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Introduccién

La Registraduria Nacional del Estado Civil (RNEC), consciente del mandato constitucio-
nal que preve el servicio a la comunidad como un fin esencial del Estado, esta compro-
metida con priorizar el servicio al usuario como eje central para la creacion de valor pu-
blico, mejorar el relacionamiento y la reciprocidad con el fin de construir sociedad y
garantizar el acceso y disfrute de los derechos fundamentales.

El presente protocolo contiene las pautas generales y las especificas por canal que los
servidores de la entidad deben seguir a fin de impactar positivamente la calidad en la
atencién y garantizar la satisfaccion de los usuarios.

Este documento se divide en cuatro capitulos: en primer lugar, se presentan los atributos
del buen servicio a los usuarios, los elementos comunes en la atencion y los deberes y
derechos del servidor en la atencion a los usuarios; en segundo lugar, las pautas para la
atencion al usuario, las premisas de la atencién al usuario (entendiéndose estas como
las minimas requeridas en las cualidades de relacionamiento); y, por ultimo, los protoco-
los especificos por canal de atencion.

Objetivos

1. Establecer los lineamientos de compromiso e identidad institucional.

2. Desarrollar un instrumento de orientacion agil y util para los servidores de la RNEC
y en especial para aquellos que dentro de sus funciones interactian directamente
con el usuario.

3. Aprehender la atencion al ciudadano como una filosofia de servicio basada en la
comprension, el respeto, la inclusion, la garantia de los derechos, transparencia y
oportunidad.

4. Formalizar a partir de los protocolos el proceso de relacionamiento, unificando pa-
rametros de atencion.
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1. Atributos del buen servicio

De acuerdo con los lineamientos de la Politica del Servicio al Ciudadano, se debe tras-
cender de la atencion oportuna y con calidad a la generacion de valor publico y a la ga-
rantia de acceso a los derechos de los ciudadanos. Para ello, se deben equilibrar las
expectativas ciudadanas y las responsabilidades publicas, para generar espacios de con-
fianza y participacion. En este escenario se evidencia la corresponsabilidad —es decir,
una participacion no solo del servidor sino también del ciudadano— que tiene como fin
construir sociedad. Para ello, se debe propender por el buen ejercicio de las funciones
publicas, que no se desarrollan para el ciudadano sino con el ciudadano.

Sin perjuicio de la existencia del presente protocolo, existen criterios minimos y elemen-
tos comunes en la atencion al ciudadano, los cuales se presentan a continuacion y resul-
tan ser transversales a todos los canales de atencion.

1.1. Elementos comunes en la atencion al ciudadano

El buen servicio que brindan los servidores de la Registraduria debe cumplir con lo esta-
blecido en la normativa sobre el asunto. Asimismo, debe estar permeado por la calidad
humana, la sensibilizacién continua y el compromiso de cumplir con funciones publicas.
Por lo tanto, nuestras caracteristicas en la atencion son:

Nuestras R: respeto, responsabilidad, rectitud y reciprocidad

Nuestras N: novedad, innovacién y normativo

Nuestras E: empatia, eficiencia, eficacia y efectividad

Nuestras C: calidez, coherencia, confiabilidad, claridad, conocimiento y compromiso

1.2. Deberes del servidor publico

Articulo 38 de la Ley 1952 de 2019. Son deberes de todo servidor publico:

= Cumplir con diligencia, eficiencia e imparcialidad el servicio que le sea encomen-
dado y abstenerse de cualquier acto u omision que cause la suspension o pertur-
bacion injusta de un servicio esencial, o que implique abuso indebido del cargo o
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funcidn; asimismo, tratar con respeto, imparcialidad y rectitud a las personas con
gue tenga relacion por razén del servicio.

Ofrecerles un trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas, sin
distincion o preferencia alguna.

Encarnar los valores e identidad institucional.

Mantenerse actualizado en materia de tramites y servicios y de la informacion
que la entidad haga circular por cualquier medio informativo y de difusion.

Tener disposicion, empatia y aplicar los manuales, protocolos y procedimientos
propios del desarrollo de sus funciones.

Brindar informacion veraz, clara y precisa.

Derechos del servidor publico

Recibir un trato respetuoso y digno de sus pares, superiores y la ciudadania en
general.

Recibir capacitacion, herramientas, actualizacion e instrumentos en tematicas es-
pecificas para el mejor desempefio de sus funciones y desarrollo de sus cualida-
des humanas.

Disponer de espacios adecuados, comodos y acondicionados para la ejecucion de
sus labores.

Disfrutar de los derechos consagrados en la Constitucion, los tratados internacio-
nales ratificados por el Congreso, las leyes, el manual de funciones y la vinculacion
laboral.

Reconocer sus logros y excelencia en el servicio.

Nota: también existen delitos contra los servidores. El articulo 429 de la Ley 599 de 2000*
establece lo siguiente: “Violencia contra servidor publico. El que ejerza violencia contra
servidor publico por razén de sus funciones o para obligarlo a ejecutar u omitir algan acto
propio de su cargo o a realizar uno contrario a sus deberes oficiales, incurrira en prision
de cuatro (4) a ocho (8) afios”.

2. Pautas para la atencién al usuario

Es importante destacar que el proceso de relacionamiento se da entre seres humanos,
guienes tienen definidos unos criterios de comportamiento en la sociedad, donde se

1Véase el art. 43 de la Ley 1453 de 2011.
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mezclan las creencias, las emociones, la percepcion, los pensamientos y sentimientos;
por lo tanto, se debe desarrollar empatia por el otro y resiliencia para no tomarse como
personales los eventos que se den durante el proceso de atencion.

