCION CON LA CIUDADANIA

La Fundacion Gilberto Alzate Avendafio y la Secretaria han venido fortaleciendo los canales de interaccién con la ciudadania, con el fin de
implementar un modelo multicanal que busca estandarizar la informacion de oferta y la prestacién de servicios.
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PROTOCOLO DE ATENCION PRESENCIAL

GENERALIDADES

El protocolo de atencién presencial en la Ventanilla Unica de Correspondencia Fisica en la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio, aplica cuando
algun usuario desee presencialmente solicitar informacion y/u orientacion, referente con el que hacer de tramites, servicios y/o las ofertas publicas
de adquisicion (OPA), que se ofrecen en la entidad, asi como radicar documentos y PQRSD. Importante conocer los tiempos establecidos en la
normatividad vigente.

TENER EN CUENTA:

En la Ventanilla Unica de Correspondencia, se debe conocer las rutas de evacuacion, la ubicacion de los banos y oficinas, asi como las rutas de
atencion en caso de una emergencia. Adicionalmente, debe tener presente los siguientes puntos:

Guia de tramites y servicios: en Presentacion personal: la Expresion del rostro: Ia

el siguiente link
https://www.fuga.gov.co/tramites-
y-servicios los funcionarios que se
encuentren en la VUC podran
consultar la informacién, para
comunicarle al ciudadano el
proceder de la oferta que tiene la
entidad.
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presentacion personal produce un
gran impacto en las personas a las
que se les presta el servicio y
refuerza la imagen de la entidad.
Por lo tanto, es importante
mantener una buena presentacion,
acorde al rol que se desempefia y
guardar adecuadamente la imagen
institucional. La identificacion del
funcionario y/o contratista debe
estar visible.

comunicacion no verbal evidencia
si el funcionario tiene interés en
la atencion al ciudadano, por lo
tanto, es importante mirar a los
ojos y escuchar al usuario
mientras esta realizando su
solicitud.
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PROTOCOLO DE ATENCION PRESENCIAL

TENER EN CUENTA:

Comportamiento: Se debe
evitar realizar actividades en la
atencion como comer en el
puesto de trabajo, masticar
chicle, maquillarse o arreglarse
las ufias frente al ciudadano;
hablar por celular o con sus
compaferos -si N0 es necesario
para completar la atencién
solicitada-, ya que esto indispone
al ciudadano y le hace percibir
gque sus necesidades no son
importantes.
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Horario: En la VUC debe haber al
menos un funcionario competente
para cumplir las funciones
relacionadas con la radicacion vy
orientacion en los horarios
establecidos en la pagina web de
la entidad. Si por alguna razén no
se puede cumplir el horario, se
debe informar en cartelera las
razones y oficiar a la oficina de
comunicaciones con anterioridad,
para que realice la pieza e
informe por redes sociales y en la
seccion de noticias de la pagina
web. Se recomienda estar 10
minutos antes del inicio de la
jornada, para preparar el puesto
de trabajo, verificar el computador
y aplicativos necesarios en el
servicio.

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

Puesto de trabajo: El
funcionario y apariencia de los

espacios fisicos donde se
presta el servicio, tiene un
impacto inmediato en la

percepcion de la ciudadania;
un puesto de trabajo sucio,
desordenado y lleno de
elementos ajenos a la labor
que se desarrolla, da la
sensacion de desorden,
descuido y desorganizacion, no
solo atribuible al servidor o
servidora que ocupa el lugar,
sino al punto de atencion en
general.
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CANAL PRESENCIAL: VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA (VUC)

CIUDADANO

)
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ROLES DEL SERVICIO

VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA:

@ E Los servidores y/o contratistas de ventanilla,
son quienes con regularidad interactuan con

la ciudadania, ya que es aqui donde se
informa a los ciudadanos de la oferta

1 institucional y donde los ciudadanos pueden
interponer sus peticiones, quejas, reclamos,
—— sugerencias y/o denuncias.
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GUARDA DE SEGURIDAD:

La funcion de los guardas es prevenir, detener, disminuir o
disuadir las situaciones de riesgos 0 amenazas que
afecten la seguridad de las personas o de los bienes en la
entidad. Por esto, es preciso reconocer la importancia del
equipo de vigilancia en el ciclo de servicio, al ser el primer
contacto con la ciudadania en su ingreso, por cuanto es
necesario contar con su disposicion, para que una vez
verificada la labor de seguridad, se direccione a la
Ventanilla Unica de Correspondencia, para que alli se les
brinde la atencion requerida.

Para la revision de maletas, paquetes o demas objetos
personales, al ingreso o a la salida de los ciudadanos, se
les debera informar, de manera cordial, sobre la necesidad
de hacerlo, para garantizar la seguridad de todas las
personas que se encuentran en las instalaciones. El
ingreso de equipos de computo, fotografia y demas, se
debe registrar en la minuta de vigilancia, para evitar
ingreso y retiro de elementos no autorizados.
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ACCIONES DURANTE EL SERVICIO

GUARDA DE SEGURIDAD

1. Hacer contacto visual con el(la) ciudadano(a) desde el momento en que se acerque al sitio de ingreso.

2. Dar saludo de bienvenida, en lo posible sin esperar que sean los ciudadanos quienes saluden primero. Ejemplo: buenos dias,
buenas tardes, Bienvenido a la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio ;en qué puedo servirle? Asegurese de que sea un trato formal,
espontaneo y sincero.

3. Realizar la revision y registro de equipos en la minuta (si aplica).
4. Indicar al ciudadano(a) que para el retiro de los equipos registrados debe firmar la minuta (si aplica).

5. Si el(la) ciudadano(a) requiere informacion de tramites, servicios y/u OPA’S o radicacion de documentos o PQRSD, direccionarlo a la
Ventanilla Unica de Correspondencia.

6. Si el(la) ciudadano(a) tiene cita con algun funcionario de la entidad, comunicarse con el area correspondiente, para que autorice el
ingreso y registrar en la minuta.

7. Dar orientacién al ciudadano para que se dirija al area correspondiente.

*
GILBERTO ALZATE K
AVENDANO BOGOT’\

16



ACCIONES DURANTE EL SERVICIO

1. Contacto inicial

Saludar con una sonrisa.

Hacer contacto visual y manifestar con
la expresion de su rostro la disposicién
para servir.

Inicie la conversacion con el siguiente
Guion: “Buenos dias/tardes/noches”,
“Bienvenido/a”, “Mi nombre es
(nombre y apellido...), sen qué puedo
servirle?”.

Preguntele al ciudadano(a) su nombre
y uselo para dirigirse a el(la).

*
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FUNCIONARIO Y/O CONTRATISTA VENTANILLA UNICA DE
CORRESPONDENCIA

2 Durante el desarrollo

del servicio

Concéntrese de forma exclusiva en la
conversacion que mantiene con el
ciudadano(a).

Use la guia de tramites y servicios si el
ciudadano requiere informacion.

No se distraiga con el celular mientras se
encuentra en atencién con un(a)
ciudadano(a).

En ningun momento es correcto dirigirse
al(a) ciudadano(a) con diminutivos o
expresiones que puedan incomodarlo
como: “reinita, mamita, abuelita, hijita,
papito, mufieca, princesa”, etc.

3. Al finalizar la atencién

Informar al/la ciudadano(a), que dentro de los
términos legales establecidos en la ley, se le
enviara la respuesta al correo electronico.
Informar el numero de radicado de ORFEO y
del Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha.
Confirmar con el ciudadano si la informacion
recibida esta clara o el tramite fue atendido en
su totalidad.

Si es necesario, entréguele informacion escrita
para garantizar la total transferencia de la
informacion.

Dirigirse al ciudadano por su nombre y
ofrézcale toda su disposicion para atender sus
posteriores requerimientos, preguntale si hay
algo mas en que le puedas servir.

Despidase y agradezca su visita.
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ACCIONES DURANTE EL SERVICIO

+» Para la radicacion de PQRSD debe tener en cuenta el
Articulo 16 de la Ley 1755 de 2015.

% Verificar la peticion y sus anexos, asignar numero de
radicado mediante el ORFEO vy el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas.

*
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.,E S| EL CIUDADANO VA A RADICAR UN PQRSD ESCRITA

“+ EIl canal de atencion que debe seleccionar para la radicacion
en Orfeo o el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas es el Escrito.

< Para la seleccion de la tipologia de peticion debe tener en
cuenta las establecidas en las Definiciones del Procedimiento
Gestion de Peticiones Ciudadanas.

“» Direccionar al area competente de dar respuesta.
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ACCIONES DURANTE EL SERVICIO

S| EL CIUDADANO VA A RADICAR UN PQRSD VERBAL

Partiendo de la idoneidad de los servidores publicos, cuando
se presente una solicitud de caracter verbal, lo ideal sera que
sea resuelta en el primer nivel de servicio, esto con el objeto
de cumplir con el principio de inmediatez y celeridad de la
gestion publica. Adicional a ello, permite aminorar la carga
administrativa de las areas misionales frente a la respuesta de
solicitudes reiterativas o de facil solucibn de cara a la
ciudadania.

