MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
POLICIA NACIONAL

DIRECCION GENERAL

RESOLUCION Ne. 00 0 68 DEL 14 ENE 2010

“Por la cual se egtpide el Manual de atencién, servicio al ciudadano y calidad en la atencion
de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en la Policia Nacional”

EL DIRECTOR GENERAL DE LA POLICIA NACIONAL DE COLOMBIA

En uso de sus facultades legales, y en especial de las conferidas por el articulo 2
Numeral 8 del Decreto 4222 de 2006, y

CONSIDERANDO:

Que el Decreto 4222 del 23 de noviembre de 2006 “Por el cual se modifica parcialmente la estructura
del Ministerio de Defensa Nacional’, en su articulo 2°, numeral 8, faculta al Director General de la
Policia Nacional de Colombia, para expedir las resoluciones, manuales, reglamentos y demas actos
administrativos necesarios para administrar la Policia Nacional en todo el territorio nacional, funcién
que puede ser delegada de conformidad con las normas legales vigentes.

Que el Decreto 2623 del 13 de julio de 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano” define el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano como el conjunto de politicas,
orientaciones, normas, actividades, recursos, programas, organismos, herramientas y entidades
publicas y privadas que cumplen funciones publicas, encaminadas a la generacién de estrategias
tendientes a incrementar la confianza en el Estado y a mejorar la relacién cotidiana entre el
ciudadano y la administracién publica.

Que mediante Resolucion 03294 del 15 de octubre de 2010 “Manual y protocolo para la atencién y
servicio al ciudadano en la Policia Nacional” se determinan las pautas que deben seguir todos los
funcionarios de la Policia Nacional comprometidos con el servicio y la atencion a ciudadanos, sean
estos particulares o usuarios internos propios de la misma Institucion.

Que la Policia Nacional atendiendo la normatividad legal vigente, expidi6 la Guia identificada con el
codigo IP1-GU-0003 “Guia para la atencién de peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos del
servicio policial y sugerencias”, dentro de la cual se sintetizan elementos, conceptos y lineamientos
de valor que generan sinergia organizativa, para la mejora continua y ejecucién adecuada del
proceso de recepcion, tratamiento y respuesta de las peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos
del servicio policial y sugerencias.

Que teniendo en cuenta los parametros fijados por la Institucion, se hace necesario expedir el
“Manual de atencion, servicio al ciudadano y calidad en la atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos
y Sugerencias en la Policia Nacional’, con el objetivo de brindar lineamientos claros, practicos y
especificos que contribuyan a la gestion realizada por el Area Sistema Policial de Atencion y Servicio
al Ciudadano de la Inspeccion General.

En mérito de lo expuesto,
RESUELVE:

Articulo 1. Expedir el "“Manual de atencion, servicio al ciudadano y calidad en la atencion de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en la Policia Nacional”, con el siguiente contenido:

CAPITULO I. GENERALIDADES

Articulo 2. DEFINICION. El “Manual de atencién, servicio al ciudadano y calidad en la atencién de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en la Policia Nacional”, se concibe como un documento
guia dirigido a todos los funcionarios de la Policia Nacional comprometidos con el servicio y la
atencion al ciudadano, sean estos particulares o usuarios propios de la Institucion. Aqui se
encuentran plasmados los principales fundamentos, asi como algunos procedimientos y protocolos
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que deben ser asimilados, adoptados y aplicados en forma permanente con miras a brindar un
servicio y una atencion de calidad que satisfaga al ciudadano. ]

El Manual de atencion, servicio al ciudadano y calidad en la atencion de PQRS en la Policia Nacional., |
| busca optimizar los recursos, tiempo y capacidad de respuesta institucional. '

;' Articulo 3. FINALIDAD. E| presente documento, establece las normas y procedimientos ||
fundamentales que deben observarse en todas las relaciones de los funcionarios que hacen parte
| de la Policia Nacional, con sus clientes externos e internos. El Manual contempla las premisas‘
' esenciales, los postulados generales y las teorias que deben ser replicadas en todos los procesos |
| institucionales, para garantizar integralmente la generacion de canales de servicio adecuados y la
atencion personalizada, telefonica y virtual en la Policia Nacional. '
En este sentido, el fin Ultimo del Manual es que las relaciones entre la Policia Nacional y la -
ciudadania, asi como los parametros de servicio, se hagan cada vez mas incluyentes, visibles, ‘
eficaces, equitativos y que generen satisfaccion y mejora continua. |
Articulo 4. AMBITO DE APLICACION. Esta dirigido a todos los hombres y mujeres policias, como |
quiera que sus cargos, funciones y/o actividades, constantemente interactian con los demas
miembros de la sociedad, haciéndose imperioso el establecimiento de estandares de relacion v ‘
comportamiento ’

La aplicacion del presente Manual es de caracter obligatorio y de cumplimiento permanente en todos i
! los ambitos institucionales, tanto en la ejecucion de los procesos y procedimientos, como al momento
. de ofrecer los productos y/o servicios que presta la Policia Nacional, es decir, en todas las relaciones
que se desarrollen con los usuarios. '

| Articulo 5. ALCANCE LEGAL. Las normas y parametros fijados en el presente Manual se ajustan |
1@ los postulados de recepcion, tratamiento y respuesta de las peticiones, quejas, reclamos.

‘ reconocimiento del servicio policial y sugerencias; actividad que se desarrollara de conformidad con |
i la normatividad legal vigente. ‘

|
- Articulo 6. MARCO CONCEPTUAL. La atencion y el servicio a los ciudadanos es uno de los '
aspectos que mayor relevancia ha adquirido en la Policia Nacional durante la ultima década, toda ‘
l vez que la mision Institucional no solo se limita a la simple prestacion de un servicio publico sino que
: ésta debe ser efectiva, con el objeto de ofrecer sus servicios para ser aplicados a todos los
| integrantes en el desarrollo de sus funciones publicas. ‘

| CAPITULO II. FUNDAMENTOS NORMATIVOS |

i Articulo 7. MARCO CONSTITUCIONAL

Articulo 2°. Fines esenciales del Estado. ’
Articulo 6°. Responsabilidad de los servidores publicos. :
Articulo 15. Derecho a la intimidad - Habeas Data - Inviolabilidad de documentos privados. |
Articulo 20. Derecho a la informacién. !
Articulo 23. Derecho de Peticidn i
Articulo 74. Secreto profesional.

Articulo 121. Ejercicio de funciones constitucionales y legales. ’
Articulo 122. Desempefio de funciones legales y reglamentarias.

. Articulo 123. Servidores publicos. i
10. Articulo 209. Principios de la Funcion Pablica. f
11 Articulo 216. Fuerza Publica. ‘
12. Articulo 218. Policia Nacional.

CENOMA LN

| Articulo 8. MARCO JURIDICO

|

I

a. Legal |
|
!
tLey 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y :
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ‘

* ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos’. '
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Ley 1266 de 2908. “qu medio de cual se dictan las disposiciones generales del habeas data y se
regulla el manejo Qe la informacién contenida en bases de datos personales en especial la financiera,
crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan otras disposiciones”.

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

Ley 1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de datos
personales”.

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

b. Reglamentario.
Decreto 4669 de 2005 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005".

Decreto 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica.

Decreto reglamentario 1377 de 2013 “por el cual se reglamenta la ley 1581 de 2012".
c. Otras disposiciones.

Norma NTCGP 1000:2004 Sistema de Gestion de la Calidad para la rama ejecutiva del poder publico
y otras entidades prestadoras de servicios.

Norma ISO 10002:2004 Gestion de la calidad. Satisfaccién del cliente. Directrices para el tratamiento
de las quejas en las organizaciones.

CAPITULO III. POLITICAS DE CALIDAD EN LA ATENCION AL CIUDADANO

Articulo 9. POLITICA DE CALIDAD. Desde el Mando Institucional a través en el Manual del Sistema
Gestion Integral para el ambito de gestion misional policial, se defini¢ la Politica de Calidad que
debe caracterizar el proceso de atencion de las peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos y
sugerencias relativas al servicio policial, asi:

‘En la Policfa Nacional nos comprometemos a prestar un servicio profesional, respetuoso, efectivo y
cercano al ciudadano, para garantizar comunidades seguras, solidarias y en convivencia, a través
del mejoramiento de los estandares de eficiencia, eficacia y efectividad del Sistema de Gestién
Integral.

Un servicio “cercano al ciudadano” en la Policia Nacional, se convierte en el marco de referencia
para establecer y gestionar el cumplimiento de los Objetivos de Calidad relacionados con el proceso
de atencion de las peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias relativas al servicio
policial:

» Alcanzar credibilidad y confianza de la ciudadania, funcionarios y partes interesadas, a
través de una mejor atencién, comunicacién y resultados efectivos.

» Garantizar la integridad policial, la transparencia y la veeduria social’

Para el logro de estos objetivos, la gestion del proceso de atencion de las peticiones, quejas,
reclamos, reconocimientos y sugerencias, es de suma importancia, considerando que uno de los
factores mas valorados por los ciudadanos, funcionarios y partes interesadas, para definir su grado
de satisfaccién con la prestacion de los servicios de la Institucion es, precisamente, en qué medida
se da respuesta a sus requerimientos.