Si bien no podemos dominar o controlar las acciones de otros, si podemos manejar y
gestionar nuestros actos motivados. De alli la importancia de pensar que se esta ac-
tuando como un servidor que lleva el emblema de la entidad.

2.1 Cualidades del servidor publico para el proceso de atencion

Las cualidades que debe tener el servidor publico para el proceso de atencién al ciuda-
dano, y que aqui enlistamos, aplican en general para el ser humano en diferentes esferas
de relacionamiento, en momentos que construyan, dignifiquen, incluyan y fortalezcan los
tejidos sociales.

= Reconocerse en el otro: saber que la persona que tengo al frente también es un
ser humano con todo lo que ello implica, las complejidades, los miedos, las frus-
traciones, las preferencias, las expectativas, entre otros.

» Empatia: nuestros usuarios tienen una necesidad, un requerimiento o una situa-
cion particular y, por ello, acuden a un representante de la entidad, un servidor
publico. Por lo tanto, el respeto, la humildad y calidez son una gran llave para abrir
posibilidades y fomentar la participacion.

» Representar la entidad: como funcionarios portamos la imagen de la entidad; por
ello, es preciso ser consecuente con los valores, el deber y satisfaccion del servi-
cio. Por lo tanto, se debe cuidad la imagen personal, el comportamiento y los len-
guajes verbal y no verbal y cumpla con las funciones asignadas; asimismo, se
debe conocer el portafolio de servicios y horarios de atencion, asi como el tramite
de derechos de peticion.

» Presencia: el objetivo de esta cualidad emocional es estar presentes y que el ciu-
dadano y el servidor sean como una hoja en blanco, ya que cada interaccion es
nueva y cada ser humano es unico. Si me relaciono con cada ciudadano como una
hoja en blanco, el escenario no se estara permeado de anteriores interacciones
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gue pudieran haber generado malestar y cargar al servidor emocionalmente. De
esta forma se evita volcar algin enojo sobre un ciudadano que no tiene nada que
ver en el particular.

Atencion, escucha e interpretacion: el representar una institucion y sus valores,
en cuanto lo que busca transmitir, se refleja la calidad humana. Por lo tanto, es
importante estar atento de la necesidad o motivacion del otro: no estar robotizado,
no tener distracciones o perturbaciones como el celular, musica, comida, conver-
saciones con terceros, pensamientos y emociones que puedan nublar el criterio
profesional y nos permitan desarrollar la escucha y correcta interpretacion con-
creto.

Lenguaje claro: hay que reconocer que el otro no habita nuestra mente; por lo
tanto, hay que transmitir las necesidades y las respuestas con palabras, neutras,
diligentes, puntuales y precisas: no confundir al otro con palabras o contenidos
elaborados y complejos. Desde luego, hay que soportar y fundamentar lo que se
informa, pero la amabilidad y sencillez deben prevalecer.

Dominio personal: controlar los impulsos, no tomarse las situaciones como algo
personal. Si bien puede que el ciudadano ya se encuentre molesto, es necesario
no dejarnos llevar a dichos escenarios y, por el contrario, fomentar un entorno
amigable para brindar una correcta atencion.

Honestidad y confianza: el entorno debe ser de confianzay calidez para que todo
tramite y servicio sea cdmodo y ligero para el ciudadano. Si no se sabe algo, pre-
guntar a otros servidores o consultar con el fin de dar atencién a conformidad.
Conocimiento: se debe tener conocimiento de la entidad, su mision, sus tramites
y servicios, su alcance y valor institucional y nacional.

2.2 Atencion y servicio con enfoque diferencial

Como garantes del acceso a los derechos de nuestros usuarios y a los trdmites y servicios
gue ofrece la entidad, buscamos disminuir las inequidades y el desconocimiento de los
bloques poblaciones que conforman la sociedad. Es importante resaltar que todo ser
debe ser tratado con dignidad, respeto, amor y garantias.
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Es aquella atencion que se brinda de forma prioritaria a usuarios que, por alguna razon,
caracteristica o circunstancia particular, requieren inmediatez o disponer de recursos es-
pecificos para su atencidén. Hacen parte de esta poblacion adultos mayores, mujeres em-
barazadas, mujeres con menores de brazos, nifios, nifias y adolescentes, poblacidén en
situacion de vulnerabilidad, poblacién victima, grupos étnicos minoritarios, personas en
condicion de discapacidad y personas de talla baja. Si bien mas adelante desagregare-
mos algunos grupos, es importante destacar que hay usuarios que tienen una clasifica-
cién en dos 0 mas grupos; por ejemplo, un adulto mayor que sea desplazado y pertenezca

a una comunidad indigena.

+ Pautas de atencion:

No tratar a los ciudadanos con lastima o con diminutivos (como ejemplo “negrito”,
morenita”, “monita”, “mamita”, “mijito”, “abuelito”, “indio”, “enanito”, “entre otros”).
En lo referente a los adultos mayores, mujeres embarazadas o mujeres con me-
nores de brazos, se dara una atencion preferencial, especialmente en los canales
presenciales, con el fin de que el tiempo de atencion sea razonable.

La atencién a nifios, nifias y adolescentes es prioritaria y debe desarrollarse en un
ambiente que genere seguridad y credibilidad. En la atencion particular a menores
es importante destacar que incluso ellos pueden presentar derechos de peticién
sin intermediarios. Por lo tanto, se debe tratar al menor con respeto, teniendo en
cuenta su edad, sin diminutivos y que la informacién que se le brinde sea clara,
descriptiva y puntual.