Si el peticionario solicita que se radique la peticion y/o el
funcionario de la VUC no tiene una respuesta, se debe
diligenciar el formato AC-FT-02 Atencion de PQRSD, éste se
debe digitalizar y enviar al area correspondiente para realizar
su tramite.

*
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El funcionario de la VUC debe registrar directamente el
requerimiento ciudadano en ORFEO y en el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha.

El canal de atencion que debe seleccionar para la radicacion
en Orfeo y el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas Bogota te escucha es el Presencial.

Para la seleccion de la tipologia de peticion debe tener en
cuenta las establecidas en las Definiciones del Procedimiento
Gestion de Peticiones Ciudadanas.

Direccionar al area competente de dar respuesta.
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PROTOCOLO DE ATENCION CON ENFOQUE PREFERENCIAL

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

PERSONAS MAYORES Y/O MUJERES
EMBARAZADAS O CON NINOS DE BRAZOS

Las personas mayores 0 mujeres embarazadas o con nifios, deben contar con una atencién prioritaria y se debe tener en cuenta las
siguientes recomendaciones:

1. Se debe tener en cuenta que una vez el ciudadano ingrese a la Ventanilla Unica de Correspondencia (VUC), el funcionario y/o contratista
debe preguntar si desea una silla mientras es atendido.

2. No usar diminutivos como mamita, papito, abuelito, abuelita, entre otros.

*
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PROTOCOLO DE ATENCION CON ENFOQUE PREFERENCIAL

NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES

De acuerdo con el articulo 12 del Decreto 19 de 2012, los nifios, nifias y adolescentes, podran presentar directamente sus solicitudes, quejas
o reclamos en asuntos que se relacionen con su interés superior, su bienestar personal y su proteccidn especial, las cuales tendran prelacion
en el turno sobre cualquier cosa.

1. Escuchelos atentamente y otorgue tratamiento reservado a la solicitud.
2. Dirigirse por el nombre.
3. No debe llamarlo con diminutivos o expresiones como papito, mamita, mijo.

Si se presenta un menor de edad que requiera ayuda, intervencién psicosocial y/o soporte de crisis, inféormele que puede comunicarse con
profesionales en psicologia a través de la linea 106, por correo electronico linea106@saludcapital.gov.co o por WhatsApp al 3007548933.

PERSONAL DE LA FUERZA PUBLICA

De acuerdo con lo establecido en el Decreto 428 de 2018 Art. 13. Beneficios en atencion de tramite ante entidades distritales: “Las entidades
del Distrito brindaran atencion preferencial y prioritaria al personal uniformado de la fuerza publica que, portando el uniforme, adelante
tramites o presente solicitudes, para tal efecto adoptaran las medidas necesarias para su cumplimiento”.

*
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PROTOCOLO DE ATENCION CON ENFOQUE PREFERENCIAL

GENERALIDADES: DISCAPACIDAD

De acuerdo al articulo 1° de la Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, entre las personas
con discapacidad se incluyen “aquellas que tienen deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo
plazo que, al interactuar con diversas barreras, puedan impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad, en
igualdad de condiciones con las demas”. Convencién sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad. Naciones
Unidas, 2006. Disponible en http://www.un.org/spanish/disabilities/convention/convention.html

Tendiendo en cuenta lo anterior, se recomienda diferenciar los diferentes tipos de discapacidad y las recomendaciones
para su atencion:Guia para Entidades Publicas Servicio y Atencion Incluyente
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/Gu%C3%ADa%?2

0Servicio%20y%20Atenci%C3%B3n%20Incluyente.pdf

*
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TIPOS DE DISCAPACIDAD

RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION DE PERSONAS EN
CONDICION DE DISCAPACIDAD VISUAL, PERSONAS CIEGAS O
CON BAJA VISION

« Trate de ser lo mas descriptivo con la comunicacion y vaya
informando al ciudadano permanentemente lo que va realizando.
% Preguntele si desea acompafiamiento en su estadia en la entidad

DISCAPACIDAD SENSORIAL y ofrézcale su brazo como apoyo y no tomando el suyo
directamente. IMPORTATE, SIEMPRE PREGUNTAR ANTES DE
Dentro de la discapacidad sensorial, se encuentra la ACTUAR.
discapacidad visual y auditiva. Adicionalmente, otros < Si va con acompafante, siga las instrucciones que é/ella le dé
discapacidades relacionadas con la disminucion de para conocer cual es la mejor forma de tratar con el ciudadano.

L] o«

No utilice palabras como “esto”, “aqui”, “mire”.

» Para ubicarlos espacialmente, utilice frases como “a su
izquierda”, “a su derecha”, “adelante”, “atras”.

« Si el ciudadano llega con un perro de asistencia, no lo consienta
ni lo distraiga y permita que el perro siempre vaya delante de el,
ya que representa sus 0jos.

% Si debe mostrarle a un ciudadano que tiene baja vision
informacion de la pagina web de la entidad, utilice las
herramientas de accesibilidad.

% No utilice expresiones como discapacitado, invidente. Se puede

" utilizar persona con discapacidad visual o persona ciega.

K
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algunos de los sentidos, como la baja vision y la
hipoacusia (disminucion en la sensacion de la audicion).
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TIPOS DE DISCAPACIDAD

RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION DE PERSONAS EN CONDICION DE
DISCAPACIDAD AUDITIVA, SORDAS O HIPOACUSICAS

Si identifica que el ciudadano utiliza lenguaje de lengua de sefas, el funcionario y/o contratista debe ingresar al centro de
relevo del MinTIC https://centroderelevo.gov.co/, y seleccionar la opcién “Servicio de interpretacion el linea (SIEL)”. Por
medio del cual, se puede comunicar con un intérprete que facilite la interaccion con el usuario; si el ciudadano no cuenta con
ID de ingreso, ayudelo a registrar siguiendo los pasos que se presentan en la pagina, o de lo contrario escriba al WhatsApp
al numero 312 7160421.

Si el ciudadano va con un interprete, hable mirando a la persona y no al interprete.

Vocalice y hable pausadamente.

Evite taparse la boca o girarse cuando esté interactuando con el ciudadano, ya que algunos ciudadanos pueden leer los
labios.

Tenga cuidado con la expresion corporal o verbal que tiene con el ciudadano, ya que la informacién visual en estos casos es
lo mas importante.

Verifique si la persona puede leer espanol, para que se facilite la comunicacién (no todas las personas hablan espafiol).

Si se va a comunicar de forma escrita sea breve y claro.

*
GILBERTO ALZATE K
AVENDANO BOGOT’\

24



TIPOS DE DISCAPACIDAD

DISCAPACIDAD FiSICA O MOTORA

Las personas con discapacidad fisica o motora son
aquellas que tienen limitaciones de movimiento, paralisis
de una, dos, tres o las cuatro extremidades.
Adicionalmente, las personas de talla baja son
consideradas con discapacidad fisica, y son aquellas cuya
estatura esta por debajo de los estandares que le
corresponden para su edad.

En general, las personas con alguna discapacidad motora
o fisica, requieren de ayudas como sillas de ruedas,
bastones, muletas, prétesis, caminador, entre otros.

*
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RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION DE PERSONAS EN
CONDICION DE DISCAPACIDAD FiSICA O MOTORA

Antes de actuar, siempre pregunte al ciudadano si requiere ayuda. Si
acepta, siga las instrucciones que le diga.

Si deben cargar la silla de ruedas para superar algun obstaculo, esta
situacion debe ser manejada por lo menos con 2 personas.

Los elementos de ayuda como los bastones, muletas, caminador,
entre otros, son parte de la extensién de su cuerpo, asi que no las
toque, ni separe de ellos, a menos que lo soliciten.

No utilice términos como: invalido, minusvalido, lisiado, paralitico,
mutilado, cojo, entre otros.

RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION DE PERSONAS DE
TALLA BAJA

El funcionario y/o contratista debe adaptar la situacion para que el
ciudadano quede ubicado a una altura adecuada para hablar.

Si requiere acompafar al ciudadano a otro espacio dentro de la
entidad, camine mas despacio, ya que la longitud de sus pasos es
menor.

Trate al ciudadano de acuerdo a su edad y no como nifio y/o nifa.
Verifique que, durante el servicio, todos los elementos necesarios
para la atencion se encuentren al alcance del ciudadano que esta

atendiendo.
25



TIPOS DE DISCAPACIDAD

DISCAPACIDAD COGNITIVA O
INTELECTUAL

La discapacidad cognitiva inicia antes de los 18 afios y se
caracteriza por la presencia de limitaciones significativas
en el funcionamiento intelectual, es decir, en el
razonamiento, la solucion de problemas, el pensamiento
abstracto y la planificacion.

En cuanto a la respuesta a las diferentes situaciones de la
cotidianidad (conducta adaptativa), hay limitaciones o
tarda un poco mas de lo habitual. Las personas con esta
discapacidad poseen un potencial de desarrollo
importante y capacidad de aprendizaje.

Si disponen de los apoyos y ajustes pertinentes, su
desempeno sera funcional y socialmente apropiado.

