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1. GENERALIDADES
1.1. DEFINICION

El manual de protocolo para la atencion y servicio al ciudadano del IPSE, es un
documento guia dirigido a todos los funcionarios y contratistas del Instituto, sin
importar su area de trabajo, comprometidos con la atencién a la ciudadania en
general, buscando proveer de modo permanente servicios de calidad.

1.2. FINALIDAD

Con este Protocolo de Atencion al Ciudadano se pretende mostrar los mecanismos
de participacion creados en beneficio de sus partes interesadas, con el fin de
mejorar la percepcion ciudadana hacia el IPSE.

1.3. APLICACION

Esta dirigido a todos los servidores y contratistas de la entidad que constante u
ocasionalmente interactian con los ciudadanos, bien sea en las instalaciones del
IPSE o cuando se desplazan en comision a las ZNI, y tiene como finalidad el
fortalecimiento de la imagen institucional.

La aplicacion de este manual es de caracter obligatorio y permanente, en todas las
areas donde se interactte con el ciudadano.

1.4. ALCANCE LEGAL

El manual de protocolo de atencién y servicio al ciudadano en el Instituto de
Planificacion y Promocion de Soluciones Energéticas para las Zonas No
Interconectadas — IPSE, esta fundamentado en el siguiente marco normativo:

v/ Constitucién Politica de Colombia en sus articulos 2, 123, 209 y 270 sefiala que
la finalidad de la funcién publica es el servicio de la comunidad y que uno de los
fines del Estado es facilitar la participacion ciudadana en los asuntos publicos,
para el ciudadano en tener la posibilidad de acceder a la informacién y servicios
que le permitan ejercer estas potestades dentro del Estado Social de Derecho.

v' Leyes 87 de 1993, 489 de 1998, 872 de 2003 y 965 de 2005 respectivamente,
crearon los sistemas de control interno, desarrollo administrativo, gestion de la
calidad y la politica de racionalizacién de tramites, como instrumentos de
fortalecimiento de la capacidad de gestion y respuesta de la administracién
publica a través de un conjunto de politicas y estrategias formuladas por el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica y adoptados por el Gobierno
Nacional. (Modificada por el Decreto 19 de 2012, publicado en el Diario Oficial
No. 48.308 de 10 de enero de 2012, 'Por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Puablica)

v' Las disposiciones contenidas en la ley 190 de 1995, mediante la cual se
establecieron normas orientadas a preservar la moralidad en la Administracion
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Publica y a erradicar la corrupcion administrativa.

v La ley 190 de 1995 fue reglamentada mediante el decreto 2232 de 18 de
diciembre de 1995 en sus articulos 7, 8 y 9; los cuales atribuian funciones a la
dependencia de quejas y reclamos que habia sido establecida mediante el art 53
de la ley 190. Dentro de las funciones atribuidas a las dependencias de quejas y
reclamos por el articulo 8 del decreto 2232, se encuentra la de suministrar
informacion al pablico en cuanto a la organizacién de la entidad, la misiéon que
cumple, funciones, procesos y procedimientos segin manuales, normatividad y
mecanismos de participacion ciudadana.

v' El articulo 32 del decreto 2150 de 1995 quedara asi: “Atencién integral. Para la
recepcion de documentos, solicitudes y atenciébn de requerimientos, los
despachos publicos deberan disponer de oficinas y ventanillas Unicas en donde
se pueda realizar la totalidad de la actuaciobn administrativa que implique la
presencia del peticionario. Su incumplimiento constituird falta gravisima del
representante de la entidad,” (Modificada por el Decreto 19 de 2012, publicado
en el Diario Oficial No. 48.308 de 10 de enero de 2012, 'Por el cual se dictan
normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracion Publica)

v Ley 361 de 1997, Articulo 53: En las edificaciones de varios niveles que no
cuentan con ascensor, existirdn rampas con las especificaciones técnicas y de
seguridad adecuada de acuerdo con la reglamentacion que para el efecto expida
el Gobierno Nacional o se encuentren vigentes. (Modificada por el Decreto 19 de
2012, publicado en el Diario Oficial No. 48.308 de 10 de enero de 2012, 'Por el
cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y
tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica)

v' Decreto 1122 de 1999, Art. 31: Todas las entidades dispondran de una oficina o
mecanismo con el exclusivo proposito de recibir todo tipo de quejas,
reclamaciones, recomendaciones Yy peticiones en general, tramitarlas y
asegurarse de su oportuna respuesta. Dicha dependencia o mecanismo tendra
una linea telefénica gratuita permanente a disposicién de la ciudadania para que
a ella se reporte cualquier recomendacién, denuncia o critica relacionada con la
funcion que desempefia o el servicio que presta. Las entidades territoriales
dispondran lo necesario para el cumplimiento de lo dispuesto en el presente
decreto. ( decreto declarado inexequible)

v Decreto 1538 de 2005, Articulo 9, literal C, numeral 1: Al menos uno de los
ascensores al interior de la edificacion, debe ser construido de tal forma que
permita el ingreso de personas con algun tipo de movilidad reducida y debera
contar con un ancho minimo que garantice la libre circulacion de una persona en
silla de ruedas.