Para entender mejor estos conceptos, es indispensable acoger algunas caracteristicas esenciales
de un sistema de calidad, que deben ser observadas en todos los productos y/o servicios que se
ofrezcan, tales como:

* TRANSVERSALIDAD su alcance en la Policia Nacional debe ser a todo nivel:
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Partiendo del principio inalienable segun el cual el cliente es la razon de ser de toda Institucic}n,
se genera la cultura de la transversalidad en las estructuras, con el fin de soportar sus'estrateglas
en procesos integrados y en la que haya una menor intervencion solo de areas funcionales

Bajo este modelo de administracion, la responsabilidad directa de atender al cliente no recae
exclusivamente sobre un area especifica, sino que se hace homogénea a toda la P.ohma
Nacional, generando total compromiso con la satisfaccion integral de las necesidades del cliente.

En tal sentido, se ha implementado el Sistema de Gestion Integral, que recoge y'desarrollla todos
estos postulados, para crear una estructura mas plana, abierta y cercana a los cllgntes, orientada
en la gestion por procesos. Dentro de esta transversalidad, se .ha establquo e.I proceso
gerencial de Integridad Policial para efectos de direccionar la atencién y servicio al ciudadano,
haciendo comun su ejecucion a todas las unidades.

. INNOVACION por las exigencias de la ciudadania y las necesidades que emergen por los
delitos

Bajo la premisa de “crear, crecer, construir’, hoy dia el mundo avanza de manera vertiginosa en
una carrera sin retorno hacia el desarrollo en todas sus areas; el dinamismo que se percibe en
las comunidades tiene un efecto arrollador, es decir, arrastra todo lo que se encuentre a su paso,
de tal suerte que las instituciones que estén preparadas adoptaran este nuevo ritmo; por su
parte, las que no, quedaran relegadas al pasado o en su defecto seran condenadas al
abatimiento.

Es por ello que una Institucion debe estar compuesta, principalmente, por personas innovadoras,
creativas, con una alta dosis de imaginacion y, también, con la capacidad y habilidad de poner
las ideas en ejecucion. Ello no quiere decir que va a existir una clase de funcionarios “élite” y
otros de menor categoria, por el contrario, lo que se pretende es invitar a todos y cada uno de
los funcionarios a desarrollar estas caracteristicas innovadoras en su area de trabajo y en la
ejecucion de sus actividades y tareas.

Lo anterior hace que los clientes sean cada vez mas exigentes al momento de requerir la
satisfaccion de sus necesidades; en la actualidad, no basta simplemente con prestar un servicio,
se hace necesario adornarlo con otros atributos como calidad, amabilidad, oportunidad e
integralidad, para que sea aceptado por la comunidad.

La Policia Nacional no puede ser ajena a esta evolucion. Por tratarse de una Institucion de
naturaleza social y encargada de garantizar un escenario adecuado para el goce de derechos y
libertades publicas, debe ir siempre un paso adelante en esta marcha para, asi, poder enfrentar
los nuevos retos y desafios que se puedan presentar y, para ello, debe implementar nuevas y
ambiciosas estrategias que le permitan garantizar el cumplimiento de su misionalidad.

« RELACIONAMIENTO los ciudadanos son la razén de ser de la existencia institucional

Toda institucion debe buscar relacionarse abiertamente con sus clientes, primero, para conocer

sus necesidades, y luego, para desarrollar los productos y/o servicios que sean necesarios para
satisfacer sus expectativas y proyecciones.

Si se dice que el cliente es la raz6n de ser, esto no debe ser un simple lema o frase publicitaria
que llame la atencién de los mismos, debe constituirse en el eje orientador de las politicas y
lineamientos que permitan direccionar la Institucion hacia el objetivo trazado, el cual es el logro
de una utilidad a través de la satisfaccion integral de sus necesidades.

Tradicionalmente se ha concebido al ciudadano como un simple receptor de los servicios que se
presta, la Policia Nacional ha actuado, entonces, en un papel reactivo en el que solo se pone
en marcha el aparato policial ante los requerimientos. Hoy, la misma poblacion exige una
transformacién de pensamiento para dar paso a la “era proactiva” en la que se busca al cliente

antes que surjan las necesidades y asi prevenir que éstas se materialicen: prestando un servicio
anticipado a los acontecimientos.

Es claro entonces, que si se pretende satisfacer integralmente las necesidades en materia de
seguridad, tranquilidad y salubridad publica, como primera medida, debe conocer del cliente
todas sus caracteristicas, su cultura y, justamente, cuales son esas necesidades gue presenta,
para asi direccionar las politicas y estrategias institucionales; por ello, se debe salir de sus
instalaciones para acercarse a la comunidad y conocer de primera mano sus expectativas.
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| |
. FESCALA GLOBAL afectacion de factores externos al ciudadano

|
. . . g . - I
Los terminos vigentes son globalizacién, mercados, economias, profesiones, necesidades,
fendencias. etc. Todo se conduce a nivel global. Un hecho que ocurra en un extremo del mundo ‘

necesariamente va a tener un efecto, positivo o negativo.

l En este escenario. la atencion brindada en la prestacion de servicios, o la venta de productos, '
‘ es el aspecto organizacional que mas atractivo resulta para el cliente, por cuanto constituye el |
valor agregado que imprime ese “Plus” esperado por el consumidor. g

\ En el ambito institucional, el panorama es muy similar. La delincuencia, también se vale de ‘
estrategias y metodologias transnacionales que superan las fronteras, es por ello que IaJ
\ sociedad colombiana se ve expuesta no solo al entorno nacional sino a influencias externas que |
pueden alterar sus condiciones de tranquilidad y seguridad, lo que obliga a la Policia Nacional a
garantizar su presencia en la comunidad mediante la prestacion de un servicio éptimo que |
asegure el respaldo social.

ls  EVOLUCION DE LAS PERSONAS la Policia evoluciona para ofrecer un mejor servicio al
ciudadano ‘

|
|
1 La principal fuente para la evolucién de las instituciones reside en la transformacién de sus \
! propios integrantes; en la medida que el personal se capacita, se forma intelectual y |
‘ emocionalmente, desarrolla una visién prospectiva y genera, indiscutiblemente, su avance.

La Policia Nacional, entendiendo que el mayor capital lo posee en su talento humano, ha definido ‘
| como una de sus premisas el desarrollo y mejoramiento de la calidad de vida de sus integrantes !
" en todos los ambitos, con el proposito de que ese progreso se vea reflejado en la prestacion de
| un servicio de calidad y con excelencia ‘

Entendiendo la importancia que tienen las personas, se ha definido como una de las prioridades
el crecimiento e involucramiento del mismo en todas y cada una de las fases del manual de
atencion, servicio al ciudadano y calidad en [a atencidn de PQRS; esta perspectiva, contribuye
a lograr un mayor compromiso de cada uno de los funcionarios que participan directa o
indirectamente en cada una de las actividades establecidas en el mismo.

¢« SATISFACCION DEL CIUDADANO la Cercania al Ciudadano, determina el nivel de
satisfaccion

‘ Se debe relacionar abiertamente con fos ciudadanos, primero para conocer sus necesidades. y
‘ luego para implementar metodologfas, cada vez mas eficaces, en la solucion de las peticiones,
| quejas, reclamos. reconocimientos y sugerencias relativas al servicio policial, con el fin de
f satisfacer sus expectativas.
|
i
[

El ciudadano, al ser el principal objetivo y cliente, debe constituirse en el eje orientador de las
] politicas y lineamientos establecidos en la Institucion, permitiendo el direccionamiento de las
| metas trazadas, las cuales seran alcanzadas a través de la satisfaccion integral de sus
necesidades.

Para poder garantizar de manera efectiva e integral un servicio al ciudadano. es necesario tener en
! cuenta principios consagrados en normas técnicas que brindan una orientacion mas clara y detallada
_en esta materia, asi:

! Norma ISO 10002:2004 Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para el
‘ tratamiento de las quejas en las organizaciones. Principios de orientacion: T

l » -
‘ - Visibilidad: La informacion acerca de como y dénde reclamar debe darse a conocer por los
clientes, el personal y otras partes interesadas.

: La Policia Nacional ha dispuesto diferentes canales para que los ciudadanos, funcionarios y
} partes interesadas, puedan interponer ante fa Institucion sus peticiones, quejas, reclamos,
g‘ reconocimientos y sugerencias relativas al servicio policial. Para tal efecto, la Oficina de
' Comunicaciones Estratégicas de la Direccion General y de las Unidades de Policia, realizaran

divuigacion continua (a través de los medios de comunicacion, pendones ubicados en las
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' unidades de Policia, volantes, informacién telefonica y personal) a fin que se conozca de qué |
| manera y donde pueden presentar sus requerimientos. ;

‘ Este mismo principio es acogido por la Ley anti-tramites y el programa Gobiernp en Linea. los |

| cuales son ejecutados por las oficinas de atencién al ciudadanoc en todo el terntonq nacional.

‘ dando a conocer a la comunidad en general los medios de recepcion de inconformidades y la |

forma de acceder a elios.

- Accesibilidad: El proceso de tratamiento de las quejas debe ser faciimente accesible para |

‘ todos los reclamantes, es decir, sencillo de comprender y utilizar, la informacion sobre los ‘
detalles de realizacion y resolucion de las quejas debe estar dispenible en un lenguaje claro.

| La informacion y asistencia sobre como expresar una queja debe estar en todos los idiomas I

‘ en los que los productos hayan sido ofrecidos o proporcionados, incluyendo formatgs i
alternativos, tales como impresos, sistema braille o cintas de audio, de forma que ningun |

1 reclamante sea perjudicado. ‘

i La Institucion garantiza el acceso al sistema de quejas y reclamos para todos los ciudadanos. ;

L sin ningun distingo, procurando ampliar el alcance, especialmente a aquellos grupos de |
personas que sufren algan tipo de discapacidad. Ademas, ofrece diferentes canales, tiene un

‘ equipo humano dispuesto a recibir los requerimientos. cuenta con la infraestructura fisica y |

tecnologica necesaria y con los procedimientos y normas internas para garantizar la eficaz
| atencion a quienes requieran de este servicio.