*
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RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION DE PERSONAS EN
CONDICION DE DISCAPACIDAD COGNITIVA O INTELECTUAL

No usar términos como retardado mental, bobo, mongdlico, etc..

Si el ciudadano va con acompanante, hable mirando a la persona
y no al acompanante.

No utilizar lenguaje técnico y entregue la informacion de manera
sencilla y lenta, para facilitar la comunicacion.

Sea paciente al escucharlo y al dar las explicaciones.
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PROTOCOLOS DE ATENCION CON ENFOQUE DIFERENCIAL

GENERALIDADES

El enfoque diferencial permite entender la realidad social y tomar acciones que contribuyan a eliminar todas las formas
de discriminacion y segregacion social, por lo anterior, en este protocolo se establecen recomendaciones para la
atencion de victimas del conflicto armado, personas de la comunidad LGBTI y grupos étnicos.

*
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PROTOCOLOS DE ATENCION CON ENFOQUE DIFERENCIAL

VICTIMAS

De acuerdo al articulo 3 de la Ley 1488, se consideran
victimas, aquellas personas que individual o
colectivamente hayan sufrido un dafo por hechos
ocurridos a partir del primero de enero de 1985, como
consecuencia de infracciones al Derecho Internacional
Humanitario o de violaciones graves y manifiestas a las
normas internacionales de Derechos Humanos, ocurridas
con ocasion del conflicto armado interno.

RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION A VICTIMAS

Si el ciudadano llega a la entidad buscando orientacion, atencién y asesoria
especifica como victima del conflicto armado, inférmele que en los Centros de
Encuentro para la Paz y la Integracion Local de Victimas del Conflicto
Armado Interno, puede recibir toda la informacién solicitada. En el siguiente
Link, puede encontrar la informacion de los puntos de atencidon
https://victimasbogota.gov.co/transparencia/atencion-ciudadano/centros-locales-
atenci%C3%B3n-v%C3%ADctimas-clav

Tenga siempre presente que el conflicto armado genera una serie de
afectaciones en las personas que han vivido hechos victimizantes, que los hacen
tener reacciones emocionales dirigidas a protegerse o a aclamar sus derechos, o
un trato digno.

Escuche atentamente, sin mostrar ningun tipo de prevencion hacia la persona
que solicita el servicio.

Reconozca a la persona que tiene en frente como un sujeto de derechos y que
usted es el puente que le facilita el acceso a los mismos.
Evite realizar juicios de valor que puedan generar malestar durante o al finalizar
la atencion. No asuma situaciones por la manera de vestir o hablar de la
persona; no existe un estereotipo de la persona que ha sido victima del conflicto
armado.

Garantice a la victima la confidencialidad de la informacién suministrada.

Evite preguntar por la vivencia de los hechos victimizantes en el marco del

conflicto armado interno; ello se constituye como una accién con dafo.

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

Tomando como referencia las recomendaciones dadas por la
Alta Consejeria de Paz, Victimas y Reconciliacion en el
Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito. Se debe tener
en cuenta las siguientes pautas basicas para la atencion:

*
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PROTOCOLOS DE ATENCION CON ENFOQUE DIFERENCIAL

SECTORES SOCIALES LGBTI

(Lesbianas, Bisexuales, Transgéneros,
Intersexuales)

De acuerdo a los lineamientos establecidos en el Acuerdo
371 de 2009 del Concejo de Bogota y en el Decreto 062
de 2014 que buscan la garantia de derechos de las
personas LGBTI, promoviendo su reconocimiento y
restitucion del derecho a la vida libre de violencia y de
discriminaciéon por identidad de género y orientacion
sexual.

*
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RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION A PERSONAS
PERTENECIENTES A SECTORES SOCIALES LGBTI

Independientemente del canal de atencion se debe saludar y
preguntar el nombre.

No se guie por la voz, por el documento de identidad y tampoco
se dirija a la persona por como considera que conveniente
llamarlo.

Si debe utilizar el nombre para darle informacion, dirijase al
ciudadano o ciudadana por el nombre que él/ella le indicé.

No genere prevencidn por la forma de vestir, su expresion
corporal o la forma de hablar.

El hecho de que exista una Politica Publica Distrital LGBTI, no
quiere decir que tenga derechos preferenciales.

Las muestras de afecto por parte de la ciudadania con personas
de igual o diferente género u orientacion sexual en espacios
publicos o entidades, son consideradas libre desarrollo de la
personalidad y no tienen impedimento legal, por tanto, los
servidores no deben manifestar ningun gesto ni expresién de
rechazo si estas se hacen en el punto de atencién
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PROTOCOLOS DE ATENCION CON ENFOQUE DIFERENCIAL

GRUPOS ETNICOS

De acuerdo al Ministerio de Cultura, en Colombia existen
aproximadamente 68 lenguas nativas habladas por cerca
de 850.000 personas. Entre ellas, se encuentran 65
lenguas indigenas, o indoamericanas, dos lenguas criollas
habladas por afrodescendientes: el creole de base léxica
inglesa hablado en San Andrés, Providencia y Santa
Catalina y el Ri Palengue de base léxica espafiola,
hablada en San Basilio de Palenque, Cartagena y
Barranquilla, donde residen palenqueros.

De igual manera, en Colombia también se encuentra, la
lengua Rromani hablada por el pueblo Rrom o Gitano,
presente en diferentes departamentos del pais. Muchas
de estas lenguas estdn en riesgo y los préximas
generaciones no las conocera. Tomado de la pagina web
del Ministerio de Cultura.
https://mincultura.gov.co/areas/poblaciones/APP-de-
lenguas-nativas/Paginas/default.aspx

*
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RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION A PERSONAS
PERTENECIENTES A GRUPOS ETNICOS

Identifique si la persona puede comunicarse en espafiol, o si
necesita intérprete.

Solicitele al ciudadano por medio de sefias que le indique que
requiere. Puede ser un procedimiento dispendioso, exigira
paciencia y voluntad de servicio.

Solicitele los documentos, también por medio de sefas, de
modo que al revisarlos se comprenda cual es la solicitud o
tramite.

Si no puede realizar el tramite, se debe grabar la PQRSD,
traducirla y responderla.

Como apoyo se puede solicitar a la Subdireccion de Asuntos
Etnicos de la Secretaria de Gobierno

Lo anterior busca dar cumplimiento a lo establecido en el Decreto 1166 de 2016 en su
ARTICULO 2.2.3.12.9. Peticiones verbales en otra lengua nativa o dialecto oficial de Colombia. Las personas
que hablen una lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia podran presentar peticiones verbales ante cualquier
autoridad en su lengua o dialecto. Las autoridades habilitaran los respectivos mecanismos que garanticen la
presentacion, constancia y radicacion de dichas peticiones. 30



CANAL PRESENCIAL: BUZON DE SUGERENCIAS
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CANAL PRESENCIAL: BUZON DE SUGERENCIAS

ACCIONES DURANTE EL SERVICIO

SERVICIO AL CIUDADANO

Revisar semanalmente la disponibilidad de formatos y
boligrafos para escribir.

La apertura de los buzones de sugerencias se realizara
semanalmente, en presencia de al menos 2 funcionarios de
la entidad.

Extraer los formatos diligenciados y elaborar el Acta de
apertura y revision del buzén de sugerencias (SC-FT-01), en
la que se senale el numero y tipologia de documentos
encontrados.

Firmar el acta por Orfeo, agregar el subtema “Seguimiento al
Proceso” y Tipo documental “Acta”.

Enviar por correo electronico las peticiones ciudadanas que
se encontraron en el Buzén de Sugerencias.

*
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VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA

Verificar la peticion y sus anexos, asignar numero de radicado
mediante el ORFEO vy el Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas.

El canal de atencién que debe seleccionar para la radicacion en
Orfeo o el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas es el Buzén.

Para la seleccion de la tipologia de peticion debe tener en cuenta
las establecidas en las Definiciones del Procedimiento Gestion de
Peticiones Ciudadanas.

Direccionar al area competente de dar respuesta.

Informar al/la ciudadano(a), que dentro de los términos legales
establecidos en la ley, se le enviara la respuesta al correo
electroénico.

Informar el numero de radicado de ORFEOQ Yy el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha.
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PROTOCOLO DE ATENCION TELEFONICO

GENERALIDADES

El canal telefébnico es un medio de interaccion
ciudadana que permite entregar informacion sobre los
tramites, servicios, campafas, convocatorias y eventos
que entre otros, ofrece la Fundacion Gilberto Alzate
Avendano; ademas recibe PQRSD.

Adicionalmente, los ciudadanos que requieran
informacion de la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio,
fuera de los horarios de atencion, puede recibirla
mediante la Linea de Servicio 195, asi mismo, puede
interponer PQRSD; esta linea esta disponible las 24
horas del dia y los 7 dias de la semana.

*
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TENER EN CUENTA:

Guia de tramites y servicios: en el siguiente link https://www.fuga.gov.co/tramites-y-
servicios los funcionarios que se encuentren en la VUC, podran consultar la informacion y
para comunicarle al ciudadano el proceder de la oferta que tiene la entidad.