Para la atencién de personas de talla baja, resulta importante destacar que esta
caracteristica morfologica puede convertirse en una barrera de interaccion y una
condicion de discriminacién. Por lo tanto, el servidor debe facilitar los medios y
herramientas para garantizar la atencion al ciudadano. No se debe tratar a las
personas de talla baja como nifios.

Para la atencion a grupos étnicos, como primera instancia se debe saber si el
usuario se puede comunicar en espafol o si su acompafante lo hace (es caso de
venir con alguno) o si se requiere de intérprete. En caso de no contar con un intér-
prete y no poder por ninglin medio brindarle una atencion adecuada, se le solicitara
al usuario que deje su peticién escrita o grabada en su dialecto y sus datos de
contacto, para asi solicitar al Ministerio de Cultura apoyo para atender la peticion.
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La Resolucion 113 de 2020 del Ministerio de Salud y Proteccion Social define la discapa-
cidad como el resultado de la interaccion entre personas con deficiencias y las barreras
debidas a la actitud y al entorno que evitan su participacion plenay efectiva en la sociedad

en igualdad de condiciones.

*

*

Segun

Pautas generales

No trate a las personas con discapacidad como nifilos pequefios, como personas
que no entienden y, mucho menos, con pesar o lastima.

Relacidnese de forma natural, respetuosa, evitando comportamientos que puedan
entenderse como tratos discriminatorios e irrespetuosos.

Pregunte con confianza a la persona si requiere ayuda y qué tipo de ayuda quisiera
recibir.

Si la persona con discapacidad viene con acompafiante, dirijase directamente a la
persona y no al acompafante, ya que esto constituye una actuacion de discrimi-
nacioén; asi mismo, no distraiga ni juegue con los animales guia, pues su tarea es
prestar un apoyo a las personas con discapacidad; si el ciudadano le solicita co-
municarse directamente con el acompaifante acceda a la solicitud.

Permitale al ciudadano expresarse en sus términos y tiempos. Use un lenguaje
apropiado para comunicarse con la persona y asegurese de entender y atender el
requerimiento. Cerciorese de que el ciudadano haya comprendido el tramite, junto
con la informacién brindada, y de que esté conforme con el servicio.

Si bien la Registraduria cuenta dos sedes de la Oficina de Atencion Preferencial
para Personas con Discapacidad (OPADI), una en Bogota y otra en Medellin, se
puede solicitar el servicio para atender poblacion en hospitales, carceles, pediatri-
Ccos, entre otros.

Tipos de discapacidad y pautas de atencion

los tipos de discapacidades que el Ministerio de Salud y Proteccion Social ha de-

finido, es necesario seguir las siguientes pautas:
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- No tome a las personas por la ropa o el brazo. Si la persona le pide ayuda para

orientarse o desplazarse, indiquele que se apoye en su brazo u hombro.

- Preguntele al ciudadano si tiene la capacidad de leer en braille. De ser asi, faci-
litele el material correspondiente.
- Evite hablarle al ciudadano con expresiones como “ay”, “uff’ o “no, cuidado”,
pues pueden causarle ansiedad. En contraste, use un lenguaje que le permita
localizarse geoespacialmente.
- Utilice un lenguaje muy claro y ampliamente descriptivo y detallado. Asi mismo,
enfatice en su lenguaje verbal y no corporal.
- Inférmele en todo momento el tramite que esta haciendo, qué requiere del ciu-
dadano y el tiempo aproximado de espera en caso de tener que retirarse para

completar el servicio.

Auditiva. Hace referencia a personas sordas o con hipoacusia.

- Ubiquese de tal manera que el ciudadano lo vea y pueda interactuar con usted.

- No gesticule mas de lo necesario. Algunos ciudadanos saben comunicarse con
lenguaje leido y escrito, caso en el que se les debe facilitar los medios.

- Sino conoce el lenguaje de sefas, contactese con el servidor que lo haga para

garantizar la atencion.

Fisica. Hace referencia a personas que presentan de forma permanente deficien-
cias corporales y funcionales a nivel musculoesquelético, neuroldgico, tegumenta-
rio (de origen congénito o adquirido), pérdida o ausencia de una parte de su cuerpo
o presencia de desdrdenes del movimiento corporal.

- Preguntele al ciudadano si requiere ayuda y como desea ser ayudado, antes
de invadir su espacio e impedir su movilizacion.
- Ubiquese espacialmente donde sea comodo para el ciudadano y para su inter-

accion.

- Sifisicamente no hay accesibilidad para el ciudadano, el servidor esta llamado
a usar las herramientas fisicas, corporales y tecnologicas necesarias para ga-

rantizar la atencion.

10
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Intelectual: hace referencia a personas con deficiencias en las capacidades men-
tales generales, como el razonamiento, la resolucion de problemas, la planifica-
cion, el pensamiento abstracto, el juicio, el aprendizaje académico y el aprendizaje
de la experiencia con su entorno.

- Desarrolle empatia con el usuario y brindele el tiempo necesario para que
pueda comunicar su necesidad.

- Asegurese de que ambas partes, usuario y servidor, comprenda la informacion
de manera clara.

- No haga aseveraciones verbales, como “pero usted si entiende”, o comentarios
discriminatorios sobre la condicién del ciudadano. Si viene con acompafante,
involucre también al tercero sin dejar de enfocarse en el ciudadano en particu-
lar.