v' Decreto 1538 de 2005, Articulo 9, literal C, numeral 3: las puertas principales de
acceso a toda construccion, sea esta publica o privada, se deberan abrir hacia el
exterior o en ambos sentidos, deberan asi mismo contar con manijas automaticas
al empujar.
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v" Decreto 2623 de 2009. “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano”. Orientado al fortalecimiento de la Administracién Publica al servicio
del Ciudadano y define su articulacion con otros sistemas; establece sus 6rganos
de direccién, programacion, ejecucion y evaluacion y crea la Comision
Intersectorial de Servicio al Ciudadano.

v CONPES 3649 DE 2010 a través de éste documento se pretende consolidar una
Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, cuyo objetivo central es contribuir a la
generacion de confianza y satisfaccion de la ciudadania con los servicios
prestados por la Administracion Publica Nacional y por los particulares
autorizados para la prestacion de los mismos. En este sentido, la estrategia se
centrara en actividades especificas de desarrollo institucional para el
mejoramiento de la gestion y en el fortalecimiento de los canales de atencion al
ciudadano, complementando los avances obtenidos en otros frentes (Programa
de Gobierno en Linea, Politica de Racionalizacion de Tramites, implementacion
del MECI y Gestion de Calidad, entre otras).

v' Ley 1437 de 2011, articulo 5: En sus relaciones con las autoridades, toda
persona tiene derecho a: recibir atencion especial y preferente si se trata de
personas en situacion de discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, madres
gestantes o adultos mayores y en general de personas en estado de indefension
y/o de debilidad manifiesta de conformidad con el articulo 13 de la Constitucién
Politica.

v' Ley 1437 de 2011 Articulo 7: deberes de las autoridades en atencién al publico.
Las autoridades tendran, frente a las personas que ante ellas acudan y en
relacion con los asuntos que tramiten, los siguientes deberes:

1. Dar trato respetuoso, considerando y diligente a todas las personas sin
distincion.

2. Garantizar la atencién personal al publico.

3. Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro
del horario normal de atencion.

4. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las
nuevas tecnologias, para la ordenada atencion de peticiones, quejas,
denuncias o reclamos, sin perjuicio de lo sefialado en el numeral 6 del
articulo 5° de este codigo.

5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al
usuario donde la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los
usuarios y los medios puestos a su disposicién para garantizarlos
efectivamente.

6. Habilitar espacios idoneos para la consulta de expedientes y documentos, asi
como para la atencion comoda y ordenada del publico.

v' Ley 1437 de 2011 Articulo 8: Las autoridades deberan mantener a disposicion de
toda persona informacion completa y actualizada, en el sitio de atenciéon y en la
pagina electrénica y suministrarla a través de los medios impresos y electrénicos
de que disponga, y por medio telefénico o por correo sobre los siguientes
aspectos:
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1. Las normas basicas que determinan su competencia

2. Las funciones de sus distintas dependencias y los servicios que prestan

3. Las regulaciones, procedimientos, tramites y términos a que estan sujetas las
actualizaciones de los particulares frente al respectivo organismo o entidad

4. Los actos administrativos de caracter general que expidan y los documentos
de interés publico relativos a cada uno de ellos

5. Los documentos que deben ser suministrados por las personas segun la
actuacioén de que se trate.

6. Las dependencias responsables seglin la actuacién, su localizacion, los
horarios de trabajo y demas indicaciones que sean necesarias para que toda
persona pueda cumplir sus obligaciones o ejercer sus derechos.

7. La dependencia y el cargo o nombre del servidor a quien debe dirigirse en
caso de queja o reclamo.

v Ley 1437 de 2011, articulo 9: a las autoridades les queda especialmente
prohibido: 7. Asignar la orientacién y atencién del ciudadano a personal no
capacitado para ello.

v' Ley 1437 de 2011, articulo 14: Salvo norma legal especial y so pena de sancion
disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcién. Estara sometida a término especial la resolucion de
las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10)
dias siguientes a la peticion.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades
en relacién con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de treinta
(30) dias siguientes a su recepcion.

v Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, por lo 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.

1.5. ATENCION AL CIUDADANO COMO UNA POLITICA PUBLIC A

Teniendo en cuenta que en los objetivos del Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano (PNSC) se encuentra “contribuir a la generacién de confianza y al
mejoramiento de los niveles de satisfaccién de la ciudadania respecto de los
servicios prestados por la administracién publica del orden nacional” y que se
pretende, entre otros resultados, mejorar el tratamiento de las solicitudes del
ciudadano, este manual de atencién y servicio se constituye en un mandamiento
natural que esta ligado de manera intrinseca a la mision institucional, y por ende
debe ser aplicado por todos los miembros del Instituto.
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2. NORMAS Y POLITICAS DE CALIDAD EN LA ATENCION AL CIUDADANO.

2.1. NORMAS TECNICAS

A continuacion se mencionan las normas expedidas en materia de calidad, cuya
observacion forma parte de las obligaciones de los servidores publicos colombianos,
con el objeto de brindar mayor satisfaccion a los ciudadanos.

v’ Ley 872 de diciembre 30 de 2003 “Por la cual se crea el sistema de
gestién de la calidad en la rama ejecutiva del poder publico y en otras
entidades prestadoras de servicio”.

v Decreto 4110 de diciembre 9 de 2004 “por el cual se reglamenta la ley
872 de 2003 y se adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Puablica.

v Circular No. 06 de junio 27 de 2005 “Implementacién del Sistema de
Gestion de la Calidad en la Entidades del Estado obligadas por la Ley 872 de
2003, su decreto 4110 de 2004 y la Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Pablica NTCGP 1000:2004"

v" Norma Técnica de Calidad de la Gestion Publica — NTCGP 1000:2004.
Sistema de Gestidn de la Calidad para la rama ejecutiva del poder publico y
otras entidades prestadores de servicio.