Intensidad de voz: tenga presente que la entonacion utilizada para interactuar con el
ciudadano o ciudadana, puede mostrar agresividad o por el contrario, el mensaje que
intenta transmitir podria llegar a ser imperceptible para el receptor.

Use frases de etiqueta telefénica: cuando requiera solicitar datos al ciudadano o

ciudadana utilice expresiones como “por favor”, “agradezco me indique”, entre otras. Del
mismo modo, si se responde a alguna pregunta, utilice la frase “si sefior” o “si sefiora”.

Utilice los guiones establecidos: en la interlocucién con el ciudadano a través de linea
PBX, debe usar los guiones establecidos para atender una llamada.

Escuche activamente al ciudadano o ciudadana: cuando la escucha no se realiza con
atencion, se incurre en el error de solicitar nuevamente datos o aclaraciones que ya
habian sido brindados. Aqui también interviene el hecho de interrumpir mientras el
ciudadano o ciudadana da a conocer su situacion.

Personalice la llamada: Durante la llamada dirijase al ciudadano por el nombre.

Realice filtros adecuados: Es necesario realizar preguntas que permitan definir y aclarar
la solicitud del ciudadano o ciudadana, para posteriormente efectuar el procedimiento de
busqueda de la informacion.
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PROTOCOLO DE ATENCION TELEFONICO

MENSAJE IVR

Gracias por comunicarse con la Fundacion Gilberto
Alzate Avendafio, recuerde que el horario de atencion
por este canal es de lunes a viernes de 9:00am a
1:00p.m y de 2:00pm a 4:00p.m. Si desea realizar
algun requerimiento fuera del horario de oficina,
puede marcar a la linea distrital 195 o puede
escribirnos al correo electronico
atencionalciudadano@fuga.gov.co. Para conocer
nuestra agenda cultural y convocatorias ingresa a
nuestro sitio web www.fuga.gov.co, si conoce el
nimero de la extension marquela ahora. De lo
contrario, marque 1 para recibir informacion general o
realizar una peticién, queja, reclamo o denuncia o 0
si desea ser atendido por la operadora.

El mensaje podrd ser cambiado de acuerdo a las necesidades del servicio
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CANAL TELEFONICO: PBX
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ACCIONES DURANTE EL SERVICIO

Acciones a tomar al
momento de contestar

Conteste utilizando el mensaje de
bienvenida que se encuentra en el guion.
Solicite la autorizacion de tratamiento de
datos.

Solicite los datos necesarios para la
radicacion de la solicitud.

Cuando se presente una solicitud de
caracter verbal, lo ideal sera que sea
resuelta en el primer nivel de servicio,
esto con el objeto de cumplir con el
principio de inmediatez y celeridad de la
gestion publica. Adicional a ello, permite
aminorar la carga administrativa de las
areas misionales frente a la respuesta de
solicitudes reiterativas.

"
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SERVIDOR VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA

2.

Durante el desarrollo del
servicio

Escuche tome nota en el formato AC-FT-
02 Atencién de PQRSD, radicarla en
ORFEO y Bogota te escucha y enviar al
area correspondiente para realizar su
tramite.

En ningun momento es correcto dirigirse
al(a) ciudadano(a) con diminutivos o
expresiones que puedan incomodarlo
como: “reinita, mamita, abuelita, hijita,
papito, mufieca, princesa”, etc.

El canal de atencion que debe
seleccionar para la radicacion en Orfeo y
el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas Bogota te
escucha es el Telefénico.

Utilice los guiones establecidos en este
manual.

3.

Al finalizar la atencion

Verifique que el ciudadano entendié la
informacion.

Informe al ciudadano el niumero de radicado con
el que va ser gestionada la solicitud y los tiempos
de respuesta de acuerdo a la tipologia.

Despidase y agradezca por su llamada.

36



CASO

Saludo de bienvenida

Espera

Retomar la llamada en
espera

Llamada muda

Confirma la informacién
suministrada

Despedida

Transferencia de llamadas
Transferencia a campainas

Ciudadanos groseros

*
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E CANAL TELEFONICO: GUIONES

GUION

Buenos (dias, tardes, noches) Gracias por comunicarse con la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio, mi nombre es XXX ¢ Con quién tengo el gusto de
hablar? ¢ Sefior(a) XXXXXX, en qué le podemos servir?

Dando cumplimiento a la Ley 1581 de 2012, solicitamos su autorizacion para que la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio en calidad de responsable

del tratamiento pueda recolectar, compilar, confirmar, notificar, emplear, analizar, estudiar, conservar, recibir y disponer de sus datos personales, los

cuales seran utilizados para dar una respuesta oportuna y efectiva a su solicitud y para adelantar campafas y verificacion de la calidad del servicio

mediante encuestas_de satisfaccion; lo anterior, conforme a la “Politica de tratamiento de la informacion y proteccion de datos personales de la

gundagim Gilberto Alzate Avendafo”, disponible en el Portal Web (https://fuga.gov.co/transparencia/politicas-seguridad). Autoriza el tratamiento de
atos Si/No.

Para el registro de llamada me indica por favor los siguientes datos; nimero de documento, numeros de teléfono fijo y celular y correo electronico.

Serior (primer apellido del ciudadano) / sefiora (primer nombre de la ciudadana) su consulta tardara de uno a dos minutos, por favor permanezca en
linea. (Si la investigacion amerita un tiempo mayor de consulta, se le sugerira al ciudadano la espera de dos minutos adicionales).

Gracias por su amable espera en linea.

Sefior(a) por falta de interaccién, debemos dar por finalizada la llamada. Gracias por contactarse con la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio.

¢La informaciéon suministrada ha sido clara?

Gracias por llamar a la Fundacién Gilberto Alzate Avendafio, recuerde que hablé con XXXXX, que tenga un(a) feliz (dia, tarde o noche).

Sefior(a) XXXXXX, a continuacién, le comunicaré con (nombre de la persona) quien le dard mayor informacion sobre (el tema solicitado por el
ciudadano). Que tenga buen (dia, tarde, noche).

Sefior(a) a continuacion le comunicaré con un sistema de audio donde escuchara la informacion (campafa y/o agenda cultural). Gracias por
comunicarse con la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio. Que tenga buen (dia, tarde, noche).

Los términos que esta utilizando en esta comunicaciéon no son adecuadas ni respetuosos, por esta razén, damos finalizada esta llamada. Que tenga
buen (dia, tarde, noche).
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PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL

GENERALIDADES

El canal virtual se apoya de las TIC'S, para ofrecer,
atender e informar tramites, servicios y/u ofertas
publicas de adquisicién; asi como recibir peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y/o denuncias; lo que
permite fortalecer la cultura hacia lo digital. Los
sistemas de informacion y/o medios de interaccion con
los que cuenta la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio
son la oficina virtual de correspondencia
atencionalciudadano@fuga.gov.co,  formularios  de
contacto de la pagina web, redes sociales, el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas —
Bogota te escucha, la APP Gobierno Abierto Bogota y
la Guia de Tramites y Servicios.

"
GILBERTO ALZATE K
AVENDANO BOGOT’\

TENER EN CUENTA:

Guia de tramites y  servicios: en el siguiente link
https://www.fuga.gov.co/tramites-y-servicios los funcionarios que se
encuentren en la VUC podran consultar la informacion y para comunicarle al
ciudadano el proceder de la oferta que tiene la entidad.

Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te
escucha: Es un sistema de informacién disefiado e implementado por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., como instrumento
tecnolégico gerencial para registrar las peticiones que tengan origen
ciudadano desde su presentacion o registro, analisis, clasificacion,
direccionamiento, respuesta y su finalizacién en el sistema y que permite
llevar a cabo el seguimiento a las mismas. (Decreto 847 de 2019)

APP GAB - Gobierno Abierto Bogota: Es una aplicacion mévil que cuenta
con acceso al SuperCADE virtual, solucion que brinda informacién sobre la
oferta de tramites y servicios de la ciudad. Adicionalmente, los ciudadanos
pueden interponer sus PQRSD a través de Bogota te escucha.

Formulario de contacto: es por medio del cual, el ciudadano puede interponer
su PQRSD en la pagina web de la FUGA.
https://fuga.gov.co/transparencia/formulario-de-contacto
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CANAL VIRTUAL: OFICINA VIRTUAL DE CORRESPONDENCIA

CIUDADANO

-
20

El ciudadano interpone
PQRSD por el correo de
atencion al ciudadano

"
GILBERTO ALzaTE K
AVENDANO BOGOT’\

i &5

Registrar peticiéon en Analizary Direccionar al Informar nimero de
ORFEO y Bogota te establecer competente radicado al
escucha - segln competencia ciudadano

tipologia y canal

ROL VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA

AREA COMPETE

Responder la
PQRSD

o

Enviar respuesta por
correo electrénicoy
Bogota te escucha

VUC

Cierrala
interaccion
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ACCIONES DURANTE EL SERVICIO

1 Acciones a tomar al
[ ]

momento de recibir solicitud

Verificar que la solicitud sea de
competencia de la entidad, de lo
contrario, debe remitirla a la entidad
competente e informar al ciudadano que
la solicitud fue radicada en otra entidad.
El tiempo para radicar la solicitud en
ORFEO y en Bogota te escucha debe
ser el mismo dia de la solicitud o a mas
tardar el dia habil posterior.