1
|
‘ Estas condiciones son dadas a conocer a los interesados de una manera precisa, clara y ‘
| sencilla, con el fin que los mismos puedan acceder al servicio en forma expedita. agit y
oportuna. |

i - Respuesta Diligente: La recepcién de cada queja debe ser reconocida al reclamante
! inmediatamente, y ser contestada con prontitud de acuerdo con su urgencia. Se debe i
i responder cortésmente y mantenerlos informados det progreso de su solicitud.

La Policia Nacional ha implementado una cultura de respuesta oportuna y efectiva, esto es.
‘ atender los requerimientos con celeridad, prontitud y manteniendo una comunicacion fluida y
permanente con el ciudadano sobre su tramite, acciones desarrolladas y resultados obtenidos. !
en aras de alcanzar la solucién definitiva y asi, satisfacer integralmente sus necesidades. i
El equipe humano de la institucion, con la mejor disposicion, amabilidad, cortesia vy :
entendiendo las necesidades de los ciudadanos, funcionarios y partes interesadas, reciben !
con la mayor diligencia las peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias. '
i relativas al servicio policial, cumpliendo con las directivas internas en cuanto a la oportunidad |
de la informacion que debe ser entregada ai solicitante durante el tramite y el debido
‘ tratamiento que requiere cada solicitud, evaluando con objetividad aquellas que se deben
atender con prioridad, a fin de dar respuesta, de manera agil y oportuna, a las diferentes |
‘ situaciones presentadas. ‘

- Objetividad: Cada queja debe ser resuelta de manera equitativa, objetiva e imparcial. ‘

En (a Institucion se reconoce que todas las peticiones, sin importar su naturaleza, deben ser "
, tratadas con el mismo grado de importancia, propender por su resolucién oportuna y efectiva,
i para satisfacer integralmente la necesidad del peticionario. |

i La Policia Nacional asegura que las peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos vy |
‘ sugerencias relativas al servicio policial, hacen parte de un proceso claro, sencillo y abierto. |
; con acceso a fa informacion por parte de los interesados, de facil trazabilidad, seguimiento y
| total imparcialidad, evitando cualquier inclinacién a favor o en contra de ias partes interesadas. |

l Con este fin, se diseid una guia para la atencion de peticiones, quejas, reclamos, ‘

reconocimiento del servicio policial y sugerencias, ubicada en la Suite Vision Empresarial. |
! para el tramite interno, la cual establece que las quejas sobre los funcionarios se atienden de |
; manera independiente y bajo la normatividad legal vigente, asegurando que los involucrados |
i tengan un tratamiento basado en la justicia y el derecho exhaustivo, buscando ios hechos |
| pertinentes y reales para definir un campo en comun, verificando las explicaciones y tomando ‘
, las decisiones conforme a las normas actuales: de manera equitativa, para dar un tratamiento ’
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igualitario a las partes independiente de su condicién y género; y sensible, para dar especial
atencion a las diferencias y necesidades individuales.

Salvaguardando los principios de confidencialidad y de objetividad se debe otorgar
informacion completa a los funcionarios que son objeto de las quejas dando la oportunidad
de explicar fas circunstancias y proporcionando el apoyo adecuado, con el proposito de
informar ia continuidad de las investigaciones relacionadas con su tramite Yy su resultado.

- Costos: El acceso al proceso de tratamiento de las quejas no tiene costo para el reclamante.

Los costos que ocasiona el proceso que se hace a las peticiones, quejas, reclamos, |
reconocimientos y sugerencias, relativas al servicio policial, corren por cuenta de la Institucion;
de esta forma, los solicitantes no asumen ningtn cargo al respecto.

Se deben mantener a disposicidn los recursos necesarios: humanos, fisicos y tecnolégicos,
para asegurar la eficaz atencion de los requerimientos de los ciudadanos, funcionarios y partes
interesadas. La Policia Nacional considera esta informacion el principal insumo para
autoevaluar su gestion, detectar fortalezas y debilidades, y aplicar los ajustes
correspondientes.

- Confidencialidad: Unicamente conviene poner a disposicion la informacion de caracter
personal del usuario o ciudadano cuando ésta sea necesaria para el tratamiento de la queja
dentro de la organizacion, y no divulgarla sin el consentimiento expreso del cliente.

La informacion ingresada a través del sistema de peticiones, quejas y reclamos, es valorada
y tratada con el mayor grado de reserva, evitando la fuga de datos sensibles o que puedan
generar inconformismo en los ciudadanos.

En virtud de las normas legales vigentes y las politicas internas, toda la informacion que se
considere necesaria para dar atencion agil y oportuna a fas peticiones, quejas, reclamos,
reconocimientos y sugerencias relativas al servicio policial, es confidencial; tinicamente se
pone a disposicion fa informacion de caracter personal del cliente cuando ésta sea necesaria
para el tramite de la solicitud dentro de la Institucion, y no se divulga sin el consentimiento
expreso del rectamante.

El proceso para la atencion de los requerimientos esta disefiado para proteger la identidad de
quien radica la queja, salvo condiciones de mandatos judiciales. Este aspecto es muy
importante para evitar que los reclamantes renuncien a la presentacion de posibles quejas por
temor a dar detalles que les puedan ocasionar inconvenientes o discriminacion.

- Enfoque al Cliente: La Institucion debe adoptar un enfoque al cliente, receptivo a la
retroalimentacion, incluyendo las quejas, y demostrar, por sus acciones, el compromiso para
la resolucion de las mismas.

Las peticiones, quejas y rectamos de los ciudadanos no constituyen un obstacuio sino, por el
contrario, una oportunidad para mejorar; de esta manera, su atencion y solucion se convierten
en una prioridad para el Mando Institucional.

Este es un principio para la Policia Nacional en el desarrollo de la prestacion de sus servicios
al pais y a la comunidad, procurando la satisfaccién de los ciudadanos, los funcionarios y las
partes interesadas. En cumplimiento de lo anterior, el proceso de atencion de las peticiones,
quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias relativas al servicio policial, se complementa
con el Sistema de Gestion Integral y el Modelo Estandar de Control Interno MECI, para
coadyuvar en el proposito fundamental de orientar el quehacer institucional al cumplimiento
de su mision, satisfaciendo las necesidades y expectativas de los ciudadanos, funcionarios y
partes interesadas.

Por tanto, los funcionarios son receptivos a la retroalimentacién y oportunidades de mejora
que genera la informacion de las quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias, relativas
al servicio poficial, presentadas por los ciudadanos, y demuestra, por sus acciones, el
compromiso en la resoiucion de las mismas.

- Responsabilidad: Es conveniente que se defina claramente quién es el encargado de
responder sobre las acciones y decisiones de la organizacion en relacion con el tratamiento !
de las guejas, y quién debe informar sobre ellas. {
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La Policia Nacional ha delegado a través del Area de Atencion y Servicio al Ciudadano esta
responsabilidad. Con el fin de ratificar este compromiso, la Institucion determiné en el Sistema
de Gestion Integral los estandares de actuacion, las funciones y responsabilidades de cada
una de las partes involucradas, de tal manera que los funcionarios sean conscientes,
conozcan, entiendan y acepten cual es su participacion en el desarrolio eficiente, eficaz y
efectivo del proceso de atencién de las peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos vy
sugerencias relativas al servicio policial, y garantizar que se cumplan los objetivos

institucionales asociados a la satisfaccion de los ciudadanos, funcionarios y partes
interesadas.

- Mejora Continua: La mejora continua en la calidad de los productos y en el proceso de las
peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias relativas al servicio policial debe
ser un objetivo permanente en la institucion.

Debe ser compromiso el mantenimiento de una actitud proactiva y orientada a mejorar y
aumentar la eficiencia, eficacia y efectividad del Sistema de Gestion Integral, en el gue se
incluye la atencién de las peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias
correspondientes al setvicio policial.

Con este fin, se desarrollan acciones para promover y fomentar un enfoque coherente que
comprenda la definicion de objetivos desde el Mando Institucional, despilegados a todas
unidades policiales; estableciendo metas para guiar el proceso de mejora continua y
mediciones para trazaria; proporcionando a los funcionarios formacion en los métodos y
fjando objetivos para cada uno, reconociendo, asi mismo, las propuestas generadas por ellos
mismos, los ciudadanos y las partes interesadas.

CAPITULO IV. POR EL CAMINO A LA EXCELENCIA “ENFOQUE AL CIUDADANO”

Articulo 10. CERTIFICACION DE CALIDAD. La certificacién, por parte del Instituto Naciona!l de
| Normas Técnicas y Certificacion ICONTEC, del cumplimiento de los procedimientos policiales bajo
los mas rigurosos parametros de la norma técnica NTCGP 1000 de 2004 y la 1ISO 9001 de 2008, es

la respuesta a |la responsabilidad y compromiso demostrados por cada uno de los funcionarios de la !