Los principios del sistema de gestion de la calidad se enmarcan, integran,
complementan y desarrollan dentro de los principios constitucionales de la funciéon
publica.

Se han identificado los siguientes principios de gestion de la calidad, que pueden
ser utilizados por la alta direccién, con el fin de conducir a la entidad hacia una
mejora en su desempenio:

a) Enfoque hacia el cliente: La razon de ser de las entidades es prestar un
servicio dirigido a satisfacer a sus clientes; por lo tanto, es fundamental
gue las entidades comprendan cuales son las necesidades actuales y
futuras de los clientes, que cumplan con sus requisitos y que se
esfuercen por exceder sus expectativas.

b) Transparencia: La gestién de los procesos se fundamenta en las
actuaciones y las decisiones claras; por lo tanto, es importante que las
entidades garanticen el acceso a la informacion pertinente de sus
procesos facilitando el control social.

c) Coordinacién, cooperacion y articulacion: El trabajo en equipo en
entidades es importante para el desarrollo de relaciones que beneficien a
sus clientes y que permitan emplear de una manera racional los recursos
disponibles.

d) Mejora continua: Siempre es posible implementar maneras mas practicas
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y mejores para entregar los productos o prestar servicios en las
entidades. Es fundamental que la mejora continua del desempefio global
de las entidades sea un objeto permanente para aumentar su eficacia,
eficiencia y efectividad.

e) Enfoque del sistema para la gestién: El hecho de identificar, entender,
mantener, mejorar y en general gestionar los procesos y sus
interrelaciones como un sistema contribuyente a la eficacia, eficiencia y
efectividad de las entidades en el logro de sus objetivos.

f) Participacién activa y compromiso de los servidores publicos y/o
particulares que ejercen funciones publicas, en todos los niveles, que
permite el logro de los objetivos la entidad.

g) Liderazgo: Desarrollar una conciencia hacia la calidad implica que la alta
direccion de cada entidad es capaz de lograr la unidad de propdésito
dentro de ésta, generando y manteniendo un ambiente interno favorable,
en el cual los servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones
publicas puedan llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la entidad.

v" Norma ISO 1002:2004 Gestién de la Calidad. Satisfaccion del cliente.
Directrices para el tratamiento de las quejas en la organizacion

Esta norma proporciona orientacion para el disefio e implementacion de un
proceso de tratamiento de las quejas eficaz y eficiente para todo tipo de
actividades comerciales o no comerciales. Esta destinada a beneficiar a la
entidad y a sus clientes, reclamantes y otras partes interesadas.

Para el tratamiento eficaz de las quejas se recomienda la aplicacion de los
siguientes principios establecidos:

a) Accesibilidad: El proceso de tratamiento de las quejas deberia ser
facilmente accesible para todos los reclamantes. Deberian estar
disponible los detalles de realizacion y resolucién de las quejas. El
proceso Yy la informacion de apoyo deberian ser faciles de comprender y
utilizar, empleando un lenguaje sencillo.

b) Visibilidad: Es conveniente que la informacion acerca de como y dénde
reclamar sea conocida por los clientes, el personal y otras partes
interesadas. Este mismo principio es acogido por la ley antitramites y el
programa de Gobierno en Linea, los cuales son ejecutados por las
oficinas de Atencién al Ciudadano en todo el territorio Nacional. Se
informa a la comunidad en general los medios de recepcion de no
conformidades y la forma de acceder a ellos.

c) Respuesta diligente: La recepcion de cada queja deberia ser reconocida
al reclamante inmediatamente. Las Quejas deberian ser tratadas con
prontitud de acuerdo con su urgencia.
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d) Objetividad: Es conveniente que cada queja sea tratada de manera
equitativa, objetiva e imparcial a través del proceso de tratamiento de las
guejas.

e) Costos: El acceso al tratamiento de las quejas no deberia tener costo para
el reclamante.

f) Enfoque al cliente: La organizacion debera adoptar un enfoque al cliente,
ser receptiva a la retroalimentacion, incluyendo las quejas, y demostrar
por sus acciones el compromiso para la resolucién de las mismas.

g) Confidencialidad: La conveniencia de poner a disposicion la informacién
de cardacter personal del reclamante cuando esta sea necesaria para el
tratamiento de la queja dentro de la organizacién, y no divulgarla sin el
consentimiento expreso del cliente o reclamante.

h) Responsabilidad: Es conveniente que la entidad establezca claramente
guien es el responsable de responder sobre las acciones y decisiones de
la organizacién en relacion con el tratamiento de las quejas y quien debe
informar sobre ellas.

2.2. POLITICAS DE CALIDAD

La calidad es un conjunto de caracteristicas de un producto o servicio, que le
confiere la aptitud de satisfacer una necesidad implicita y explicita. Esto significa
gue la calidad de un producto o servicio es equivalente al nivel de satisfacciéon que
ofrece a su consumidor, y esta determinado por las caracteristicas del producto o
servicio. Esta calificacion la otorga el usuario o consumidor, quien fija las diferencias
y atributos al tener distintas alternativas para establecer aquello que hace distinto un
producto de otros de similares condiciones.

En toda organizacion puablica existe un sistema de reglas, simbolos, expresiones,
valores, ftradiciones, estructura organizativa, comportamientos, normas Yy
procedimientos, que inspiran la vida y el que hacer de la entidad y dictan la forma en
gue los miembros deben comportarse unos con otros, frente a terceros y la manera
de hacer las cosas.