Direccione el requerimiento al &rea
competente.
Infforme al ciudadano el numero de

radicado con el que va ser gestionada la
solicitud y los tiempos de respuesta de
acuerdo a la tipologia.

"
GILBERTO ALZATE K
AVENDANO BOGOT’\

o RECOMENDACIONES DURANTE EL PROCESO DE GESTION DE LAS PETICIONES

QUE INGRESAN POR LA OFICINA VIRTUAL DE CORRESPONDENCIA

2 Durante el desarrollo
[ ]

Utilice la plantilla de comunicaciones externas.
Organice sus ideas antes de escribir para que
el correo tenga una estructura y sea claro el
mensaje.

El asunto debe contener el numero de radicado
de Orfeo y Bogota te escucha.

Inicie el mensaje con un saludo “buenos dias”,
“buenas tardes”, “buenas noches”

Empezar la comunicacion con “En respuesta a
su solicitud de fecha XX”

No utilice palabras escritas en mayuscula
sostenida ya que es considerado como gritos
para el lector.

No use emoticones en las respuestas.

Si utiliza abreviaturas, debe explicar a que
hace referencia.

Si debe realizar, aclaracion, ampliacién, una
respuesta parcial o rechazar la peticidn,
referencie el articulo de la ley.

3 Al finalizar la interaccion
[ ]

Si el mensaje es enviado en correo electrénico,
siempre use la firma, de acuerdo, a los
parametros de la entidad.
Vuelva a leer el correo electréonico antes de
enviarlo y corrija la redaccion, ortografia y
puntuacion.
Envie la respuesta al peticionario dentro de los
tiempos establecidos en la ley.
Adjunte en ORFEO todos
relacionados en la respuesta.
El responsable de gestion de Bogota te escucha
debe subir la respuesta y sus anexos al sistema
el mismo dia en que el area responsable dio
respuesta o a mas tardar el dia habil después.
Si se evidencia que el area competente realizé
una solicitud de aclaracién, ampliacién, respuesta
parcial o rechazé la peticién, utilice el evento
correspondiente en el sistema para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha.
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ESTRUCTURA DE OFICIOS SUGERIDOS

RESPUESTA

Wi 5
ot FAD. 5

Bogotd D.C, F_RAD_E

Sefiar(a)

MOBM_R}
DIR_R_TELPH
MPID_R. DEFTO._R
EMAIL_DIRD

ASUNTC:  RAD_ASUNTO

Cordial saludo respetad  NNRNMNM,

En respuests & su comunicacion de fechs xuaoodno. identificada con radicado
Orfeo MNo. recibida por |a Fundacidn Gilberto Alzate Avendsfio, en
ta cual solicita “resuymen de |z peticidn”. le informamos que de scuerdo s 1z
informacion suministrada por la (Subdireccidn, Cficine, Area. ), nos permitimos dar

respuests de la siguiente manera:

“contenido de |a respuesis”

iSu opinitn es muy i e nosctros! Su satisfaccion es nuestra pricridad.
Gracias por regalamos unos minutos de su fiempo para evsluar la respuests que
recibid.

Ingrese & hitos:forms gle/ JdKEEEROIORATXART v ayddencs a mejorar pars usted.

En caso de reguerir informacién adicional, nos permitimos comuricers que |z
Oficina Virtusl de Comrespondencia de la FUGA se encuentrs ubicads en la direccion
elecirénica stencicnalsivdadano@fugs gov.co v  fravés de la mizma gestionamos
la correspondencia interns y externs e intersctuamos con nuestros ususrios ¥
demés ciudadanos.

[Escribir aqui una despadida amable sl destinstario]

*

aoeofr\

FUNDACION
GILBERTO ALZATE
AVENDANO

CONSTANCIA DE
FIJACION

COMETANCLA DE FIIACION ¥ DE SFLIACION DE L& MOTIFICACION POR
A%1%0 EN CARTELERS UBICADA EN LA GFICINA DE GESTION
DOCUMENTAL ¥ SERVICIO AL CIUDADANOD ¥ CARTELERA VIRTUAL.

Serdolas _ del  de e o en Bogotd, e daja constancia de la
puilicacian an 14 cartebera vhicads en s Obcia de Cestidn Documentsl y Sarvicio al
Cludadans de la Fundacian Gilbesta Alzale Aventiafio wica en b Caerera 3 Mo, 10

3Ty mn |a seceien de avists y nolificaciones de fa Pagina Web de la Enfidad,

dirante cinco (&) dias habiles, & respoesis al mdicads Mo, de Oirfeo
fa peticidn an el Sistema Distrital pare b Gestian de Pefcones Ciudacdanas - Bogoda
e Escucha con Mo, intamsesia par un cudadano crirno o Mombhe del

Ciudadansg] con asunio

MO lue posile surtirse 3 notficacion pesonal ni elecirdnica. Por 1o tardo, Ss
adierts que se procedend o desfijer o pressnte avieo el diz _ da g
canfonme & estipulads an el articube 69 de b Ley 1437 de 2071

AIEN NOTIFICA
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GILBERTO ALZATE

AVENDANO

ESTRUCTURA DE OFICIOS SUGERIDOS

ACLARACION

PBogatd D.C. F_RAD E

Sefon(a)
PERSON_DIGF
FER_GARG
NOM. R

GDIR_B TFIBH
\FIC_R. DEFTO_R.
EMAIL_DIRD

ASUNTO:  Solicitud de aclaracion Radicado Orfeo Mo Fundacidn Gilbaro
Aizate Avendafio, Peticidn Mo. del Sist=ma Distrital para la Gestidn de Peticiones
Giudadanas — Bogots t= escucha.

Cordial salude respetado(a) Senor(z) (Apellida),
La (Direcwgn, Subdireccdn Oficma) de la Fundacicn Gilberio Alzats

Awendzno. ha recibido una pel:c:lnn lagsﬁadamﬂ wmercs de radicados gue aparscan
en el asunio, &n |3 cual soficita, (L {

Al evzhuar el contenido de |3 comunicacion, encontramos que solicitarle gue sea aclarads
su solicitsd, especificando con mas detalle su requerimients en los siguientas tEominos:

P . fiF

Es de precisar que, para confinusr con |z actuscion administrativa corespondiente, es
necesario que =230 aclaradas las peticionss o pretensiones, con fundamento en 21
articule 19 de la Ley 1759 de! 30 de junic de 2013, para 3 cual agradecemos que sea
corapida o aclarada dentro de los diez f‘II.'Ildlasha.boles siguientes contados a partir del diz
halil siguiente al recibo de esta comunicacion. de lo contrarie se procedera al archivo de la
MiEma.

En caso de requerir informacion adicional, nos permitimes comunicare que la Oficing \Virtual
de Comespondencis de la FUGA se encuentra wbicada en la direccidn slectrdnics
atencionzlciudadanoffugagoves y 3 tavés de la misma pgestionamos s

cormespondencis interna y externa e intsractuamos con nuUestros usuarios ¥ demds
ciudadsnos.

[E=cribi agui una despedids amabie 2l destinataria]

*

aoeo#\

SOLICITUD DE AMPLIACION DE INFORMACION Y /O
DOCUMENTACION

Wl

Pogoti D.C. F_RAD_E

Sehor(a)
PERSON_DIGF
PER_CARG
NOM_R
S0IR_B_TELEH
MPIC_E, DEFTO_A
EMAIC_DIRD

ASUNTS: Soficitud de ampliacion de documentacion o informacién radicado grizg Mo.
Fundacidn Gilberio Alzate Avendana, pelunn Mo. del Sistema Distritsl
[para 1a Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogotd te escucha.

Cordiai safuda respetadola) Sefior(a) (Apallido),

La (Direcsidn, Subdireccidn Oficina) d= la Fundscidn Gibero Alzate
Avendahio. ha recibido una pemmn regmda bajo los numeros de radicados qus aparecen
en el asunio, en la cual soficita, (L {...)"

Al respecio, esta (Direcsion, Subdireccion, Oficina), en &l marco de las competencias
mstitucionales dispuestas en el Acuerdo 004 de 2017, informa que para dar respuesta d=
fondo a su solicitud reguizre 1z siguiente documentacidn o informacion:

1
2
3

En tal sentido, con fundamento en el artculs 17 de la Ley 1755 del 30 de jumo d= 2013,
agradecemos que sez ampliada |z informacidn en un terming no mayor 2 un (1) mes
contade a partir 82 dis siguients 3l recibe de esta comunicacion de lo contratio s
procedera al archivo de la misma 3! entenderla desistida.