Psicosocial o mental. Hace referencia a personas con alteracion del pensa-
miento: las percepciones, las emociones, el humor, el comportamiento con su en-
torno. Pueden presentar limitaciones en el desenvolvimiento social, laboral, fami-
liar y personal.

- Mantenga la calma y no entre en escaladas de conflicto. Es probable que por
medicamentos o enfermedad no se noten los rasgos de riesgo de esta pobla-
cion.

- Procure soluciones creativas y rapidas, que ademas hagan del entorno de
atencién un lugar seguro y amable con el ciudadano.

- Tenga tacto y empatia.

Sordoceguera. Hace referencia a personas con deficiencia total o parcial visual y

auditiva con su entorno.

- Valide si la persona tiene algun rastro visual o auditivo para orientar mejor la
atencion.

- Valide el tipo de comunicacién que la persona utiliza, sefias tactiles, voz ampli-
ficada, escritura en la palma de la mano, braille, lectura macrotipo, entre otros,
con el fin de elegir el medio idéneo para la atencion.

- No presione al ciudadano.

Discapacidad multiple. Hace referencia a personas con dos o mas discapacida-
des asociadas de las arriba mencionadas.

11
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- Tenga en cuenta las generalidades arriba mencionadas segun la discapacidad.

- Brindele un entorno seguro, amable y diligente al usuario.

2.2.3 Atencidn para poblacién trans

La atencion para poblacion trans se basa en el derecho al reconocimiento de la identidad
de género y nombre. Es importante decir aqui que se procura un trato igualitario y libre
de juicios. Por lo tanto, se pondréa al servidor en contexto y se le brindara el conocimiento
sobre los términos y la orientacion para una atencion adecuada. Para ampliar la informa-
cion, se puede consultar la infografia de la atencion a la poblacion trans: https://www.re-
gistraduria.gov.co/IMG/pdf/infografia-Atencion-a-poblacion-trans-Ajuste.pdf

+ Pautas generales:

» Todas las personas tenemos derecho a disfrutar de nuestros derechos, sin impor-
tar nuestros gustos, orientacion, color, estratificacion social, origen, lengua, entre
otros. Los servidores somos el puente para su disfrute y garantia.

El reconocimiento de la identidad de género es un derecho fundamental.
Trate al ciudadano como se autopercibe; por lo tanto, si no sabemos cémo dirigir-
nos, podemos preguntar como le gustaria ser tratado, si con su nombre y con cual
pronombre (él, ella, elle). Si comentemos un error durante la atencién, podemos
ofrecerle excusas y seguir con naturalidad el proceso de atencién.

Sea prudente y respetuoso de la intimidad del ciudadano; asi mismo, evite comen-
tarios o comportamientos discriminatorios (transfébicos u homofébicos).
Garanticele al usuario una adecuada atencion.

Conceptos:

Sexo: es la asignacién genital y fisica que se le da a una persona al nacer. Mas-
culino, femenino o intersex?.

Género: se refiere a las identidades, funciones y atributos construidos socialmente
de la mujer o el hombre y su significado social y cultural?.

Sistema binario: se refiere al modelo social y cultural dominante que considera al
sexo y al género en solo dos categorias: masculino/ hombre y femenino/muijer.

2 https://www.oas.org/es/cidh/multimedia/2015/violencia-lgbti/terminologia-Igbti.html.
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= Orientacion sexual: hace referencia a la atraccion fisica, emocional, afectiva y
sexual hacia personas del mismo género, de diferente género o de mas de un
género®.

» I|dentidad de género: es la vivencia interna e individual que puede o no corres-
ponder al sexo asignado al momento de nacimiento, esto genera autoidentificacion
del propio género al individuo?®.

= Expresion de género: es la representacion del género que vive cada persona
expresado fisicamente; por ejemplo, su vestimenta, su comportamiento, entre
otros.

» Persona trans: (travesti, transgénero, transexual y no binarias). Persona que
constituye su identidad fuera de la asignacion de sexo asignado al nacer; también
puede no identificarse con ningun género.

= Persona cisgénero: persona cuya identidad de género corresponde al sexo que
se le fue asignado.

2.2.4 Atencion a poblacion migrante

Segun la Organizacion Internacional para las Migraciones (OIM), las migraciones huma-
nas se definen como “el movimiento de una persona o grupo de personas de una unidad
geografica hacia otra a través de una frontera administrativa o politica, con la intencién
de establecerse de manera indefinida o temporal en un lugar distinto a su lugar de ori-
gen™,

Como servidores publicos y garantes del acceso y disfrute de los derechos, debemos
saber que el Estado colombiano reconoce la igualdad de derechos de los migrantes. El
migrante es sujeto de derechos y obligaciones. Por lo tanto, la premisa es saber que
estamos frente a un ser humano, que debe tratarse con diligencia, respeto e igualdad.
Hay que destacar que la poblacién extranjera desconoce la normativa nacional y la es-
tructura constitutiva del pais y es necesario ser muy explicitos y descriptivos. Para ello,
es necesario tener en cuenta los siguientes conceptos y enriquecer asi el servicio y aten-
cion a los ciudadanos:

3 https://www.refworld.org/cgi-bin/texis/vtx/rwmain/opendocpdf.pdf?reldoc=y&docid=48244e9f2.
4 https://consejoderedaccion.org/formacion/glosario-para-narrar-historias-sobre-migracion.
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+ Conceptos:

= Apatrida: toda persona que no sea considerada como nacional suyo por
ningun Estado, conforme a su legislacion.