Las entidades lideres en cultura orientada al servicio se caracterizan por las
siguientes practicas:

Innovar de forma permanente en la atencién al pablico.

Ver en el servicio la oportunidad para diferenciarse.

Convertir al ciudadano en el principio objetivo.

Seleccionar cuidadosamente al personal de atencién y capacitarlo de manera

constante, buscando mayor profesionalismo.

Encontrar oportunidades de mejoramiento continuo donde otros sélo ven

problemas.

v' Transmitir en la interaccién con el ciudadano lo expresado en la mision, la
vision, las politicas y los objetivos de la entidad

v' Informar al ciudadano con exactitud sobre los requisitos y condiciones del
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servicio.

Evolucionar con la nueva realidad normativa, tecnolégica y procedimental.
Evaluar permanentemente la calidad del servicio con el fin de mejorar.
Resolver de manera oportuna y efectiva los problemas del ciudadano.
Transmitir seguridad y confianza.

Considerar que no solo se vende un servicio, sino su propia imagen.

Asumir la amabilidad como algo imprescindible y normal en la relacién con el
ciudadano.

ANANE N NN

3. ENFOQUE AL CIUDADANO
3.1. CERTIFICACION DE CALIDAD

El Instituto de Planificacién y Promocién de Soluciones Energéticas para las Zonas
no Interconectadas —IPSE- cuenta con la acreditacion en Normas Técnicas
Nacionales e Internacionales como son NTC-GP 1000:2009 y la NTC-ISO
9001:2008, por parte del Instituto Nacional de Normas Técnicas y Certificacion
ICONTEC. Esto implica la obligacion de satisfacer de manera permanente al
ciudadano en la prestacién del servicio, contando con los protocolos preestablecidos
gue garanticen un servicio con los mas altos niveles de calidad.

3.2. BENEFICIOS DE UNA ATENCION CON CALIDAD

Mejorar la atencion del ciudadano desde cualquier forma de contacto que se pueda
establecer y garantizar la calidad en el servicio al ciudadano en el IPSE, es uno de
los objetivos principales de la entidad y puede generar los siguientes beneficios:

Posicionamiento de la entidad.

Ventajas competitivas.

Reducir quejas y reclamos.

Compresion de las verdaderas necesidades y de las expectativas del
ciudadano en toda la entidad.

Aumento de la confianza ciudadana.

Aumento de la eficacia en el uso de recursos de la entidad para aumentar la
satisfaccion.

AN NI NN
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4. PROTOCOLOS PARA UN BUEN SERVICIO AL CIUDADANO

Los protocolos son lineamientos generales que permiten uniformidad en el
tratamiento y prestacién de los servicios por parte de los servidores publicos y
contratistas, describiendo de manera ordenada y coherente los pasos correctos que
se deben dar en la atencién, con el objetivo de buscar la unificacién de los
procedimientos en el IPSE.

4.1. ETAPAS DEL PROTOCOLO
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El presente documento define el comportamiento que debe tener el servidor publico
frente al ciudadano en materia de atencion, ya que este constituye un pilar
fundamental dentro del proceso de servicios. La actitud del servidor en los puntos de
atencion, también causa impacto en el ciudadano que se atiende.

Por lo anterior, se plantea la necesidad de integrar no solo a los funcionarios o
contratistas asignados al servicio directo, sino también a toda la entidad, para asi
contribuir con la satisfaccion de las necesidades del ciudadano y con la calidad en la
atencion.

Las etapas de atencién que el protocolo propone son las siguientes:

1. Recepcién al Ciudadano: Apertura, analisis y comprension, e intervencion.

2. Solucién de su requerimiento: Atencion personal, atencion telefénica,
atencion virtual (Web, correo electrénico), Chat, Foro

3. Seguimiento

Estas etapas son descritas a continuacion;

411 APERTURA

Dado el caracter misional de la entidad, el proceso de interaccién con el ciudadano
es una constante en el desarrollo de las actividades de sus funcionarios y
contratistas. Por consiguiente, se propone un servicio trasversal que independiente
del medio de contacto (telefénico, virtual o presencial), se debe iniciar con un
saludo amable. En particular, en las visitas a las instalaciones se plantea tener un
acercamiento al ciudadano desde la recepcién del Instituto (personal de seguridad o
recepcionista), en el que el funcionario IPSE salude con amabilidad y de la
bienvenida al instituto, de tal forma, que el ciudadano se sienta importante, digno de
respeto y confianza.

41.2 ANALISIS Y COMPRENSION

En esta etapa se ofrece un espacio para que el ciudadano exprese sus
necesidades. Cuando se acerca por primera vez buscando orientacion, se debe
generar una atmosfera de confianza, a través de un contacto visual permanente con
la persona. Seguidamente se le pregunta el nombre, la entidad o empresa que
representa, se le invita a tomar asiento y se procede a indagar su necesidad o se
solicita que expligue el problema o solicitud. Si el ciudadano se acerca al funcionario
0 contratista de modo virtual, se sugiere confirmar la recepcién de su mensaje, para
asi informarle que su solicitud, peticion, queja o reclamo sera atendida en los
términos establecidos por ley.