En caso de requarir informacidn adicional, nos permitimes comunicans que |a Oficins Virual
de Comespondencia de ls FUGA se encuenfra ubicada en |a direccidn electrdnics
atencionalciudadanof@fugagoveo ¥y 3 taves de la misma pestionamos s

corespondencia inema y extemna = intsractuamcs com Nuesiros wsuarios y demas
ciudadanos.

[Ezcribir aqul’ una despedida amatle al destinatario]
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ESTRUCTURA DE OFICIOS SUGERIDOS

SOLICITUD DE PRORROGA TRASLADO

LILITIE L
D 8 3

s sk R

Tl
L)
Bogots DLC.F_RAD_E Bogots D.C, F_RAD_E
Sshor(a) &
Senor{a)
FERSON_DIGF PERSON_DIGF
PER_CARG CARK
NON_R FERLOARE
SDIR_E_TEIEH NOM_R
MPIC_R, DEFTO_R DR R TELDH
EMAIL_DIRD MFID_R. DEFTC_R
EMAIL DIRD
ASUNTO: Soficitud d= promoga radicado gifsn Mo Fundacitn Gilbaro
Al_zane Avendahic, pe(lluun Mo. del Sisterns Distrital para para |a Gestion de Peticionss ASUNTO:  Traslado por  no compatancis Radicado Orfec No.
Cludsdsnas - Bogots te escucha. Fundacién Gilberto Alzate Avendafio, Peficién Ma. del Sistamsa
‘Cordizl safude respetadoja) Sefor(a) (Apellido). Distrital pars la Gesfidn de Peticionas Ciudadanas — Bogot te escucha.

La (Direccion, Subdireccidn, Oficing) de de la Fundacion Giberto Alzate
Avandafio. ha recibide una pe‘mclnn regsn'ada t:a]o los numenos de radicadoes gus aparecen
(===

= ol asunto, en la cual sokoita, Cordial saludo respetado sefior {a),

Die ranara stenta, nos permit hacer refa al en el pardgrafe d=l En stencion 2 |a comunicacian recibida por la Fundacién Gilberto Alzate Avendario,
anticuln 14 de Iz Lay ‘.-‘5 del 30 de junio d= 2015 en el que indica: “Cusndo en la cual ei(la) ciudadano{a) X0, presenta Derecho de Pedicicn, am el que
sxpepeionsimente no fusre posible rasoiver (3 peticién en los piazos squi sefislsdes, iz salicita, “_1__{. ). La Fundsacitn Gilberto Alzate Avendafic advierte que no es
sutondsd debe informar ests chcunstanciz al inferessds, antes del vencimiznts del téming la compstente para cfar respuesta de fondo a este requenmiznto.
sefialzdo an iz ley expresands los motivos de Is demars ¥ s=fialands 5 i3 vez af pazo >
razonsbie en que se resolvers o dard respussta, que no podrd exceder dal doble dal En consecuencia, nos permifimas informarde que La Fundacicn Gilberto Alzate
inic{aimente previsto.” Avendafio comic trasledo del referido derecho de peticicn 8 , mediants oficio
s L i inal. ‘informa Ma. ded cusl nos permitimos allegar copia para su conocimiznto. en los
1o ecta {Direpcin EJ-'d"eMm' 0F_:c|r_|;,-, ! B0 puede::Alprgar terminos del articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, para que se atiends 2n oportunidad

respussts en fos t2rminos establecidos por kafs) siguiente(s) Ezoples): ¥ e forila. ‘et el rsreo o = compelenga

1

9 En caso de requerir informacién adicional, nos permitimos comunicaris que |z

Cficing Yirteal de Comespondencia de la FUGA se encusentra ubicada en la direccian
Puor lo tanto, 52 hace necesario disponer de la prarroga de ¥ dias hahiles mds, para dar elecirénica  atencionalcivdadano@fuga.goveo y 2 ftravés de la misma
respussta de fondo a su solcitud002E] gesticnames la comespondencia inferna y externa e interactuamos con nuesiros

usuarios y demas ciudadancs.
En caso de requerir informacidn adicional, nos permitimas comanicarks que |a Oficing Virsl
de Comespondencis de ls FUGA se encuentra ubicada en |a divecridn slectrinics [Escribir 2qui una despedida amable sl destinataric]
atencionalciudadano Eovco ¥y 3 tawes de |l misma pestionamos I3

cormespondencia intema y extema = interactuamos com NUesiros usuanios y demas
ciudadanos.

[Excribir agui vna despedida amabde al dectinatario]

*
GILBERTO Ai.ZATE

Ak
P iy AVENDANO BOGOT!.
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ESTRUCTURA DE OFICIOS SUGERIDOS

RECHAZO

TN
S
Bagoti D.C, F_RAD_E|
Safiara)
PERSON_DIGF
PER_CARG
NONLR
ODIR_B_TEIBH
WMPIJ_R, CEFTO.R
EMAIL_DIRD
ASUNTC Rechazo de soficitud con Radicado Orfeo No. Fundacidn Giberio
Alzate Avendaho, Pesicion No. del Sisterna Distrital para la Gestion de Peticionss
Ciudadanas — Bogods te escucha.
Cordizl s3luda respetado|a) Sefior(a) (Apelido),
La (Direccidn, Subdireccion, Oficing) ds ge la Fundacidn Gilberto Alzate

Awendafic. ha recibide una peticion registrada bajo los numeres de radicados gue aparecen
e=n el asunto, &nla cusl solicita, °f . E

De manera ztenta, y en vitud de lo establacido en el artizulo 19 de la Ley 1755 d= 2015,
con el presentz me permits informarke que. fremte 3 lss peticiones imespetuosas, ks
sutoridad adminisirativa podra rechazarlas,

En consecuencia, y de acuerdo con los termines en ks gue presenio su soliciud, nos
parmifiros dar cumpdimients a fa norma mencionada, disponiendo que su peficion debe ser
rechazada, por no cumplir con los térmings exigidos por 1a ley para ks presentacion de
peticiones.

Recordamos que la Fundacién Gilberto Alzate Avendafio atenderd su requenimisnto,
siempre y cuando se resfice de forma respetucsa y adecuada.

En caszo de requenr informacidn adicional, nos permitimes comunicarie que |3 Oficina Virtual
de enciz de I3 FUGA se sncuentra uhicsds on |3 direccidn sisotrdnics
atencionalciudadanef@fugagoveo y & taves de la misma  gestionamos la
correspondencia interna y externa e interactuames con nuesiros usuarios y demas
ciudadancs.

[Escribir aqui una despedida amabée 2l destinataria]

"
GILBERTO ALzaTE K
AVENDANO BOGOT’\

Acauia woon
D6 8360 62
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ESTRUCTURA DE CORREOS SUGERIDOS

CORREOS DE ATENCION AL CIUDADANO

Confirmacion de Radicacion PQRSD

Ricardo Andrés De los Rios Hemandez <rdelosrios@fuga gav.co> 6 de septiembre de 2021, 16:20
Bosador

Apreciado (a) ciudadano(a):
Cordial Saludo de la Fundacion Gilberto Alzate Avendario,

Recibimos satisfactoriamente su solicitud y hemos iniciado la gestién remitiendo el caso a la dependencia corespondiente. En el transcurso de los proximos dias
daremos respuesta a su requerimiento.

Su solicitud quedd registrada en nuestro sistema de ORFEQ con No. XXXX, adicionalmente, se registrd en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - Bogota te escucha con No. XXXX.

Asi mismo, si desea conocer el estado de su peticion lo podra hacer llamando a la Linea 195, o ingresando con su usuario y clave a Bogota te escucha en el link Correo electrén ico de Confi rm acién de Ia PQ RS D
hitp://bogota.gov.co/sdgs.

En caso de tener problemas para recuperar su usuario y contrasefia, se puede comunicar con la Linea de atencién 195 y solicitar la recuperacion de usuario o
contrasena.
Cordialmente,

ATENCION AL CIUDADANO
SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA
i BOGOT’\ Fundacién Gilberto Alzate Avendafio

IRBONE . Tel. (571) 4320410 Ext. 401

Respuesta al radicado de Orfeo No. XXXX y Bogota te escucha No.XXXX

Ricardo Andrés De los Rios Hernandez <rdelosros@iuga. gav.co> 8 de sepliembre de 2021, 18:27
Bomrader

Apreciado (a) ciudadano (a):
Cordial saludo de la Fundacion Gilberto Alzate Avendanio,

Adjunto a este correo se encuentra la respuesta a su solicitud

iSu opinién es muy i para ! Su 6n es nuestra prioridad. Gracias por regalamnos unos minutos de su tiempo para evaluar la respuesta que
recibio.