» Asilado en Colombia: extranjero a quien el Estado colombiano le ha reco-
nocido tal condicion, de conformidad con los instrumentos internacionales y
con la normatividad interna en la materia.

= Migracion regular: proceso de ingreso y salida del territorio nacional de
ciudadanos nacionales y extranjeros debidamente registrados y habilitados
con el uso del pasaporte, visa, documento de viaje, u otros documentos
establecidos por la normatividad vigente o los acuerdos internacionales sus-
critos.

= Migracion irregular: Ingreso o permanencia en el territorio nacional de ciu-
dadanos extranjeros no autorizarlos para ingresar o permanecer en el terri-
torio.

= Migracion pendular: Son los migrantes que residen en zonas de frontera
y se movilizan habitualmente entre los dos Estados, con la posibilidad de
realizar multiples ingresos y salidas al dia, con el debido registro, por un
mismo Puesto de Control Migratorio.

= Migracion de transito: Migrante que ingresa al territorio nacional sin voca-
cion de permanencia con el propdsito de dirigirse hacia un tercer pais.

= Migracion con vocacion de permanencia: Migrantes con el interés de
permanecer en el pais de manera regular para ejercer cualquier actividad
licita de conformidad a la legislacion vigente.

= Nacionalidad: Vinculo juridico, politico y animico entre una persona y un
Estado. La regulacion de la nacionalidad compete a la legislacion interna
de cada Estado.

= Vulnerabilidad: Es la inseguridad, riesgo e indefension que experimentan
las comunidades, familias e individuos en sus condiciones de vida como
consecuencia del impacto provocado por algun tipo de evento econémico-
social.

2.2.5 Atencion a poblacion vulnerable

Las poblaciones vulnerables son sujetos de especial proteccion por parte del Estado. Las
constituyen aquellas personas que por su condicion fisica, psicologica, social, edad,
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cultural, politica o econémica; también grupos poblacionales protegidos por vivir en la
calle y poblacion beneficiaria de programas de proteccidn social, entre otros. Estos gru-
pos requieren de una accién diligente y positiva estatal para lograr una igualdad real y
efectiva. Por otro lado, una persona victima es aquella que ha sufrido dafios, individual o
colectivamente, incluidas lesiones fisicas o mentales, sufrimiento emocional, pérdidas
econOmicas o afectacion a sus derechos fundamentales, personas victimas y desplaza-
das por la violencia, entre otros.

+ Pautas generales:

» LaRegistraduria Nacional del Estado Civil cuenta con la Oficina de Atencion
Preferencial para Personas con Discapacidad (OPADI), que cuenta con dos
sedes (una en Medellin y otra en Bogota). También se puede solicitar el
servicio para atender poblacion que se encuentre en hospitales, carceles,
pediatricos, entre otros, y las Jornadas moviles de atencidén a personas en
condicioén de vulnerabilidad (JAPV), la cual consta de unidades méviles que
se desplazan a zonas alejadas y dificil acceso en el territorio nacional.

+ Pautas de atencion:

= Construir en el entorno un ambiente integrativo y de paz, igualitario, sin te-
ner como referente color, ideologia politica, practica religiosa o cualquier
otro sesgo que genere division.

» Evite una victimizacion secundaria (revictimizacion) del usuario. Para ello
se debe tener una escucha atenta, validar lo que el expresa y comprobar
gue la informacion que emite la entidad es clara. No haga preguntas o inte-
rrogatorios de caracter personal y que no sean necesarios para establecer
una linea de atencion.

= Evite prejuicios y generalizaciones, asi como una desvalorizacion del su-
ceso del usuario; por el contrario, preste toda la ayuda que requiera para
facilitar la experiencia durante el proceso de atencion y la reintegracion so-
cial y juridica.
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2.2.6 Centros especializados de atencion

2.2.5.1 Oficina de Atencion Preferencial para personas con Discapacidad
(OPADI)

Los usuarios en condicion de discapacidad, adultos mayores y mujeres en estado de
embarazo pueden efectuar sus tramites de identificacion en la Sede de la Oficina para
Discapacitados (OPADI) de la Registraduria Distrital en la ciudad de Bogoté&; asi mismo,
los usuarios que se encuentren en hospitales, carceles y pediatricos pueden solicitar los
servicios a dicha oficina.

Para acceder a estos servicios no es necesario tramitar una cita. Basta con cumplir las
condiciones para la atencion preferencial, la cual se realiza por orden de llegada de
acuerdo con el grado de discapacidad. Los tramites que pueden realizar las personas
con alguna discapacidad en esta oficina de atencién especial son los de cédula de ciu-
dadania, tarjeta de identidad y registro civil.

En la actualidad la Registraduria cuenta con estas oficinas méviles en las ciudades de
Bogota y Medellin.

2.2.5.2 Jornadas mdviles de atencién a personas en condicion de vulnerabilidad (JAPV)

Su funcidn es prestar el servicio de registro civil e identificacibn mediante unidades mo-
viles que se desplazan a zonas alejadas de dificil acceso del pais. Alli realizan jornadas
en las que grupos étnicos, desplazados, victimas y la poblacion en general pueden acce-
der al tramite del registro civil, la tarjeta de identidad y la cédula de ciudadania (ademas,
a la informacion sobre su situacion ante la Registraduria).

3. Premisas de la atencién al usuario

La Registraduria Nacional cuenta con diferentes canales de atencion: presencial, medio
fisico, virtual (formulario virtual, correo electronico institucional, chat y Facebook, X e Ins-
tagram) y telefonico.