Policia Nacional, en observancia de las directrices ordenadas por el Mando Institucional y el cabal
i cumplimiento de las normas que regulan la gestiéon publica. A su vez, implica la obligacion de un
mejor hacer dia a dia para lograr la permanencia y continuidad en |la prestacion del servicio.

Es ahi donde el proceso de integridad policial se despliega mediante el desarrollo de actividades
i como la “Recepcion de quejas, reclamos y sugerencias” que, entre ofras, son certificadas dentro de
ios preceptos antes citados, dando realce a la insigne labor gestada en desarrollo de una asistencia
integral a la sociedad.

Ei otorgamiento de esta certificacion no puede ser entendido como el logro de unos objetivos finales,
por el contrario, s6lo es el comienzo de un trabajo continuo y permanente; es un llamado a renovar
los esfuerzos y corregir las fallas, mejorar los aciertos y optimizar los resultados.

La cercania al ciudadano, establecida como parte de la mega Institucional de ta Policia Nacional, en
el desarrollo de la prestacion de sus servicios al pais y a la comunidad, debe procurar la satisfaccion
de los ciudadanos, los funcionarios y las partes interesadas. Por ello, el proceso de atencion de tas
peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias relativas al servicio policial, se
complementa con el Sistema de Gestién Integral establecido en la Institucidn y con el Modelo
Estandar de Control Interno MECI, para coadyuvar en el proposito fundamental de orientar el
quehacer institucional al cumplimiento de su mision, satisfaciendo las necesidades y expectativas.
Por tanto, sus funcionarios, son receptivos a la retroalimentacion y oportunidades de mejora gue
genera la informacion relacionada con las guejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias relativas

al servicio policial de tos interesados y demuestra, por sus acciones, el compromiso en la resolucion
- de las mismas.

Articulo 11. BENEFICIOS DE UNA ATENCION AL CIUDADANO CON CALIDAD. El manual de
atencion, servicio al ciudadano y calidad en la atencion de PQRS en la Policia Nacional es una

herramienta que contribuira a la mejora en el servicio ofrecido, buscando generar mayor confianza y
satisfaccion.

Prestar un buen servicio al ciudadano requiere, ante todo, compromiso dedicacion y esfuerzo. Para
lograr lo anterior y tener una clara gestion y orientacion al servicio, se debe trabajar en equipo, asi
como desarroliar las actitudes, habilidades y conductas que permiten el logro de esta competencia.
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Los beneficios de garantizar la calidad en los productos y/o servicios que se ofrecen a la comunidad
representan, unoc de los mas preciados objetivos, logrando el afianzamiento en la sociedad como
una Institucion respetuosa, efectiva y cercana al ciudadano.

En consecuencia, la institucion estd comprometida con el desarrollo y fortalecimiento de las
siguientes habilidades y aptitudes para atender al cliente:

1

Amabilidad y cortesia. La amabilidad debe ser una actitud general que se debe poner en
practica cada dia. Ser agradable y servicial con los demas es una forma de mostrar interés por
tener buenas relaciones. Saludar, ofrecer una sonrisa cuando preguntan algo, tener un gesto
amable al ceder el paso a alguien, brindar un trato atento y cordial a los demas, hace que la
convivencia sea mas agradable.

Sensibilidad. Se entiende por sensibilidad, aquella capacidad, propia e inherente a cualquier ser
vivo, de percibir sensaciones. Es la tendencia natural que tienen los seres humanos a sentir
emociones o expresar sentimientos.

Comprension. Facultad del ser humano para percibir y asimilar claramente lo que dice o hace
una persona, o io que sucede. Esta relacionada, también, con la actitud tolerante y respetuosa
hacia los sentimientos o actos de los demas.

. Tolerancia. Se define como el respeto a las opiniones, ideas, creencias o actitudes de los demas

aunque sean diferentes o contrarias a las propias.

Dinamismo. Cualidad de la persona activa y emprendedora que actua con prontitud, diligencia y
energia.

Persuasion. La persuasion es la capacidad o habilidad que tiene una persona para influenciar
las creencias, actitudes, intenciones, motivaciones y comportamientos de otra. Es una accion
destinada a cambiar la actitud o comportamiento de una persona o un grupo hacia algun evento,
idea, objeto o persona(s), mediante el uso de argumentos, sentimientos, o la combinacion de los
mismos.

. Capacidad para escuchar. Es una competencia comunicativa relacionada con ia capacidad de

entender, comprender, o dar sentido a lo que se oye, desde el punto de vista de quien habla. Se
refiere a la habilidad de escuchar no soélo lo que la persona esta expresando directamente, sino
también los sentimientos, ideas o pensamientos que subyacen a lo gue se esta diciendo. Para
llegar a entender a alguien se precisa cierta empatia, es decir, saber ponerse en el lugar de la
otra persona.

Capacidad para asesorar y orientar. Esta relacionada con la habilidad para brindar el apoyo
necesario a una persona, una vez se ha logrado la comprension de su situacion particular, para
gue pueda desarrollar alguna actividad al respecto.

Autocontrol. Ef autocontrol es la capacidad o habilidad que tiene una persona para ejercer
control sobre sus propias emociones, comportamientos y deseos, previniendo comportamientos
instintivos o impulsivos y teniendo en cuenta la nocion de comportamiento social, para no ser
evaluado negativamente.

10.Creatividad. También denominada como imaginacion constructiva, es la facuitad que tiene una

persona de crear y generar nuevas ideas, conceptos orientados a producir soluciones originales,
modificar o transformar lo existente. Se trata de ver nuevas posibilidades y hacer algo al respecto,
buscando resultados positivos. Se debe tener en cuenta que !a ciudadania se acerca a las oficinas
de atencion al ciudadano preguntando por algo especifico, pero lo que espera recibir va mucho
mas alla. A los ciudadanos les gusta que:

« |os {engan en cuenta

e Les den importancia

» Los traten amable y respetuosamente
e Los atiendan con calidez y agilidad

o Comprendan su situacion

« Los orienten con precision

e Les ofrezcan alternativas de solucion
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Aunque debe existir un protocolo general, independientemente del punto de contacto en el que haya
interaccion con el ciudadano, es necesario establecer pautas o lineamientos en el proceso de |
atencion, con el Unico objetivo de lograr la mayor calidad del mismo. [

CAPITULO V. PROTOCOLOS Y RESPONSABILIDADES DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 12. ETAPAS DEL PROTOCOLO. Establece la formalidad que se debe seguir por cortesia,

diplomacia y practicidad, en los asuntos publicos o privados. Comprende tres etapas basicas, a
saber:

1. Apertura. Saludo, su objetivo es tener acercamiento necesario para abrir comunicacion con el
interlocutor, es abrir la puerta de la Institucién, dar la bienvenida o contestacion, de forma tal que
el ciudadano se sienta importante, reconocido como persona, digno de respeto, confianza, para

ser atendido por el servidor publico, quien lo orientara en el problema planteado o le brindara el
servicio que solicite.

2. Analisis y comprension. Es el momento en que se facilita el espacio para que el ciudadano se
“desahogue”’, permitiendo la descarga afectiva. Se debe observar, de manera discreta, para |
percibir el mayor numero de detalles que permitan un adecuado manejo de la situacién inicial, |
recibiendo la expresion de las necesidades de la solicitud o peticion.

Es importante, enfocar la informacién limitando los puntos basicos del asunto, detallando las
personas involucradas, delimitando el tiempo y espacio y manteniendo la neutralidad. evitando

involucrarse en forma personal con las opiniones y juicios subjetivos que formula el quereliante o
querellado.

3. Intervencion y solucién. Para intervenir en un conflicto se debe tener en cuenta e! rol, posicion
o funcion de las personas involucradas, determinar sobre ellas qué les interesa, promover la
solucion del conflicto, lo cual consiste en buscar el punto en que ambas partes sientan un cambio
favorable y satisfactorio, concretar las condiciones para que se hagan responsables de la soluciéon

del conflicto y dejar a las unidades policiales o entidades publicas de competencia, el proceso
legal, si es necesario.

Articulo 13. PROTOCOLO DE ATENCION PERSONAL. Se puede dar en dos circunstancias:
presencial comun o de manera preferencial, las cual tendran el siguiente protocolo:

1. Atenciodn presencial.

a. Saludo: Saludar al ciudadano de inmediato, de forma amable y sin esperar que sea ¢l (ella)
quien salude primero. Ejemplo: Buenos dias (tardes, noches), mi nombre es...”nombre y
apellido” ¢ En qué puedo servirle?

b. Presentacion personal: La presentacion personal influye en la percepcion que tendra el
ciudadano respecto al servidor publico y a la entidad. Por eso, es importante mantener una
buena presentacion, apropiada para el rol que se desempefa y guardar adecuadamente la
imagen institucional. La identificacidn siempre debe estar visible.