4.1.3 INTERVENCION Y SOLUCION

Cuando el ciudadano haya concluido su explicacién, se debe responder a la
consulta, con un lenguaje sencillo y claro. El funcionario verificara si cuenta con las
herramientas de informacion necesarias para dar respuesta a la solicitud; en caso
contrario, remitird al ciudadano al area encargada, indicandole la seccion y nombre
del funcionario que lo atendera.
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4.2. PROTOCOLO DE ATENCION PERSONAL

Todos los funcionarios del IPSE que tengan un vinculo directo o indirecto con la
atencion al ciudadano deben tener en cuenta ciertos factores importantes en la
atencion presencial que contribuyen a garantizar el éxito del proceso de informacion
y comunicacion. Con el fin de que el Instituto maneje un solo estandar para la
atencion personal al ciudadano, se deben tener en cuenta los siguientes aspectos..

FACTORES EN LA ATENCION PERSONAL

v/ La actitud: Mantenga una actitud dispuesta y confiable, ya que aporta
una mejor imagen de servicio y brinda un valor agregado a la labor.,

v La voz: La modulacién debe adaptarse a las diferentes situaciones. Para
que la informacién sea comprensible para la ciudadania, la vocalizacion
debe ser clara para que el mensaje sea entendible

v’ El aspecto: La presentacion personal en muchos casos puede influir en la
percepcion que tiene la ciudadania. La primera impresion es muy
importante  y es fundamental para dar cuenta de la cultura
organizacional del Instituto.

v Expresividad en el rostro:  Generalmente el rostro es el primer punto en
el que el ciudadano se fija. Por ello es fundamental mantener contacto
visual desde el comienzo, demostrando interés.

v La postura: No debe ser rigida ni forzada; debe ser relajada proyectando
atencion y tranquilidad hacia el ciudadano.

CONSIDERACIONES ADICIONALES

v’ Mirar a los ojos al ciudadano y sonreirle cuando se acerque.

v Saludar al ciudadano de una manera amable. Por ejemplo: buenos dias,
buenas tardes, mi nombre y apellido, en qué puedo servirle, a sus
ordenes.

v’ Utilizar palabras que generen conexion, para sorprenderlo favorablemente
con un trato cordial, espontaneo y sincero.

v Dar todas las explicaciones que se requieran. Si es necesario, se debe
escribir lo que se ha manifestado verbalmente y demorar lo menos posible
al ciudadano que se atiende.

v Si debe retirarse del puesto de trabajo para realizar alguna gestién
relacionada con la solicitud presentada por el ciudadano, expliquele por
gué debe retirarse e inférmele el tiempo aproximado de espera;, pidale
permiso cuando se retire, espere a que el ciudadano le conteste, al
regresar agradézcale por la espera.

v" Sila solucién a la solicitud del ciudadano estd en manos de otro servidor,
llamar al funcionario encargado de atender la solicitud o guiar al
ciudadano al area encargada de solucionar su requerimiento.

v' Hacer seguimiento de la informacién suministrada hasta que se le
responda satisfactoriamente al ciudadano.

v" En la despedida manifestarle si tiene otra solicitud para ofrecerle la ayuda
necesaria, al tiempo de darle la mano, ya que este gesto permite
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manifestar mas seguridad. Agradecerle al ciudadano el habernos dado la
oportunidad de servirle.

4.3. PROTOCOLO DE ATENCION TELEFONICA

La linea telefénica es el medio de contacto en donde la ciudadania puede
obtener informacion sobre proyectos, los planes, programas y campafias
acerca del IPSE, opinar o realizar solicitudes, peticiones, quejas y reclamos.
Por eso, es considerado como un canal de comunicacion importante en
nuestra institucion. Al igual que en la atencién personalizada, el contacto
inicial con el ciudadano puede marcar el resto de la conversacion telefonica,
por eso es fundamental crear una buena primera impresion.

El IPSE cuenta con una linea de atencion para la ciudad de Bogota 6 39 78
88 y con una linea gratuita nacional 018000913478.

FACTORES EN LA ATENCION TELEFONICA

Para asegurar un adecuado contacto telefénico, que proyecte una mejor
imagen Institucional, se debe utilizar un tono de voz moderado, con un timbre
agradable, buena vocalizacién con el fin de reflejar seguridad. Recuerde que
su saludo incluya el nombre de la institucién. Le sugerimos contestar: “IPSE,
Buenos Dias, habla con (nombre y apellido del funcionario), ¢en qué le
puedo colaborar?”

Para finalizar la informacion sea concluyente y despidase amablemente.

CONSIDERACIONES ADICIONALES

Contestar el teléfono antes del tercer timbre

Asumir una actitud de servicio en el tono de la voz

Hablar claro con buena vocalizacion

Tomar nota para recordar los puntos importantes

No interrumpir al ciudadano cuando esta hablando

Entregar al ciudadano una informaciéon completa durante la comunicacion.
Debe caracterizarse por la cortesia, los buenos modales y la diplomacia.
Invitar al ciudadano a contactarse para cualquier inquietud posterior al
correo electrénico a ipse@ipse.qov.co

ANANE N NN
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4.4. PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL

Con la modernizacion del Estado y la implementacion de las nuevas
tecnologias como parte de la interaccién que se tiene con los ciudadanos y
en el marco de las politicas de Gobierno en Linea, el IPSE ha implementado
algunos canales de atencién virtual entre los que se encuentran: pagina Web,
correo electrénico, chat, foros, redes sociales.