Sin importar el medio por el que se comunique el ciudadano, es indispensable que el
servidor cuente con vocacion de servicio y manejo de los usuarios, por lo tanto, debe
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establecer desde el primer contacto el rapport® adecuado para la atencién y vivenciar las
pautas de atencion (la cuales deben estar puestas en el usuario y en su requerimiento)
expuestas en el capitulo dos del presente documento.

Es imperativo resaltar que los medios virtuales, redes sociales y el teléfono son en la
actualidad los escenarios predilectos de interaccion entre los ciudadanos; por lo tanto,
representan un desafio en la comunicacion en doble via entre las Entidades Publicas y
los usuarios. Este espacio y toda interaccion por el medio predilecto promueven el inter-
cambio y el acceso directo a la informacion; por lo tanto, su divulgacién debe ser de es-
pecial atencion y soportarse en lo establecido para la atencion del derecho fundamental
de peticién, la Ley de Proteccién de Datos Personales y la Sentencia T230 de 2020.

Con el fin de establecer los limites en cuanto a la atencién de derechos de peticién a
través de las redes sociales, se destaca que, si bien en la actualidad cualquier medio de
comunicacién es idéneo para contactar a las entidades publicas, este escenario de inter-
cambio de datos debe cumplir con los requisitos establecidos en la Sentencia T- 230 de
2020, a saber: a) determinar quién es el solicitante; b) que esa persona apruebe lo en-
viado y c) verificar que el medio electrénico cumpla con las caracteristicas de confiabili-
dad e integridad.

Los anteriores parametros tienen como fin generar una mejor interaccién entre los usua-
rios y la entidad, maxime si se tiene en cuenta que la Registraduria tiene dentro de sus
funciones el manejo de las bases de datos en las que reposa el registro de la vida civil e
identificacion de los colombianos. Alli reposan datos sensibles, cuyo acceso requiere de
una autorizacion expresa de su titular, para su divulgacién y/o tratamiento®; igualmente,
en el caso del tratamiento de los datos personales de los nifios, nifias y adolescentes,
sobre los cuales se debe asegurar el respeto a los derechos prevalentes’. Por ello, es
necesario obedecer las pautas legales y jurisprudenciales establecidas, con miras a evitar
el uso indebido y manipulacién de la informacion que la entidad publique por sus canales.

Asi las cosas, si bien debe garantizarse el recibo de las solicitudes y no negarse el tramite
y respuesta, excepto en los casos que la ley lo permite, debe también garantizarse la

5 Desde el campo de la programacion neurolingiistica, consiste en la creacion de una atmosfera de

confianza con el interlocutor, que trae una actitud limpia, armonica y serena para la interaccion y que compone dife-
rentes habilidades para la comunicacion efectiva.

® Arts. 5y 6, Ley 1581 de 2012.

T Art. 7, Ley 1581 de 2012.
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proteccion de los datos personales de los usuarios, su buen nombre, su reserva e intimi-
dad y debe cuidarse cualquier actuacion que pueda afectar su integridad publica y per-
sonal, sin dejar de lado que la Registraduria debe cumplir con los estandares de las nue-
vas tecnologias, que buscan facilitar la relacion que los particulares tienen con la
administracion publica, asi como la efectiva aplicacion de los principios que se deben
tener en cuenta en el manejo de las redes sociales.

Se amplia que los canales como Facebook, Instagram, Twitter y LinkedIn tienen la opcion
de comunicarse con el usuario a través de inbox o mensaje directo; por lo tanto, las co-
municaciones en doble via pueden presentarse por los muros de las aplicaciones o por
sus buzones internos; por lo tanto, hay respuestas de informacién publica que pueden
publicarse en los muros por ser de interés general o de conocimiento masivo, pero hay
informacion de caracter personal y privado que sugiere la atencion del derecho de peti-
cion a través del inbox de la aplicacion por las razones expuestas y la naturaleza de la
informacion.

3.1 Premisas atencién inmediata

Es importante tener en cuenta que se tiene al ciudadano en directo, bien sea presencial-
mente, por linea telefénica, en chat institucional o Facebook. Por lo tanto, la efectividad
y calidad de la atencion va a depender en gran medida de la disposicién, el profesiona-
lismo del servidor y sus habilidades, no so6lo en el conocimiento de los asuntos institucio-
nales sino en el relacionamiento.

La atencion comienza desde que el ciudadano toma la decisién de ponerse en contacto
con la entidad. Desde ese momento genera un ambiente alrededor de su necesidad; asi,
el servidor publico, a través de la empatia, comprendera la circunstancia particular de
contacto y brindara el tratamiento correspondiente. Por lo tanto, debera tener como pre-
misas:

= |dentificar si el ciudadano se acerca para realizar un trdmite o interponer una
PQRSDC, entre otros.

= |dentificar si el ciudadano requiere algun de tipo de atencion con enfoque diferen-
cial para dar el tratamiento correcto.
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= En la atencion presencial no hay tiempo para la correccion de un error, de una
mala imagen, de una mala impresion o de una mala informacioén. Por lo tanto, se
debe procurar un entorno emocional y ambiente de atencién amigable, respetuoso,
profesional y comodo. Entre las obviedades en la atencion, como minimo, el ser-
vidor debe:

- Mantener el puesto de trabajo despejado, sin distractores como musica a alto vo-
lumen; atender asuntos personales en horario no laboral; evitar comer, chatear o
estar en “relajo” con sus companeros de oficina, entre otros.