¢. Comportamiento: Realizar actividades como comer en el puesto de trabajo, masticar chicle,
maquillarse o arreglarse las ufias.frente al ciudadano, hablar por celular o con sus
companeros {si no es necesario para completar la atencién solicitada) indispone al
ciudadano y e hace percibir que sus necesidades no son importantes para la Institucion

i d. Expresividad en el rostro: La expresion facial es relevante: no hace falta sonreir de manera
j forzada, estableciendo contacto visual con el interlocutor ya se demuestra interés. El

lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el lenguaje verbal; es decir, educado y [
cortes.

e. Lavozy el lenguaje: Ei lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esta diciendo. Es
necesario adaptar la modulacién de la voz a las diferentes situaciones y vocalizar de manera
clara para que la informacién sea comprensible.

f. La postura: La postura adoptada mientras se atiende al ciudadano refleja lo que se siente
y piensa; es aconsejable mantener la columna flexible, el cuello y tos hombros relajados, y
L evitar las posturas rigidas o forzadas. (
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9. Puesto de trabajo: E| cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un impacto
inmediato en la percepcion del ciudadano; si esta sucio, desordenado y lleno de elementos
ajenos a la labor, dara una sensacién de desorden y descuido. Permanecer en el puesto de
trabajo; en caso de dejarlo por un corto periodo de tiempo, asegurarse de que algun
comparnero suplira ta ausencia.

h. Durante el contacto con el ciudadano: Dar ai ciudadano una atencion completa y exclusiva
durante el tempo del contacto. Utilizar los 30 primeros segundos para sorprenderlo
favorablemente con un trato cordial, espontaneo y sincero. Trabajar para garantizar la
satisfaccion del ciudadano, asesorandolo. Usar el sentido comun para resolver los
inconvenientes que se presenten y si es del caso, registrar en el formato correspondiente.
Hacer que los uitimos 30 segundos cuenten para entregar un servicio satisfactorio.

i. Despedida: Al despedirse, agradecer al ciudadano el haber recurrido a fa Policia Nacional

para resolver su problema y preguntar si se le puede servir en algo mas, unido al gesto de
i dar la mano, transmitiendo seguridad.

J- Seguimiento: Se debe realizar seguimiento de la informacion hasta generar fa respuesta al
ciudadano.

discapacidad, de acuerdo con lo previsto en el articulo 13 del Decreto 019 de 2012, ios
funcionarios publicos deben tener claridad respecto a la forma de atender a los ciudadanos que
presenten alguna de estas condiciones, por lo tanto, el tratamiento es el siguiente:

a. Personas en condicion de discapacidad

v Conocer las diferentes condiciones de discapacidad.

hablarles en tono anifiado, consentirles la cabeza o comportamientos similares.

v' Mirar al ciudadano con naturalidad y no hacer ni decir nada que le incomode como risas
burlonas, miradas de doble sentido o comentarios imprudentes.

v Cuando |a persona lleve un acompafiante, debe ser |a persona con discapacidad la que
indique si ella realizara la gestion directamente o prefiere que lo haga su acompariante.

v" No hace falta adivinar lo que la persona necesita; es mejor darle tiempo suficiente para
gue se exprese y plantee sus requerimientos, y esperar a que la persona termine su ex-
posicion, aunque pueda preverse el final de una frase.

v Verificar siempre que la informacion dada ha sido comprendida; solicitar
retroalimentacion y, de ser necesario, repetir la informacion en un lenguaje claro y
sencillo.

b. Atencion personas ciegas o con alguna discapacidad visual

v No halar a la persona de la ropa ni del brazo.
solicitud.

su derecha esta el boligrafo™.

v Pueden usarse con tranquilidad las palabras ver, mirar, observar, etc.

v" Sila persona tiene perro guia, no separarlos, ni distraer o consentir al animal.

2. Atencion preferencial. Se da a ciudadanos en situaciones particulares como condiciones de |

v" No tratar a las personas adultas con discapacidad como si fueran nifios. Hay que evitar

' v' Antes de llevar a cabo cualquier accion de ayuda pregunte: “; En qué puedo servirle?". |

v' Manteneria informada sobre las actividades que esta realizando para atender su |

. : . . . I
v' Orientarla con claridad, usando expresiones como: “al frente suyo esta el formato o a

J

A:
o
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v Si la persona pide ayuda para movilizarse de un punto a otro, posar la mano de ella

sobre el hombro o brazo propios.

v" Cuando se entreguen documentos, decirle con claridad cuales son. {
v Si por algun motivo el Policia debe retirarse de su puesto, debe informar a la persona
ciega antes de dejarla sola.

¢. Atencion a personas con discapacidad auditiva o sordas

v Hablar de frente a la persona, articulando las palabras (sin exagerar) en forma clara y
pausada.

v Conviene evitar taparse la boca o voltear la cara, ya que esto dificulta leer los labios.
v No gesticular de manera exagerada para comunicarse.

v' Debido a que la informacién visual cobra especial importancia, tener cuidado con el
uso del lenguaje corporal.

v 8ino se entiende lo que la persona sorda trata de decir, se puede pedir que lo repita
0, si no, que |o escriba. No aparente haber entendido.

v" Siusa la escritura como medio para comunicarse, sea breve y claro.

d. Atencion a personas con sordoceguera

v Es preciso informar que se esta presente, tocando a la persona suavemente en el
hombro o brazo.

v' Sila persona esta concentrada en la realizacion de otra tarea, esperar hasta que
pueda atender.

v" Dado que no se sabe si la persona conserva capacidad visual, tratar de ponerse
dentro de su campo de vision.

v" Sila persona usa audifono, dirigirse a ella vocalizando correctamente.

v Atender las indicaciones del acompafante sobre cual es el método que la persona
prefiere para comunicarse.

Articulo 14. PROTOCOLO DE ATENCION TELEFONICA. Por este canal es posible la interaccidn
en tiempo real entre el servidor publico y el ciudadano, a través de la redes de telefonia fija o movil.
Pertenecen a este canal los teléfonos fijos de las entidades, conmutadores, centros de llamadas (call
center) y centros de contacto. Por lo anterior, se deben tener en cuenta las siguientes
recomendaciones y consejos adicionales:

v" Mantener el micréfono frente a la boca a una distancia aproximada de 3 cm. Retirar de la
boca cualquier objeto que dificulte la vocalizacion y la emision de la voz, como esferos,
dulces, chicles, etc.

v Atender la lamada de manera amable y respetuosa; la actitud también puede ser percibida

por teléfono.

Mantener una postura relajada y natural: proyecta el comportamiento mediante la voz.

Saber usar todas las funciones del teléfono.

Disponer de un inventario actualizado de los tramites y servicios de la Institucion, la

dependencia responsable y el contacto. ;

v Disponer de un listado de las sedes de la Institucion, si las hay, dentro y fuera de la ciudad. |
| v' Seguir los guiones establecidos al responder.
v' Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada.

AN

- Consejos adicionales
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v Eltono de voz. A través de la linea telefonica, el tono de voz proyecta la imagen y refuerza
el mensaje que se quiere transmitir. Por ejemplo, una voz monotona hace pensar, a quien
escucha, que lo estan atendiendo sin ganas, como por cumplir pero sin buscar satisfacer.
Debe usarse un tono vivaz y enérgico que demuestre seguridad en el mensaje y disposicion
a servir. ;

v La vocalizacién. Pronunciar claramente las palabras, sin “comerse” ninguna letra; respirar |
tranquilamente de forma que las palabras se emitan bien.

v La velocidad. La velocidad con que se habla por teléfono debe ser levemente menor a la ;
usada en persona.

¥ Elvolumen. El volumen de la voz debe ser mediano; si se vocaliza bien, el ciudadano podra
escuchar adecuadamente sin necesidad de subirio excesivamente.

a. Centro de llamadas o Call Center

Es un centro de servicios telefonicos con capacidad para atender un alto volumen de llamadas a
traves de agentes capacitados para gestionar diversos temas; puede incluir la atencion de otras
| tecnologias tales como internet, recepcién automatica de llamadas o chat, en cuyo caso se
I denominara centro de contacto.

1. Acciones de anticipacion

v Revisar que los elementos (computador, teléfono, diadema) y los documentos para la
atencion estén disponibles.
v Conocer las novedades del servicio mientras se estuvo fuera de turno.

2. En el contacto inicial

? v Contestar la llamada antes del tercer timbre.

‘ v Saludar al ciudadano diciendo “Buenos dias/tardes/noches, habla (diga su nombre),

: 4,con quién tengo el gusto de habtar?”.

v Ekstablecido el nombre del ciudadano, dirigirse nuevamente a él por su nombre
antecedido de "sefior”, “sefiora” y preguntar “4 En qué puedo servirle?

3. En el desarrollo de la Hamada

v Escuchar atentamente, tomando nota de los puntos importantes.
v Esperar, sin interrumpir, a que el ciudadano termine de hablar antes de responder,
siguiendo el guidn establecido.

v’ Si es preciso, informar al ciudadano el paso a seguir en el proceso.
v Sidebe poner la llamada en espera: explicar al ciudadano por qué es necesario hacerio
e indicarle el tiempo aproximado de la misma.
! v" Antes de poner la llamada en espera, solicitarle el permiso para ello.
v

Si se estima que el tiempo de espera sera largo, darie la opcién ai ciudadano de que se

mantenga en la linea u ofrecer devolverle la llamada después, siempre y cuando los

procedimientos de la entidad lo permitan; si el ciudadano acepta la devolucion de Ia

llamada, debe pedirsele su numero telefénico y realizarla.

v~ Cuando el ciudadano haya aceptado esperar, retomar la llamada cada cierto tiempo y
explicarle cobmo va su gestion.

v Alretomar la llamada, ofrecer agradecimiento por la espera o disculparse por la demora,
en el evento de que se haya excedido en el tiempo prometido.

v Silasolicitud del ciudadano no puede ser resuelta de forma inmediata: explicarie la razon

de la demora. Informar la fecha y el medio por el cual recibira la respuesta. \

4. En la finalizacidén de la llamada

v' Verificar con el ciudadano que la informacion fue comprendida y preguntarle si hay algo
mas en 1o que le pueda servir,

v Retroalimentar al ciudadano con las acciones o pasos a seguir y los compromisos o
tareas pendientes.

v Despedirse amablemente, llamandolo por su nombre.

v Permitirle ai ciudadano colgar primero.

|
\

|
N

i
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v" Si hubo alguna dificultad para responder, por falta de informacion, o porque esta es
incompleta o errada, comunicarlo al jefe inmediato para que se resuelva de fondo.