Principal: Calle 99 No. 9 A - 54 Torre 3
Piso 14 Edificio 100 Street

PBX: (57 1) 639 7888

Fax: (57 1) 639 7888 Ext. 127

Bogota D.C. — Colombia

Energi ial
para lad




PSS E ininas PROSPERIDAD

YPARA TODOS

Instituto de Planificacion y Promocion
de Soluciones Energéticas para las
Zonas No Interconectadas

4.4.1. PAGINA WEB

El IPSE cuenta con un portal Gnico para el ciudadano www.ipse.gov.co, que
contiene los mecanismos de comunicacion y divulgacion de las diferentes
politicas publicas con el fin de generar transparencia y confianza en el
ciudadano. Esta herramienta ofrece servicios los siete dias de la semana las
24 horas del dia.

Como parte de la atencion publica por canales virtuales se pueden recibir
solicitudes, peticiones, quejas o reclamos. Una vez recibidos, el funcionario
realiza el andlisis correspondiente con el fin de verificar que la informacion
sea suficiente, o si no, se le solicita por el mismo medio al ciudadano la
ampliacién de la queja, reclamo, sugerencia o0 peticion presentada. La
respuesta al ciudadano se comunica por el mismo medio, informando el
trdmite dado a la solicitud.

4.4.2. CORREO ELECTRONICO

El correo electrénico institucional ipse@ipse.gov.co, es administrado por el
personal de correspondencia. A través de este correo se reciben entre otras,
solicitudes, peticiones, quejas y reclamos, las cuales son inmediatamente
incluidas en el sistema de correspondencia interno ORFEO, en donde
reciben un radicado y de ahi se traslada al area competente con el fin de dar
respuesta de acuerdo con el procedimiento de Gestion de Solicitudes,
Peticiones, Quejas y Reclamos -SPQR’s.

Las respuestas pueden ser emitidas través de correo electrénico o a través
de correo fisico, siempre y cuando el solicitante incluya la informacién
correspondiente. Las comunicaciones recibidas a través del correo
electronico son tratadas de igual manera que aquellas enviadas en medio
fisico.

Para garantizar un seguimiento oportuno y eficaz del estado de las SPQR’s,

es obligacién del funcionario o contratista direcci onar toda solicitud,
peticidn, queja o reclamo enviada a su correo insti tucional, al correo de
la entidad con copia al correo del funcionario del CEGAS encargado de
esta area.

4.4.3. CHAT

El Chat es una herramienta de participacién que permite la interaccién de los
ciudadanos con el IPSE de manera directa y eficaz.

El IPSE pone a disposicion de los ciudadanos y en especial de las
comunidades de las ZNI esta herramienta como un medio a través del cual la
entidad rinde cuentas sobre las acciones adelantadas y le permite a la
ciudadania obtener informacién sobre los asuntos de interés.
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Las personas interesadas en utilizar el Chat deben ingresar al portal del IPSE
WWW.ipse.gov.co y acceder al icono de Chat.

El Chat funciona de manera interactiva, es decir, en tiempo real interactlan
los usuarios con los funcionarios del IPSE encargados de esta herramienta.
El usuario introduce el texto o pregunta y de inmediato funcionarios del IPSE
responden con informacion oficial.

Las preguntas y comentarios que realicen los usuarios deben ser claros y en
forma respetuosa; el posible anonimato del Chat no es excusa para que se
falte al respeto o se utilicen enunciados falsos que atenten contra la
integridad de los funcionarios o la imagen del IPSE. Los funcionarios del
IPSE al igual, seran respetuosos y agotaran todos los recursos disponibles
para resolver las inquietudes de los ciudadanos. Todas las preguntas y las
respuestas quedaran almacenadas en el historico del sistema, con el fin de
solucionar posibles inquietudes posteriores.

Los temas sugeridos para tratar a través del Chat son enumerados a
continuacién. A pesar de esto, si los usuarios consideran otros topicos, seran
igualmente tratados en la medida de la disponibilidad de personal e
informacion:

Estado de proyectos presentados ante el IPSE

Funcionamiento de los Centros de Innovacion Tecnoldgica

Estructuracién de proyectos para ser presentados ante los diferentes fondos
de financiacién (Regalias FAZNI, otros)

PEZNI — Plan de Energizacién de las ZNI.

Asesoria para las empresas prestadoras del servicio de energia eléctrica en
las ZNI.

Uso racional de energia

Energias alternativas: Solar, edlica, hidraulica, biomasa, gasificacién

Areas de servicio exclusivo (Amazonas, San Andrés)

El Chat se activara de 8:00 AM a 9:00 AM con un tema diario, el cual se
informara en la pagina de inicio del portal, sin embargo, si se presenta una
pregunta diferente al tema propuesto, esta sera resuelta de acuerdo con la
disponibilidad en el momento de la interaccién. Si no existe disponibilidad, la
pregunta sera tramitada por fuera del chat; en los canales descritos
anteriormente.

4.4.3.1 Chat y Eventos

El Chat también sera utilizado durante algunos eventos del IPSE como
Simposio Internacional, Rendicién Social de Cuentas, transmisiones
radiales y videoconferencias. Durante estos espacios se genera un
espacio de interaccion entre el instituto y los invitados de locaciones
remotas, en particular teniendo en consideracion las distancias presentes
con respecto a algunas de nuestras partes interesadas.
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4.43.1.1. Grupo IPSE responsable de interactuar con los
ciudadanos

Para cada evento, se dispondra un equipo de trabajo especializado en el
tema propuesto. Se designard un moderador por parte del IPSE quien
atendera las solicitudes en orden de llegada y podra apoyarse en aquellos
funcionarios o contratistas con experticia en el area.