- Mantener la presentacién personal y etiqueta institucional: por ser representante
de una entidad, se debe cuidar el lenguaje verbal y el no verbal (la distancia fisica
con el usuario, movimientos corporales, postura y gesticulaciones), pues el cuerpo
transmite lo que la voz no expresa.

- Dar la bienvenida al ciudadano por el canal de comunicacién que se esté aten-
diendo, saludarlo y presentarse como servidor a cargo de la atencién con su nom-
bre y apellido. Si se da un buen servicio y el servidor esta confiado en el desem-
pefio de sus funciones, no debe mentir sobre su hombre u omitirlo.

- Mantener una escucha o lectura atenta a las necesidades, inclusive ayudar a iden-
tificar lo que quiere transmitir el usuario. No todas las personas saben comunicar
0 expresar sus necesidades. Si no se esta seguro de saber qué desea el ciuda-
dano, pregunte las veces que sean necesarias para no entrar en interpretaciones
que difieran de la real necesidad.

- Luego de identificar la necesidad, se debe brindarle el tratamiento correspon-
diente: si el servidor puede asumirlo y resolverlo, si debe redireccionarlo a otra
dependencia de la Registraduria o si debe trasladarlo a otra entidad o autoridad
(también se puede desconocer el competente). Los casos de redireccionamiento
o traslado deben informarsele al ciudadano o, en dado caso, referirle cual es la
autoridad competente para resolver su solicitud.

- Si no se tiene conocimiento en el asunto, el procedimiento o la respuesta precisa,

se debe preguntarles a los compafieros o superior inmediato, o buscar orientacion
alternativa, y validar las respuestas que se brindaran. Es importante manifestarle
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al ciudadano que requiere de tiempo para validar la informacién a fin de darle un
tratamiento correcto y de fondo.

- Inférmele previamente al ciudadano que necesita de tiempo para hacer consultas,
leer o retirarse un momento. No es grato quedarse esperando en linea o presen-
cialmente, sin saber qué estd pasando. Eso aumenta la ansiedad del usuario, lo
que podria generar emociones conflictivas que perjudicaran el desarrollo de la
atencion.

- Cerrar la atencién y validar que el ciudadano ha comprendido lo que se le ha co-
municado. Validar si se resolvié de fondo, en caso de competencia, y dejar un
espacio de comprension para el ciudadano y preguntarle si se le puede apoyar en
algo mas.

3.2 Premisas atencion diferida

A diferencia de la atencion inmediata, aqui los tiempos de comunicacién son diferentes.
Esta comunicacién se da por medio de correo electrdnico institucional, del formulario vir-
tual y de la correspondencia que reciben las diferentes oficinas. Lo anterior esta sujeto a
los tiempos de atencion, es decir, lo estipulado para garantizar la oportunidad de atencién
en los términos de la Ley 1755 de 2015.

Al igual que el apartado anterior, se deben identificar las motivaciones por las cuales se
comunica el ciudadano. Se deberan tener como premisas:

» |dentificar si el ciudadano requiere algin de tipo de atencién con enfoque diferen-
cial para dar el tratamiento correcto y prioritario.

= Mantener el puesto de trabajo despejado, sin distractores que disminuyan su aten-
cion sobre la comunicacién del usuario o perturben su capacidad de interpretacion
(musica a alto volumen, atencidn de asuntos personales, chatear, estar “en relajo”
con los companeros de la oficina, entre otros).

= Mantener la etiqueta institucional y el enfoque como servidor publico. Asimismo,

leer acuciosamente, escribir con buena ortografia y elaborar respuestas coheren-
tes. Por ejemplo, la escritura en mayuscula sostenida representa un grito para el
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usuario.

» Realizar una lectura atenta y completa. Revisar el contenido completo de la solici-
tud y verificar los documentos adjuntos, en caso de tenerlos, con el fin de no entrar
en interpretaciones que difieran de la real necesidad (o solicitar documentos que
el usuario ya ha aportado).

= Silas pretensiones no son comprensibles para dar una respuesta, solicitele al ciu-
dadano una aclaracién dentro de los términos correspondientes; asi mismo, en los
casos en que falte algun requisito o documento (y que este no repose en la Regis-
traduria). Es preferible solicitar aclaraciones (o0 documentos) que hacer interpreta-
ciones ligeras y contestar mal, lo cual puede implicar un reproceso.

» Verificar que la respuesta esté completa y que sea coherente en términos de opor-
tunidad y de lenguaje claro; en caso de la respuesta requiera de documentos
anexos, verificar que estén adjuntos antes de remitir la respuesta; luego, poner la
firma y cerrar la atencion ofreciéndole al ciudadano la oportunidad de resolver sus
dudas en una futura comunicacion.

3.3 Premisas atencion presencial, medio fisico y buzdon de sugerencias
El objeto del presente apartado es indicar que la radicacion fisica que realiza un usuario
es una interaccién presencial; por lo tanto, el protocolo de atencion corresponde al men-
cionado escenario. Sin embargo, se destacan aqui las directrices para la atencion al
usuario a través del buzén de sugerencias.

= Disponer del buzén en un lugar visible y accesible para el usuario.

» Facilitarle el Formato SCFTO1 para que presente sus sugerencias o sus derechos
de peticién.

» Revisar cada semana el buzén de sugerencias, toda vez que esta periodicidad
permite garantizar los términos en el tratamiento de peticiones.

» La apertura del buzoén debe estar a cargo del registrador de la oficina o del coordi-
nador donde se disponga de un buzén (si la sede o registraduria cuenta con otro
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servidor, se hara en presencia de este).