Articulo 15. PROTOCOLO ATENCION VIRTUAL. Con la modernizacion del Estado y la
implementacion de nuevas tecnologias, se hace necesario tener unas pautas en cuanto al canal
virtual que utiliza la Policia Nacional para acercarse a la comunidad y que todos los servidores
publicos deben difundir a la ciudadania. Los operadores reciben a través del canal virtual, portal o
pagina web de la Policia Nacional, la solicitud o requerimiento, que puede corresponder a una queja,
reclamo u orientacién.

El operador realiza el andlisis correspondiente con el fin de verificar que la informacioén sea suficiente,
de lo contrario, se solicita al ciudadano, por el mismo medio, la ampliacion de la queja, reclamo,
sugerencia o peticion presentada, la cual se registra en el formato correspondiente.

El ciudadano automaticamente recibe un numero de registro otorgado por el sistema, para que !

realice el seguimiento de su informacién. Se elabora respuesta al ciudadano y se comunica, por el -

mismo medio, el tramite dado a la solicitud o respuesta de la misma; esta se debe enviar dentro de |

: las 24 horas siguientes al registro.

En el desarrollo de ambientes y canales virtuales es necesario tener en cuenta algunas premisas .

que garantizan un facil acceso y una fluida comunicacion de los ciudadanos con ia Policia Nacional,

asi:

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

v*Utilizar una tipografia adecuada, con fuentes y tamafios especificos que permitan su lectura
e interpretaciéon en la pantalla del medio virtual.

v~ Contar con un ayudante que guie al navegante a ubicar la informacion de mayor
trascendencia, facilitando su acceso y localizacion, pueden ser, a través de imagenes
animadas.

v" Disponer de una opcién de busqueda que facilite la ubicacién de informacion dentro del

ambiente virtual, bajo unos criterios amplios y flexibles, con diversidad de opciones en los
resultados.

v Si se ofrecen tramites, se debe publicar la informacion relacionada, indicando ios pasos a |

seguir y los listados e identificacion de personas u objetos, tales como, en el caso de
acreedores varios, armamento incautado, quejas y documentos extraviados, etc.

v En los ambientes virtuales se debe propender por garantizar e! acceso de todas las
personas, incluso aquellas que presenten algun tipo de discapacidad o que requieran un
tratamiento especial.

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

v Se debe contar con una opcion en la que el cliente pueda interactuar con la entidad para dar
a conocer sus quejas, reclamos o sugerencias.

v Es importante manejar una metodologia para que el cliente haga una medicion del nivel de
satisfaccion frente al servicio policial y la utilidad del ambiente virtual utilizado.

v Las columnas de texto deben ser cortas, para no saturar la imagen de caracteres.

v Se debe utilizar texto negro, sobre fondo blanco, esto en el caso de ser necesario usar
fondos.

v' Usar pestafias para crear paginas virtuales y asf evitar contenidos demasiado extensos.

v Las fotografias e ilustraciones deben ser nitidas y que no se confundan con fos demas
contenidos; es indispensable verificar colores, y que el tema que representa la imagen sea
facit y claramente reconocible. Se deben eliminar fotografias borrosas, muy saturadas o
con elementos demasiado pequefios para ser identificados.

v En las imagenes flash, en lo posible, utilizar colores ocres, terracotas, verdes, cremas,
amarilios, azules, trabajar con ta gama de colores del verde y amarillo. Evitar mezclas
demasiado vistosas, con tonos de magenta, azul claro, morado, rojo. Siempre probar el
efecto del archivo flash con relacion a los colores de toda la pantalla, con una velocidad
moderada para facilitar su tectura y evitar la distraccion del navegante.

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

v Los elementos basicos de un documento no deben ser complicados, lo importante es tener
en cuenta que contengan fos componentes de quién, qué, cuando, y donde:
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Quién: se refiere a la fuente generadora de la informacion, si se esta hablando en
nombre de la institucién, o de una persona en particular. i
Qué: los encabezados o titulares deben ser claros y directos para capturar la atencién
del lector. En particular en internet la practica dice que primero se leen los titulares para
despues decidir si se lee el documento completo.
Cuando: la ubicacion en el tiempo es importante para el usuario, ya que con esto esta
verificando fa vigencia del documento. En generai cuando se habla de noticias, estas
van acompanadas de su ubicacion temporal, pero para informacion de tipo estadistica,
analisis, estrategias, normas, etc., es muy importante tener claridad sobre la franja de
tiempo a la que hace referencia el documento que se esté presentando.

* Doénde: para que el usuario tenga claro de donde esta tomando la informacion y pueda
volver a referenciar el documento con el sitio de internet.

v" Revisar mayusculas, puntuacion, ortografia, redaccion, extension de la informacion (no muy |
densa), lenguaje directo y sencillo; seguir las normas de redaccion aceptadas por la
academia de la lengua es la mejor practica.

v El texto de los parrafos no debe estar escrito todo en mayusculas, debe estar digitado en
altas y bajas, con el fin de lograr buena legibilidad y comprension.

v Los titulos deben ser digitados en mayusculas y mintsculas, no deben ser en mayuscula
sostenida, en razén a que es mas dificil la lectura a través de la web.

¥ La web es un medio interactivo, por eso las paginas deben ser activas.

v Las paginas deben ser cortas, con bloques de texto ligeros, para no perder la atencion del
lector.

v Es importante asegurar la credibilidad y veracidad de la informacion; incluir graficos de
calidad, estadisticas, indicando fuentes y fechas; buen nivel de escritura.

v" Es necesario hacer vinculos y enlaces a otras paginas o web sites que den idea de donde
provienen las fuentes o cuales son las relaciones con otros medios.

v" En la web no existe un sistema de “numeracion” de paginas como en el medio impreso, por
eso coloque subtitulos y un indice que sirva de guia en cada pagina.

v Presentar indicadores que contribuyan a la medicién del desempefio institucional,
actualizados en tiempo real.

v" Mostrar resultados comparativos.

v Prestar el apoyo y el servicio que necesita la ciudadania.

v Presentar informacion de manera agil e interactiva.

v No duplicar informacién corporativa.

En el marco de la atencidn virtual, es deber de todo policia orientar al ciudadano sobre la posibilidad
que tiene de acceder a la informacién institucional y en general del Estado colombiano y de sus
organizaciones, a través de los medios virtuales dispuestos para el efecto, por ejemplo, la pagina
web www policia.gov.co.

Articulo 16. RESPONSABLES DE LA ATENCION CON CALIDAD. EI compromiso con la calidad
se extiende a todo el personal que interviene en los procesos que se desarrollan en la Institucion y
que tienen que ver con la interaccion con la ciudadania con el objeto de asegurar que los
intervinientes cumplan a cabalidad sus funciones en pro de una atencién oportuna, efectiva e integral
de tales requerimientos.

Articulo 17. SEGUIMIENTO Y CONTROL A LA ATENCION CON CALIDAD EN LA POLICIA
NACIONAL. Se han realizado grandes esfuerzos por impulsar y promover nuevos derroteros sobre
atencion al ciudadano y nuevas herramientas de seguimiento a la disciplina institucional, todo ello
dirigido a consolidar una nueva politica identificada con la cultura de la legalidad y la transparencia
que se demanda a los funcionarios del estado.

En tal sentido, por medio del sistema policial de atencidn y servicio al ciudadano se disefian e
implementan mecanismos de monitoreo y verificacién en la atencion al ciudadano en la Policia
Nacional, en especial a la recepcion de inconformidades a través de ias Oficinas de Atencion al
Ciudadano, los Centros de Conciliacion Policial, la Linea Directa y ia Linea Anticorrupcion.

lgualmente, dentro de sus propdsitos de control, se ha propuesto la innovacion en sistemas, métodos
y procedimientos de atencidon que faciliten la interaccion con los usuarios, el mejoramiento de la
atencion y la inmediatez de la respuesta; y elaboracion de estudios e informes sobre aguellos casos
y conductas recibidos que, por su impacto en la imagen institucional, ameriten la intervencion y
seguimiento por parte del sistema de control disciplinario.
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En cumplimiento a esta misionalidad, la Policia Nacional ha realizado diagnosticos de las distintas
unidades policiales con el fin de evaluar las entregas de atencion ciudadana, en especial la
administracion de quejas y reclamos, como principal mecanismo de recepcion de inconformidades
ciudadanas y fuente por excelencia, de la percepcién de satisfaccion de tos usuarios de los servicios
tanto internos como externos que presta la institucion. Estos anélisis han permitido evaluar los
aciertos y desaciertos, dentro y fuera del servicio policial.

Aunado a lo anterior, y con el animo de generar el seguimiento continuo y permanente a los asuntos
inherentes a la atencion al cliente, en cada unidad se establecen mecanismos idoneos y Precisos
que permitan efectuar tal actividad; es por ello que la Institucion ha definido estandares que aseguren
la eficiencia y eficacia dentro del proceso de atencion de las peticiones, quejas, reclamos, !
reconocimientos y sugerencias, como son:

1. Responsabilidades en el seguimiento. La Institucion asegura que el personal responsable del |
seguimiento y comunicacion acerca del desempefio del proceso de atencion de las peticiones, |
quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias, relativas al servicio policial, son competentes
para esta funcion, con base en su educacion, experiencia, formacién y habilidades establecidas

, en los perfiles de cargo disponibles en las matrices de descripcion de cargos y perfiles

| correspondientes a la Direccion de Talento Humano.