Ingrese a hlp:/forms gle/AGCDNKZPUIGSIMIRA y ayldencs s melorar pars usted Correo de envio de respuesta de la PQRSD, por
Gracias por comunicarse con la Fundacién Gilberto Alzate Avendafio medio de Ia OfiCina Virtual de CorrespondenCia

Cordialmente,

S ATENCION AL CIUDADANO
abg SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA
o Boqoﬂ\ Fundacién Gilberts Alzate Avendsfo

SEFRETS, Tel. (571) 4320410 Ext. 401

"
GILBERTO ALzaTE K
AVENDANO BOGOT’\

Acauia woon
D6 8360 62
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ESTRUCTURA DE CORREOS SUGERIDOS

CORREO DE FUNCIONARIO DIRECTAMENTE AL CIUDADANO

Respuesta al radicado de Orfeo No. XXXX y Bogota te escucha No.XXXX

Ricardo Andrés De los Rios Hemandez <rdelosnos@fuga.gov.co> 6 de septiembra de 2021, 18:18
Borra

Buenos dias, sefior Duarte:

En respuesta a su comunicacién recibida por la Fundacién Gilberto Alzate Avendafio, en la cual solicita "Resumen de la peticién®, le informamos que "contenido de
la respuesta”

Su opinién es muy importante para 1 Su sati iGn es nuestra Gracias por unos minutos de su tiempo para evaluar la respuesta que
recibio.

Ingrese a https:/iforms.gle/AcCDMx2PdjGsiMtRA y ayldenos a mejorar para usted Res pu esta po r CO rreo elect ré n | Co al

Gracias por comunicarse con la Fundacion Gilberto Alzate Avendario. .
ciudadano

Cordialmente,

o= ATENCION AL CIUDADANO
X SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA

Wi B BQGOTI\ Fundacién Gilberto Alzate Avendafio

Tel, (571) 4320410 Ext. 401

GILBERTO ALzaTE 23
BOGOT’\

Acauia woon
D6 8360 62
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CANAL VIRTUAL: REDES SOCIALES

CIUDADANO OFICINA DE COMUNICACIONES

Q= T |

la red social interaccion
Interactua en Identifica PQRD en éSe puede dar
una red social una Red Social respuesta
inmediata?

Se solicita datos para ¢l ciudadano brinda
el registro de la la informacion?

peticion

€ 2] b G2

Cierrala Enviar No. De radicado Informar los nimeros de Direccionar al Analizar y establecer Registrar peticidn en Se envia al correo de

interaccion y URL de consulta de radicados a la Oficina de competente competencia ORFEO y Bogota te atencidn al ciudadano
(en la red social) la peticidn Comunicaciones escucha - segun
\ | tipologia y canal

|

OFICINA DE COMUNICACIONES GESTION DOCUMENTAL Y ATENCION AL CIUDADANO

GILBERTO ALZATE
AVENDANO

aoeo#\
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ACCIONES DURANTE EL SERVICIO

Dando cumplimiento a lo establecido en la Directiva 004 de 2021 por la cual se establece el “I’_ineamiento para la atencién y
gestidon de peticiones ciudadanas recibidas a través de Redes Sociales”. La Fundacion Gilberto Alzate Avendafio atendera las

1 Acciones a tomar al momento
[ ]

de recibir una PQRSD por
comentario y/o inbox

Identificar PQRSD en los comentarios
y/o Inbox.

Si se cuenta con la informacion, lo ideal
sera que sea resuelta en el primer nivel
de servicio, esto con el objeto de
cumplir con el principio de inmediatez y
celeridad de la gestion publica.
Adicional a ello, permite aminorar la
carga administrativa de las areas
misionales frente a la respuesta de
solicitudes reiterativas.

"
GILBERTO ALZATE K
AVENDANO BOGOT’\

PQRSD teniendo en cuenta los siguientes pasos:

2 . Durante el desarrollo

El community Manager debe realizar la
pregunta de tratamiento de datos.

Solicite los datos para el registro de la
PQRSD

Enviar la PQRSD al correo de
atencionalciudadano@fuga.gov.co.

El canal de atencién que debe seleccionar
para la radicaciéon en Orfeo y el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas Bogota te escucha es Redes
Sociales.

Una vez radicada la peticiéon, enviar al
equipo de Comunicaciones el Numero del
requerimiento para que le informe al
ciudadano.

Al finalizar la interaccion

Informar al peticionario por la red social el
tiempo de respuesta de acuerdo lo
establecido en la normatividad vigente.
Indicarle la ruta para consultar la respuesta
a la peticion.
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IDENTIFICACION DE LA PQRD EN LA RED SOCIAL

/_\ PRIMER PANTALLAZO

542 4w ol -
Identificar una PQRD en comentarios y/o
INBOX ¢ g ®
Nathaly

Buenas tardes, les ascribo

Si no se cuenta con la informacién para dar porque me gustaria conacer ,
Si contamos con la informacion publica, para respuesta inmediata, estamos ante una s
dar respuesta inmediata al ciudadano, se PQRD que debe seguir la ruta establecida en puntajes de evaluacion a2
debe brindar por la misma Red Social. la Directiva 004 de 2021 para su gestion, s;g::;’““‘“m
como se observa a continuacion: B i crancion e iiioia
con enfoques

interdisciplinarios cod.
812-0n5.

Beca plastica Sonora

OFICINA DE COMUNICACIONES en T o

254 n, m
+
FUNDACION ‘*
GILBERTO ALZATE
AVENDANO BOGOT’\
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SOLICITUD DE DATOS PARA EL REGISTRO DE PQRSD

SEGUNDO PANTALLAZO

TRATAMIENTO Y PROTECCION DE DATOS

< Ih\lathaly @
Nathaly D. Buenos (Dias) (tardes) sr (a) XXXX. De conformidad con lo establecido en la Ley 1581

FUNDACION
GILBERTO ALZATE
AVENDANO

AL D
34 B, m

Buenos (Dias) (tardes) sr (a)
XXXX. De conformidad con lo
establecido en I Ley 1581 de
2012, por |a cual sa dictan
disposiciones generales para la
proteccidn de datos personales;
solicitamos sualitorizacitn para
el tratomienta de su informacidn,
segun lo dispuesto en nuastra
politica de tratamiento de datos
personales, la cual puede ser
consultads en | paging web de la
entidad, conforme a fa “Politica
de tratamiemtao de lainformacion v
protecoion de datos personales
de ta Fundacidn Gilberto Alzate
Avandano”, disponible e ol Portal
Wb ({uga.govonlsites)
default.).

LAutonza? Si/No

Siautorizo
a

404p. m

*

aoeofr\

de 2012, por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos
personales, solicitamos su autorizacién para el tratamiento de su informacién, segun lo
dispuesto en nuestra politica de tratamiento de datos personales, la cual puede ser
consultada en la pagina web de la entidad, “Politica de tratamiento de la informacién y
proteccion de datos personales de la Fundacién  Gilberto  Alzate
Avendano”(https://fuga.gov.co/transparencia/politicas-seguridad).

¢Autoriza? Si/No

OFICINA DE COMUNICACIONES
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SOLICITUD DE DATOS PARA EL REGISTRO DE PQRSD

TERCER PANTALLAZO

o vim  moen - DATOS PARA EL REGISTRO

3 ﬁlathaty ® < I!‘Idathaiy ®
Gracias por aseribimos. Para [“"wb”:"_jaf"“ L . . . . 3
poder syuarts es ecesario informacion: Gracias por escribirnos. Para poder ayudarte es necesario registrar su
eiinst) Horkm rardid Cisie da solicitud en el sistema de informacion ORFEO y Bogota te escucha; si esta
praloonb pacimientoSexo- hombre, muier o de acuerdo, por favor brindanos la siguiente informacién:
ifarmacian: :’;:ﬁ:‘l‘:;_"'“m Gorea
2y apeliidog:Cadul Mimers de calularDireceoidn de )
Coaicaisraene residenciacompietaTiene Nombres y apellidos:
nactmiints; Sexo: hombie, mijer o Bigunb concicion eapecial? , . ,
intersexual scudl? Carren i inteyor, ibitaie e et Cédula de ciudadania:
Ly rmujor gestante pericdista, menar . R
bosins (i el e e e Fecha de nacimiento:
residancia complets: [Tiene = 3 SEaite . . , rd -
lguna condicidn espaialt ISR P s, Sexo: hombre, mujer o intersexual ¢cual? Correo electronico:
{adults mayor, habitante de calle, disoapacidad) joual? .
mujer gestanta periodista. menar W4 p,m. o Numero de Ce|U|aI"

da edad, veterano de |a fusrzs

i g Nathaly oo Xoee Direccion de residencia completa:
discapacidad) goudl? ¢ Tiene alguna condicion especial? (adulto mayor, habitante de calle, mujer
gestante periodista, menor de edad, veterano de la fuerza publica, victima

Mathaky Dico X

6. 11122280 Cn 102044516 del conflicto armado, peligro inminente, discapacidad) ¢ cual?
16/06/88 Ninguna condician especial [
Mugjes 4200, m

T l_€1 |F= Escribo un mensaje .,_,

B [sw] Escribe

OFICINA DE COMUNICACIONES

GILBERTO ALzaTE i/
weomo | BOGOT/\
At
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ENVIO DE PETICION AL CORREO DE ATENCION AL CIUDADANO

atencionalciudadano@fuga.gov.co

2do PANTALLAZO 3er PANTALLAZO

ler PANTALLAZO

342 4 il 08 A S P g amisan il Oficina Virtual Correspondencia FUGA (atenc...
« Hathaly ® e lNalhaIy o e mey ® <« ﬁlatha!.y ® - )
Nathaly D e e PQRD - Red social Twitter
286p.m Gracies por eaciiblmos. Paca frbimosie K pnee |

nformacion:
poder ayudarte es necesario Informaciar

Buznos (Dias) (terdes) sr () IESAC LA RO o K itparic Nombses y apeliidos:Cadula de Buenas tardes,