El moderador sera el responsable de tramitar aquellas preguntas que no
fueron resultas durante la jornada. Estas preguntas no resueltas deben
guedar plasmadas en los formatos de solicitud verbal (IPSE — PC — FO5) e
ingresar a través del sistema ORFEO al médulo de atencion al ciudadano
para ser tratadas como una SPQR’s.

Quienes interactien en el Chat de parte del IPSE deberan tener un
nickname que los identifique como funcionarios.

4.4.4. FOROS

Al igual que el Chat, el foro es otra herramienta que les permite a los
ciudadanos interactuar con el IPSE. En esta modalidad no es necesario
estar conectados en linea ciudadanos e IPSE. Los ciudadanos en
cualquier momento pueden ingresar al foro y discutir, preguntar o exponer
ideas relacionadas con los items propuestos del IPSE o si es posible,
proponer nuevos tépicos y ampliar el dialogo.

Las personas interesadas en utilizar el foro deben ingresar al portal del
IPSE www.ipse.gov.co y acceder al icono de foro. Los usuarios deben
estar registrados en el portal para usar esta herramienta; el sistema les
solicitara una informacién personal minima con el fin de identificar a los
usuarios. Si ya posee usuarios y contrasefia, debe ingresar asi:

Las preguntas o comentarios que realicen los usuarios deben ser claras y
en forma respetuosa; el posible anonimato del foro no es excusa para que
se falte al respeto o se utilicen enunciados falsos que atenten contra la
integridad de los funcionarios o de la imagen del IPSE. Los funcionarios
del IPSE al igual, seran respetuosos y agotaran todos los recursos
disponibles para resolver las inquietudes de los ciudadanos. Todas las
preguntas, comentarios y respuestas quedaran almacenadas en el
histérico del sistema, con el fin de solucionar posibles inquietudes
posteriores.

Los temas principales establecidos por el IPSE son los siguientes:

Rendicién de Cuentas
Participacion Ciudadana
Energias Alternativas
Proyectos FAZNI y Regalias

AN NI NN
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4.4.5. REDES SOCIALES

El IPSE ha incorporado las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion -TIC s- en su gestién. Es asi como desde el 2010, el IPSE
incursiona en las redes sociales Facebook y Twitter, ofreciendo la
posibilidad a todos de conectarse al mundo de la energizacion rural y
aprender de una institucién modelo en gestion y transparencia.

En Twitter: Mensajes continuos y noticias de dltima hora sobre los
principales proyectos de energizacion rural.

Ingresar a la pagina principal de Twitter o se puede enlazar a través del
portal www.ipse.gov.co y buscar @IPSE_COLOMBIA para convertirse en
seguidor del IPSE. A través de esta red social se pueden conocer las
Ultimas noticias relacionadas con el IPSE y ademéas se pueden enviar
preguntas, claras y cortas. Los funcionarios del IPSE responderan
también de manera clara y concisa. Los textos de las respuestas no
deben estar compuestos solo por mayusculas. Deben estar digitadas en
altas y bajas, con el fin de lograr buena legibilidad y comprension.

En Facebook: A través de este medio es posible exponer dudas,
propuestas y comentarios. Se puede enlazar a través del portal
WWW.ipsSe.qoVv.co.

A través de Facebook los ciudadanos se podran enterar de las novedades
del IPSE, ademas podran interactuar con sus funcionarios. De igual
manera, es posible plantear preguntas y recibir informacion a través del
muro o por el mddulo de mensajes. También se puede invitar a contactos
a que hagan parte del grupo. Los textos de las respuestas no deben estar
compuestos solo por mayuUsculas. Deben estar digitadas en altas y bajas,
con el fin de lograr buena legibilidad y comprension.

En You Tobe: A través de esta red social podra conocer la informacion
institucional sobre las actividades desarrolladas por el Instituto. Para tener
acceso a este medio puede realizarlo ingresando a la pagina
www.ipse.gov.co o WWW.youtobe.com, y buscar Ipse minminas.

4.5. RESPONSABLES DE LA ATENCION CON CALIDAD

La calidad de atencion al ciudadano es un proceso encaminado a la
consecucion de la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de
los mismos. El compromiso con calidad se extiende a todo el personal que
interviene en los procesos que se desarrollan en la entidad y que tiene que
ver con la interaccién con la ciudadania.

Los responsables de la atencion al ciudadano con calidad son todos los
funcionarios, contratistas o dependencias que logren contacto directo,
trasmitiendo esta cadena de responsabilidades a aquellas instancias que por
naturaleza de sus funciones, por su misién o por cualquier otro factor, deban
intervenir o se vean involucradas en el tramite y solucidn del requerimiento
efectuado por el usuario.
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Para esto es necesario articular de manera arménica y coherente las normas
legales que rigen la entidad con el Sistema de Gestién Integral, siguiendo las
directrices de las Normas NTC-ISO 9001:2008, la NTC GP 1000:2009, ISO
14001:2004 y NTC OHSAS 18001:2007, asi como el modelo estandar de
control interno - MECI 1000:2005.

4.6. SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LA ATENCION CON CALID AD

El IPSE ha desarrollado diversos mecanismos con el fin lograr una atencion
con calidad y un seguimiento continuo a sus partes interesadas, entre los que
sSe encuentran un seguimiento permanente a SPQR y a los compromisos
adquiridos por el instituto en sus diferentes campos de accion.