2. Control de la calidad del proceso. Esta funcion en la Institucién esta asignada a las Oficinas de
Atencién al Ciudadano OAC, que entre otras actividades y responsabilidades relacionadas, se
determinan ias siguientes:

v Supervisar que el procedimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos,
reconocimientos del servicio y sugerencias, presentadas por ios usuarios, frente al
actuar de los funcionarios dentro y fuera del servicio policial, cumplan con los términos
de ley.

v Coordinar la ejecucion de planes, programas y directrices institucionales de atencion al
ciudadano, para generar prevencion de las conductas que atenten contra la integridad
policial y promocion de los mecanismos de capacitacién.

v' Verificar el producto del analisis de la informacién de las peticiones, quejas, reclamos,
reconocimientos del servicio y sugerencias, con el fin de contribuir a la calidad y la
mejora continua del servicio de la unidad a través de planes de mejoramiento.

v Notificar a los ciudadanos de la accion tomada frente a la queja, reclamo, sugerencia o
derecho de peticion, y el procedimiento para obtener informacién acerca de su solicitud

¥ Aplicar los protocolos establecidos para la adecuada atencion al ciudadano en pro del
mejoramiento de la imagen institucional.

v Actualizar las bases de datos y/o la herramienta tecnologica que haga sus veces, en las
bitacoras que corresponda, segun su funcion.

v" Realizar la encuesta de satisfaccion aplicada a los ciudadanos una vez culmina la
trazabilidad de la queja reclamo o sugerencia.

2.1 Indicadores de Control, medicién y evaluacion

a. Oportunidad de respuesta al ciudadano y oportunidad a requerimientos internos. El
objetivo de este indicador es medir el cumplimiento, en términos de tiempo hacia el ciudadano
y ta comunidad policial, que presenta el proceso de atencion de peticiones, quejas, reclamos,
reconocimientos y sugerencias, relativas al servicio policial.

Para ello, el area sistema policial de atencion y servicio al ciudadano, realizara de forma
trimestral, por cada una de las unidades policiales donde existan grupos y/o puntos de
atencion al ciudadano que cuenten con la herramienta tecnologica, fa medicion de los casos
recibidos de ciudadanos por tipo de solicitud: peticiones (felicitacion, informacion de segundad
ciudadana, peticion de informacién, consuita y solicitud de documentos), quejas, reclamos y
sugerencias, que fueron contestados y cerrados en el aplicativo dentro de los términos

establecidos. Se haran seguimientos parciales a partir de la informacién que arroje el aplicativo
tecnologico utilizado. '

Es responsabilidad de cada una de las oficinas de planeacion de las unidades de Policia,
cargar de manera trimestral, en la suite vision empresarial, el resultado de los indicadores,
enviados por el nivel central de la Inspeccion General.

El area sistema policial de atencion y servicio al ciudadano, debe enviar a los grupos de
atencion al ciudadano los resuitados obtenidos en la evaluacion, determinando cudles

I
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unidades deben implementar acciones de mejoramiento (accion correctiva AC — accion
preventiva AP —Correcciones), para eliminar las causas generadoras del incumplimiento de la
oportunidad en la respuesta, fas cuales deben ser enviadas a la misma inspeccién para su
validacion y seguimiento.

b. indice de Satisfaccion. Este indicador se mide a traves de la encuesta de satisfaccion,
como instrumento de retroalimentacion con el cliente y seré desarrollado por un funcionario
del nivel central perteneciente a la Inspeccién General o entidades externas. Los resultados
de la encuesta deben ser enviados a los grupos de atencion al ciudadano, para que las oficinas
de planeacion de cada unidad policial documenten el informe de autoevaluacion de la gestion
y el control.

El area sistema policial de atencion y servicio al ciudadano, debe enviar a los grupos de
atencion al ciudadano los resultados obtenidos en la evaluacion, determinando cuaies
unidades deben implementar acciones de mejoramiento (acciones correctiva AC — acciones
! preventivas AP — Correcciones), para eliminar las causas generadoras de la insatisfaccion
| mostrada en la encuesta, las cuales debe ser enviadas para su validacion y seguimiento.

En la medicion que se hace del indicador se tienen en cuenta aspectos como:

v Medir la satisfaccion general de los clientes internos y externos con respecto a la atencion
y solucion de sus requerimientos

v Medir, en términos de atributos de servicio (interés, asesoria, oportunidad, calidad en la
respuesta), como perciben los clientes internos y externos, la labor realizada por las
oficinas de atencion al ciudadano

v~ Conocer las expectativas en servicios de los clientes internos y externos

c. Calidad en la Respuesta. El indicador de calidad en la respuesta tiene como objetivo
identificar si las respuestas a peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias,

claridad, ortografia, formatos y firmas.

Segun la importancia de cada variable, se hara el céalculo del indicador. Se evaluaran
adicionalmente tres aspectos, los cuales hacen parte del control del proceso, gue son:
Primero, la lista de chequeo de cierre esta cargada en el aplicativo SIPQRS; segundo, se
! encuentra el soporte de entrega de la respuesta o la constancia secretarial; y tercero, todos
los soportes incluyendo la respuesta final estan cargadas en el aplicativo.

Estos aspectos, sin hacer parte del resultado del indicador, serviran de base para el andlisis
de la calidad del proceso de cierre de las peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos y
sugerencias, relativas al servicio policial.

El area sistema policial de atencion y servicio al ciudadano, es la responsable de analizar las
variables y generar el indicador por cada unidad tomando la muestra y aplicando la formula
definida en la ficha técnica del indicador para, posteriormente, enviar los resultados obtenidos
en la evaluacion, a los Comandantes de las unidades policiales a nivel nacional, determinando
cuales unidades deben implementar acciones de mejoramiento (accién correctiva AC — accion
preventiva AP —-Correcciones), para eliminar las causas generadoras del incumplimiento de
los parametros de calidad, las cuales debe ser enviadas a nivel central para su validacion y
seguimiento.

3. Seguimiento y Control. El area sistema policial de atencion y servicio al ciudadano, debera
realizar seguimientos parciales de las peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos del servicio
policial y sugerencias cerradas a través de los sistemas de medicidn, con el fin de asegurar el
cumplimiento de las metas establecidas en cada una de las unidades.

Los grupos de atencion al ciudadano, deben verificar que los informes estadisticos de peticiones,
quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias, relativas al servicio policial, contengan
informacion clara, oportuna, precisa y presentar un informe cuantitativo y cualitativo, ante las
oficinas de planeacion, para ser llevados a las reuniones de subcomité de mejoramiento gerencial
segun corresponda. El informe entre otros items debera contener:

= Las conductas con mayor participacion
= Los grados comprometidos
» Funcionarios policiales reincidentes

| RESOLUCION No. _ _peL 14 ENE 7010 HouaNe. i7]
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= Las unidades comprometidas

= Caracteristicas de las peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias, relativas
al servicio policial, recibidas durante el trimestre, de responsabilidad de la Unidad

* Resultados de los indicadores de oportunidad de las respuestas, indice de satisfaccion vy

calidad en la respuesta, durante el periodo evaluado y realizar comparacion con los otros

periodos.

Tendencia de los medios de recepcion

Tendencia por tipo de solicitud (peticién, queja y reclamo)

Procesos mas afectados

Observaciones y propuestas

Es responsabilidad de los directores, comandantes y jefes de atencion al ciudadano garantizar el
cumplimiento de estas tareas en sus unidades.

Articulo 18. ADMINISTRACION DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS. La Institucién ha
establecido el proceso de atencion de las peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos y
sugerencias relativas al servicio policial, como parte del Sistema de Gestién Integral de la misma,
para lo cual definid los objetivos, procedimientos, guia y directivas, los recursos necesarios para la
eficaz realizacion del proceso, las funciones y responsabilidades, como también la interacciéon con
las diferentes areas.

El objetivo del proceso es establecer lineamientos claros, explicativos y especificos para el adecuado
desarrollo de la atencién de las peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias,
relativas al servicio policial, en el marco del cumplimiento de la ley, el sistema de gestion integral y
las directivas internas, para la mejora continua de la Institucion, la satisfaccion de los ciudadanos,
funcionarios y partes interesadas; con base en este lineamiento se desarrolla la gestiéon vy
compromete su esfuerzo para lograr que este se cumpla.

El Mando Institucional estd comprometido con la asignacién de los recursos necesarios para la
realizacién del proceso, asi:

La oficina de atencion y servicio al ciudadano lidera en la Institucion el proceso de atencion de las
peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias, relativas al servicio policial, realizando
las actividades del proceso en la linea directa de atencion y demas relacionadas. De igual manera,
en cada unidad policial se encuentran ubicadas las Oficinas de Atencion al Ciudadano (OAC) con
personal dispuesto para la atencion de clientes internos y externos, independiente de la
responsabilidad que tienen los miembros de la Institucion de participar en el proceso.

Para asegurar la idoneidad del personal que interactia con los ciudadanos, funcionarios y partes
interesadas, la Direccién de Talento Humano defini6 los perfiles de los cargos, en los cuales se tiene
en cuenta las habilidades del personal a quien se le encomienda la labor de brindar el mejor servicio
mediante los canales de atencion.