Buenas tardes, les escribo
porgue me gustaria conocer
las apreciaciones que los
jurados hicieron y los
puntajes de evaluacidn a 2

XXXX, Da conformidad con o
establecido en la Ley 1681 de
2012, por s cusl se dictan
disposiciones genorales para la
proteccin de datos personales,
solicitamas su sutorizacion para
el tratamienta de su informagidn,
segun fo dispuesto en nuestra
politica de tratamiento de datos
personales, la cual puede ser
consultads en (s pagina web dels
entided, conforme a fa “Politica
de tratamiento da la informacian y
proteccion de datos personales
de la Fundacion Gilbarto Alzate
Avendafo”, disponible an el Portal

de informacién Bogot te
escugha; i estas de aouerdo, por
Favor brindancs la siguionte
Infarmacidn

Mombres y apelfidos:Cédula de
ciudadpnia:Fecha de
nacimignt 0; hombre, mujor o

intersexual jcudl? Coreo.
alactronico
Nimero de celular:Direccion de

residencia completa:Tiane
Alguna condicidn espectal?
(adulto mayor, habitante de calle,
mujer gestante perindista. menar
da edad, vetarana de la fusrz

ciudadania:Fecha de
nacimiento:Saxo: hombre, mujer o
Inits 9l (eudl? Corren
wlactrénico:

Nimera do colubar:Direcoion de
residancia oomplata;Tians
slguna condician sspecial?
(adulto mayor, habitante de calie,

mujer gestante paricdista, menor
da edad, vetorano de la fuersa
piblica, vietima del confiicta
frmado, pellgro inmi
discapacidad) 4

Adjunto una solicitud que ingresé por twitter para radicacion, en la cual indica
"Buen dia, Les escribo porgue me gustaria conocer las apreciaciones que los
jurados hicieron v los puntajes de evaluacion a 2 propuestas con las que
participé: -En la BECA DE CREACION EN MUSICA CON ENFOQUE
INTERDISCIPLINAR codigo 812-015 -En la BECA PLASTICA SONORA codigo

i iibslica, victima del conflicto

propuestas en las que s ‘{ﬁw :mvnw peligro inminents,

participe: discapacidad) jeual?

Beca en creacion de misica Autoriza? Si/No

con enfoques - .

interdisciplinarios cod. Nathaly Diooo X0t 3

812015, Saoin C. 1111222333 S M

Blac pidion Sanora ) 3 16/06/88 inguna candicién especial - _

709-036. 404 p. m. Mujer 4200 m

Agradezco su informacién. Haihaty BHsE0emal.can

Nathaly D. Q2 duial ] P [ Eseribeunmensae o G [w] Escribounmensaje B>
254 p.m

« +»w SansSerif -~ vy~ B I U A~

\ ) S
OFICINA DE COMUNICACIONES

*

aoeofr\

FUNDACION
GILBERTO ALZATE
AVENDANO
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PASOS A SEGUIR

¢ QUE HACER SI EL CIUDADANO NO RESPONDE
LAS PREGUNTAS?

Se toma el o los pantallazos, en donde se visualice
CLARAMENTE, lo siguiente:

La peticion ciudadana
(adicionalmente copiarla y pegarla en
el correo)

La pregunta de tratamiento de datos
personales

La pregunta de datos personales

El hipervinculo o link en que esta la
peticion o comentario del/la
ciudadano/a.

"
GILBERTO ALZATE K
AVENDANO BOGOT’\

¢ QUE SE DEBE RESPONDER AL CIUDADANO?

En este caso, tenga en cuenta el siguiente ejemplo de
guion:

‘Dado que no obtuvimos respuesta de tus datos
personales para el registro de la solicitud, te
confirmamos que la misma fue ingresada en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas Bogota te escucha.

El numero asignado a tu peticion le sera informado lo
mas pronto posible; para consultar la respuesta en los
términos legales, debe ingresar en el siguiente link
https://bogota.gov.co/sdgs/consultar-peticion”.
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CIERRE DE LA INTERACCION

S| EL CIUDADANO DEJO CORREO
ELECTRONICO

Le confirmamos que para poder dar respuesta a su solicitud,
fue necesario registrarla en el sistema Bogota te escucha; y
quedod radicada con el numero xxxxxxx, la respuesta sera
enviada a su correo electrénico, en los términos de la Ley 1755
de 2015, o podra consultarla en el siguiente link
https://bogota.gov.co/sdgs/crear-peticion, al cual debera
ingresar con el usuario y contrasefia que seran remitidos a su
correo en los proximos dias.

Si tiene alguna pregunta adicional, puede comunicarse con la
Linea 195.

*

aoeo{'r\

FUNDACION
GILBERTOQ ALZATE
AVENDANO

S| EL CIUDADANO NO REGISTRA CORREO
ELECTRONICO DE CONTACTO O NO AUTORIZA
TRATAMIENTO DE DATOS

Le confirmamos que la peticién queddé radicada con el numero
XXXXXXXX; la respuesta podra consultarla en los términos de la
Ley 1755 de 2015, ingresando este radicado en la opcion
“Ingresa aqui para consultar peticiones anénimas” que se
encuentra en el siguiente link
https://bogota.gov.co/sdgs/consultar-peticion

Si tiene alguna pregunta adicional, puede comunicarse con la
Linea 195.
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GESTION DENUNCIAS

CIUDADANO

El ciudadano
interpone
Denuncia

t booarh e,

FUNDACION
GILBERTO ALZATE
AVENDANO

VvuC

&

= — =

Registrar peticion en
ORFEO y Bogota te
escucha - segun
tipologia y canal

oK
BOGOT/\

INTERESES Y PROTECCION DE IDENTIDAD DEL DENUNCIANTE

) (3 . )
Analizar:

Se direcciona a *Qué ocurrid

Control *Tiempo y lugar
Interno *Quién o quienes son los
Disciplinario

responsables
*Fotos, grabaciones,
documentos

¢Rea|mente es

® 25 —

Solicitar cambio de
tipologia a Servicio al

Denunma? ciudadano

éHechos
presuntamente
cometidos por
Alcande/sa,
concejal/a?

/’

Analizary
establecer

competencia -

)

éHechos
presuntamente
cometidos por
servidory
exservidores
publicos de la
entidad?

éHechos
presuntamente
cometidos por el
maximo cargo

~

competenma
de Asuntos

R BB

GESTION DE DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION, Y/O EXISTENCIA DE INHABILIDADES, INCOMPATIBILIDADES O CONFLICTO DE

= qu

Direccionar peticién

Gestionar
al competente

peticién Cierrala
interaccion

Gestionar

Cierrala
peticion interaccién
=
(._
) I )

Trasladar denuncia a Procuraduria

Cierra la
fiscalia o contraloria e informar al interaccién
ciudadano
Cierrala

Realiza la investigacion

Trasladar denuncia a la Direccién

interaccién

- o Cierrala
directivo? Distrital de Asuntos Disciplinarios . ..
de la Sec. Juridica Distrital e interaccion |
informar al ciudadano |
| 55
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO



4.1 | PROTECCION DE IDENTIDAD DEL DENUNCIANTE

De acuerdo al numeral 4 de la
Directiva Conjunta 001 de
2021Secretaria General -
Secretaria Juridica Distrital. En
todos los canales de atencion al
ciudadano, debera garantizarse la
proteccion de identidad del
denunciante y la reserva de la
informacion  suministrada, asi
como de las pruebas allegadas.

*
GILBERTO ALZATE K
AVENDANO BOGOT’\

TENGA EN CUENTA

En el canal presencial o telefonico, se deben solicitar los datos personales para el registro en
el sistema; no obstante, el ciudadano tiene derecho a solicitar el anonimato siempre y cuando
la informacién suministrada este fundamentada.

Si la denuncia no contiene soportes que evidencien los hechos denunciados o por lo menos
un dato de contacto que permita encausar la averiguacién pertinente por parte de la entidad,
Control Interno Disciplinario, solicitara la reclasificacion de la solicitud en el sistema y
la direccionara al area competente.

Se debe aclarar al ciudadano que: las denuncias y quejas falsas o temerarias, una vez
ejecutoriada la decision que asi lo reconoce, originaran responsabilidad patrimonial en contra
del denunciante o quejoso exigible ante las autoridades judiciales competentes”. Articulo 69 y
el paragrafo 2 del articulo 150 de la Ley 734 de 2002.

El articulo 38 de la Ley 190 de 1995 y en el articulo 81 de la ley 962 de 2005 sefalan que se
permite adelantar las investigaciones disciplinarias o penales en aquellas quejas andnimas
que tengan medios probatorios suficientes que permitan inferir la comision de un delito o
infraccion disciplinaria para adelantar la actuacién de oficio.
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