Esta informacion ha permitido al IPSE implementar mecanismos idéneos y
precisos en cada proceso o dependencia para efectuar el buen desarrollo de
esta actividad, entre los que se encuentran:

» Garantizar y asegurar que todos los procesos o dependencias presten
una atencién al cliente con calidad en todos los &mbitos de su mision.

» Asegurar que los procesos o dependencias del Instituto respondan en
el menor tiempo posible todos los requerimientos presentados por las
partes interesadas sin que excedan los tiempos establecidos por la
ley*.

» Sensibilizar a los miembros del instituto sobre la importancia de
ofrecer a los ciudadanos una atencién oportuna y efectiva a sus
requerimientos.

» Desarrollar una retroalimentacioén final de las partes interesadas que
permita observar la calidad del servicio brindado y detectar falencias
para mejorar y hacer las recomendaciones necesarias a los
encargados del proceso o procedimiento requerido.

5. ADMINISTRACION DE SPQR’S, (SOLICITUDES, PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS)

El sistema de Solicitudes, Peticiones, Quejas y Reclamos — SPQR’s- es un servicio
implementado por el Instituto de Planificacion y Promocion de Soluciones
Energéticas para las Zonas No Interconectadas IPSE, para tramitar la comunicacion
de las partes interesadas de la entidad, el cual consiste en recibir, registrar y realizar
el seguimiento a las mismas, para ofrecer respuestas oportunas y eficaces al usuario
final. Estas comunicaciones recibidas en el IPSE se constituyen en insumo para la
planificacion e implementacion de soluciones energéticas.

5.1. RECEPCION DE SPQR’S, (SOLICITUDES, PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS)

El instituto ha implementado los siguientes canales de recepcién de SPQR asi:

! para los términos de ley remitirse al numeral 5.3. tiempos de SPQR’S (SOLICITUDES, PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS)
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PERSONAL: Cuando el ciudadano se desplaza a la oficina de atencién al ciudadano
o la oficina de correspondencia a dejar su SPQR.

TELEFONO: Son las que se reciben a través de nuestras lineas de atencion
telefénica para la ciudad de Bogotda 6 39 78 88 y la linea gratuita nacional
018000913478.

CORREO ELECTRONICO: Son las remitidas al correo electrénico de la entidad
ipse @ipse.qov.co

WEB: Son todas aquellas que se reciben en el buzén de SPQR; este servicio facilita
la solicitud y realizacién de consultas por Internet.

52. TRAMITE DE SPQR’S (SOLICITUDES, PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS)

Las SPQR, presentadas en cualquiera de los diferentes canales con los que cuenta
el IPSE, se reciben en la oficina de correspondencia donde son radicadas y
digitalizadas; Posteriormente se trasladan a la Oficina de Atencién al Ciudadano, con
el fin de llevar una estadistica y realizar el seguimiento de las mismas, de donde se
reasignan a los responsables de enviar respuesta.

5.3. TIEMPOS DE SPQR’'S (SOLICITUDES, PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS)

Las solicitudes, peticiones, quejas o reclamos que presenten las personas naturales
o juridicas al IPSE sobre aspectos de su competencia se resolveran dentro de los
siguientes términos:

» Sison de interés general o particular, en quince (15) dias habiles, contados
a partir del dia siguiente de su radicacion en el IPSE.

e Si se trata de informaciones, consultas de documentos o expedicion de
copias, en diez (10) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de su
radicacion en el IPSE.

 Si se trata de formulacién de consultas, en treinta (30) dias habiles,
contados a partir del dia siguiente de su radicacién en el IPSE.

» Si se trata de quejas o reclamos se responden en quince (15) dias habiles, a
excepcion de aquellas que impliquen investigaciones disciplinarias, caso en
el cual se observaran los términos que la ley 734 de 2002 determine para
este tipo de procesos.

Cuando la solicitud haya sido verbal, la decisi6on podra tomarse y comunicarse en la
misma forma al interesado, dejando constancias de dicha actuacion; en los demas
casos sera escrita.

Cuando no fuere posible resolver las peticiones de interés general o particular en el
plazo previsto en este articulo, el competente lo informara al interesado,
comunicandole los motivos de la demora y sefialando que se solucionara dentro de
los siguientes quince (15) dias habiles a la fecha de radicacion de este oficio.
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6. COMUNICACION PERMANENTE Y SATISFACCION FINAL CON EL CLIENTE

La comunicacion permanente con las partes interesadas, permite informar y
transmitir la disposicion e interés en resolver sus peticiones, haciéndolas participes
de todo el proceso y resaltando la importancia que tienen para la instituto.

Para conocer la satisfaccion del Cliente el IPSE desarrolla anualmente una encuesta
de satisfaccion de las partes interesadas con el fin de determinar como es la
percepcién del Instituto ante la ciudadania en diferentes areas de interés,
principalmente la gestion de proyectos, el seguimiento y control de los mismos, el
monitoreo y la comunicacion externa.

Esta informacién se obtiene entrevistando un nimero representativo de integrantes
de las partes interesadas para hacerles preguntas concretas mediante un
cuestionario previamente estructurado acerca de sus expectativas previas y el
servicio que recibieron del Instituto.

De esta manera es posible conocer como el ciudadano percibe el servicio y elaborar
los planes de mejoramiento y las acciones de mejora necesarias en basqueda de la
satisfaccion de las partes interesadas con el producto o servicio.
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