Estas habilidades son valoradas periédicamente, a través de la evaluacion del desempefio, para
identificar oportunidades de mejora e implementar planes de accién enfocados en desarrollar las
competencias de los responsables. Parte de estos planes son los relacionados con la capacitacién
en los temas de servicio a los ciudadanos, normas legales vigentes alusivas a la atencién de las
peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias, relativas al servicio policial y otros
temas del Sistema de Gestién Integral.

Para la administracion de estas quejas, reclamos y sugerencias, es necesario que las oficinas de
atencion al ciudadano cuenten con:

e Recursos de infraestructura

En cada unidad policial se han establecido los grupos de atencién al ciudadano, los cuales brindan
espacios comodos y adecuados para recibir a los reclamantes, en condiciones que permiten
mantener el confort de los usuarios como del equipo de trabajo a cargo de la oficina.

De igual manera, se dispone de los elementos basicos como muebles y enseres, equipos de computo
e insumos necesarios para la operacion del proceso. En la sede central se cuenta también con los
espacios de trabajo del personal y el area para la atencién de la linea directa, con sus
correspondientes equipos de comunicaciones.

* Recursos tecnolégicos
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La Institucion dispone para el registro de las peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos vy
sugerencias, relativas al servicio policial, del aplicativo SIPQRS como herramienta basica de gestion
que facilita realizar el control y seguimiento de los requerimientos desde su recepcion hasta que se
da la respuesta al interesado. De igual manera, la infraestructura necesaria de software y hardware,
comunicaciones y el debido soporte técnico para mantener disponibles los recursos que permitan la
prestacion del servicio.

Para la operacion eficaz del proceso de atencion de las peticiones, quejas, reclamos,
reconocimientos y sugerencias, relativas al servicio policial, la Institucion dispone de {a guia de
atencion, en la cual se definen todos los controles necesarios, tales como, recepcion, acuse de recibo

de la decision y cierre.

Articulo 19. TRAMITE DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS. La recepcion, tramite y
solucion de las PQRS esta definida y documentada en la guia para la atencion de peticiones, quejas,
reclamos, reconocimientos del servicio policial y sugerencias, publicada en la suite vision
empresarial; la cual esta asociada al componente de control del proceso gerencial de integridad
policial.

| Alii se encuentran descritas cuales son las actividades que deben realizar, los responsables de su
i ejecucion y el fundamento legal que fa enmarca (la recepcion, tratamiento y respuesta de las
peticiones, quejas, reclamos, reconocimiento del servicio policial y sugerencias).

La mencionada Guia debe ser aplicada por todos los funcionarios al momento de atender un
requerimiento, con el fin de unificar el modelo de atencion al ciudadano en todas las unidades del
orden nacional. Para acceder a este modelo, se debe realizar el siguiente procedimiento:

v Ingresar a la Polired Institucional, en el link SGI

v Se daclic en el enlace Suite Visién Empresarial

v Se digita el usuario y contrasefia asignado para el ingreso a la plataforma, o en su defecto
el usuario general de consulta

v En el mdédulo "SGC”| link "documentos™: Aqui se muestra el listado maestro de documentos
que contiene todos los instrumentos que han sido estandarizados, aprobados y publicados
por la Policia Nacional para su adopcion obligatoria

v Una vez en este listado maestro se puede identificar, mediante el cddigo 11P-GU-0003 o
bajo la denominacion “Guia para la Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Reconocimientos del Servicio Policial y Sugerencias”

v' Haciendo clic sobre el nombre del documento, en el menu “explorar documento” se muestra
el formato del mismo en la parte superior, ademas de fos documentos asociados, en la parte
inferior

Esta Guia es aplicable a los procesos gerenciales, misionales, de soporte, evaluacion y mejora
continua en todos los niveles de despliegue, desde la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos,
reconocimientos y sugerencias, relativas al servicio policial (clientes interno y externo) y las
conductas ajenas al servicio de policia en el marco del cumplimiento de ta Ley y las etapas del
tratamiento y respuesta oportuna, hasta el analisis y uso de la informacion para la mejora continua
de los procesos del Sistema de Gestion Integral.

Articulo 20. COMUNICACION. Durante el proceso de resolucién del requerimiento se mantendra
informado al interesado sobre el estado de su reclamacién, a través de comunicacion en medio
electronico, verbal o escrito, garantizando la debida transparencia y confidencialidad en el uso de la
misma.

De igual manera, las areas internas dispondran de los recursos necesarios para asegurar el
tratamiento eficiente al tramite de ias peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias,
relativas al servicio policial.

Articulo 21. CANALES DE COMUNICACION. Una vez informada la queja inicial a través de los
diferentes canales dispuestos en la Institucion, ésta se registrara con la informacion de apoyo y con
el consecutivo que arroja en el aplicativo correspondiente, el cual permitird su trazabilidad y
seguimiento a traves del proceso.

Para solicitar respuesta de un requerimiento, los ciudadanos, funcionarios y partes interesadas
cuentan con los siguientes canales de comunicacion:

y registro, evaluacion inicial, investigacion, seguimiento al tramite interno, respuesta, comunicacion ;
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- Oficinas de Atencion al Ciudadano
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Articulo 22. COMUNICACION PERMANENTE Y SATISFACCION FINAL CON EL CLIENTE. La
comunicacion permanente con los usuarios del servicio, permite informar y trasmitir el interés en
resolver sus inquietudes, reconociendo su importancia para la Institucion, generando con ello una
: trazabilidad real del requerimiento hasta la etapa final de su proceso, con el objeto de brindar al
ciudadano una respuesta eficaz, eficiente y real.

Articulo 23. RETROALIMENTACION FINAL CON EL CLIENTE. Al finalizar el procedimiento de |
atencion al ciudadano, es decir, cuando se haya resuelto y cerrado la peticion queja, reclamo,
reconocimiento o sugerencia, relativa al servicio policial, sea por atencion presencial, telefonica o
i virtual, se debe proceder a evaluar el grado de satisfaccion del ciudadano frente al tramite y solucien
dada a su requerimiento, en términos de oportunidad e idoneidad de fa respuesta.

Esta retroalimentacion final permite observar la calidad de! servicio brindado y detectar las falencias

dentro del mismo, a fin de mejorar y hacer las recomendaciones necesarias a los responsables del
procedimiento requerido.

Articulo 24. NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE. Como medida del aseguramiento de la
calidad del proceso, se establecio la realizacion de encuestas de satisfaccion a los ciudadanos,
funcionarios y partes interesadas que han presentado peticiones, quejas, reclamos. reconocimientos

y sugerencias, relativas al servicio policial, con el fin de determinar su grado de aceptabilidad del
servicio prestado.

Es de vital importancia monitorear “regularmente” las “expectativas” de los clientes para determinar
si estan dentro del resorte misional de la Institucion.
. 4

Articulo 25. MEJORA CONTINUA. En la busqueda de la mejora continua en el proceso de atencion
de las peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias, relativas al servicio policial,
come resuitado de ello, la Institucion ha implementado la calidad de los servicios prestados a los |
ciudadanos, funcionarios, partes interesadas, comunidad en general y al pais, a través de acciones
correctivas y preventivas y de mejora.

Cada una de las Unidades de Policia, ejecuta las acciones para eliminar las causas de problemas

existentes y potencialeg que provengan de las quejas y rectamos a fin de prevenir la recurrencia y
ocurrencia respectivamente, asi:

v Investiga, identifica y aplica las mejores practicas en el tratamiento de las peticiones, quejas,
reclamos, reconocimientos y Sugerencias, relativas al servicio policial.

v Fomenta una visién de enfoque al ciudadano.

v Promueve la innovacion en el desarrollo del tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos,
reconocimientos y sugerencias, relativas al servicio policial; y |

v" Reconoce el comportamiento ejemplar de los funcionarios en el tratamiento de las peticiones,
quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias, relativas al servicio policial.

Articulo 26. GLOSARIO. Para dar claridad a los términos utilizados en el presente Manual se
enuncian las siguientes definiciones

* Peticion: Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del |
derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario
invocarlo.

* Queja: Es la manifestacion verbal o escrita de protesta, censura, descontento e inconformidad que

eleva un ciudadano ante la insatisfaccion que le causa la prestacion del servicio de uno o varios de
sus funcionarios. !

* Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion o
respuesta relacionada con la prestacién indebida de un servicio propio de la Policia.

*Sugerencia: Es la opinion o insinuacion que eleva una persona para adecuar 0 mejorar un proceso
0 la prestacién de un servicio policial.
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' » Cliente: Organizacion. entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.
. Objetivo: Algo que se busca o persigue. relativo al tratamiento de las quejas

* Parte interesada: Persona o grupo que tiene un interés en el desempefio o éxito de la Institucion.

* Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian para generar valor .
y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

i « Reclamante: Persona. organizacion o su representante, que expresa una queja. |

*» Retroalimentacion: Opintones, comentarios y muestras de interés acerca de los productos o el !
proceso de tratamiento de las quejas. :

i « Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos

i » Servicio al cliente: interaccion entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo de vida del :
producto

| Articulo 27. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y deroga la Resolucion

' 03294 del 15 de octubre de 2010 y las demas que | contrarias. |

PUBLIQUESE Y CUMPLASE.
! Dada en Bogota. D C

14 ENE 2015 | i

General RODOVF MINO LOPEZ
Director General de la Policia Naciohal de Colombia
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