» Se debe dejar un acta de apertura con el fin de indicar cuantas solicitudes estan
dentro del buzoén; luego, estas solicitudes se deben radicar para su respectivo re-
gistro y tratamiento. La radicacion se debera hacer a través de la herramienta con
la que se cuente en la oficina (SIC, libro de correspondencia o formato SCFT02).

» A continuacion, se activa el procedimiento de atencion de PQRSDC de la entidad.

Apreciado servidor:

Esperamos que el presente documento sea un insumo para su buen desempeifio laboral
y su compromiso con el tejido social. A continuacion, lo invitamos a consultar los proto-
colos definidos por canal de atencion.
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4. Protocolos por canal de atencidn

4.1 Protocolo del formulario virtual y del correo electrénico

PROTOCOLO FORMULARIO
VIRTUAL Y CORREO ELECTRONICO

TENER EN CUENTA

= Leer el protocolo de atencion.

= Leer laguiade derechos de peticion para el servidor

= Leer procedimiento de atencion de PQRSDC

= Leerel Instructivo de Radicaciéon TITAN.

= Utilizar la Guia de plantillas y respuestas de PQRSDC

= Determinar si el usuario requiere atencion preferencial con el fin de establecer los
términos de respuesta. Ley 1755/15.
Cuidar el ambiente laboral y emocional.
Lectura acuciosa y revisién por completo del contenido de la solicitud, validar archivos
adjuntos.

=  Ser impecable en el lenguaje y profesional en la informacion que se transmite

= Uso correcto de la ortografia, no escribir en mayuscula sostenida (significa estar gritando)

=  Contestar por completo las solicitudes.

=  Ser empatico

= Lo mas importante es estar presto a servir al usuario

5. CIERRE DE LA ATENCION

Aseglrese de remitir la respuesta a
conformidad, con los adjuntos en caso de
que debiere remitir. Cierre la atencion
indicando su firma institucional y
remitiéndola encuesta de satisfaccion.

institucional para fines
personales

e

N
- Para el caso de so pena de rechazo por
"y una solicitud irrespetuosa, no remita la
% encuesta de satisfaccion.

1.

No utilice el correo electrénico

1. APERTURA DE TRAMITE

A Tan pronto reciba una
comunicacion, realice la lectura
acuciosa del documento, revision
completa y defina y ejecute los
criterios de atencion, entre ellos
saber si el usuario requiere
atencion preferencial, con el fin de
acogerse a los términos de Ley.

3.6 Redireccionar porcompetencia

Los redireccionamientos se haran
conforme a lo establecido en el
procedimiento de pgrsdc y el instructivo
de radicacion TITAN

2. REGISTRARAL USUARIO
Utilice los procedimientos
establecidos para el
tratamiento de PQRSDC y el
Instructivo de radicacion
TITAN.

3.5 Atencion porcompetencia
Se respondera en los
fondo. Si requiere

anexado a la comunicacion

personalizar la atencion.

en la cual estd remitiendo
comunicacion de respuesta

términos
establecidos y de manera completa y de
remitir archivos
adjuntos por favor valide que los haya

de

respuesta y numérelos en el cuerpo del
correo. Asi mismo es muy importante

Por lo tanto, dirijase por nombres y
apellidos al usuario e indique la fecha

la

3.4 RNEC NO es competente

I

I ,

3.4.1 Se sabe quién es
responsable

Se hara el respectivo
traslado a la Entidad,
organizacion o institucion
competente asi mismo
se le informara al usuario
del traslado.

3.4.2 NO se sabe quién es
competente

Teniendo en cuenta que la
RNEC no es competente y
desconoce cual entidad es
responsable le sugerimos al
usuario hacer otras
indagaciones sobre el asunto
en otras organizaciones.

Durante el tramite de las
solicitudes recibidas por estos
dos canales podra encontrar
los siguientes escenarios,
tenga en cuenta que estas
comunicaciones son
consideradas PQRSDC.

Aprobado:01/09/2023

3. POSIBLES ESCENARIOS EN EL
PROCESO DE ATENCION

3.1 Solicitud
incomprensible
Solicitar mediante comunicacion al
usuario que aclare la peticion
(indicando el radicado de entrada) e
informar que el término es de diez
dias habiles para aclarar, de lo
contrario se archivara la peticion.

oscura -

3.2 Solicitudincompleta

Solicitar mediante comunicacion al
usuario los datos y/o documentos
faltantes para brindar el tratamiento
adecuado, informe que para
complementar la solicitud se tiene un
término de 30 dias habiles o de lo
contrario se archivara la peticion.

3.3 Usuario alterado

Si la peticion no esta planteada
respetuosamente, se informara
que de acuerdo a lo establecido en
la Ley 1755 de 2015, todas las
peticiones deben ser respetuosas y
en caso de no serla se habilita a la
RNEC para rechazar la peticion.
En los anteriores términos el
usuario debera presentar una
nueva comunicacion .
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2. Protocolo de atencién presencial

PROTOCOLO PRESENCIAL 1.

TENER EN CUENTA

= Leerel protocolo de atenciéon

Leer la guia de derechos de peticion para el servidor

Leer procedimiento de atencion de PQRSDC

Determinar si el usuario requiere atencion preferencial o con enfoque diferencial

Mantener actitud de servicio y escucha atenta

Cuidar los ruidos del entorno, asi mismo el tono y nivel de su voz

=  Ser impecable en el lenguaje verbal y corporal y profesional en la informacion que se
transmite

=  Ser empatico

= Desarrollo de Rapport (creacién de una atmésfera de confianza con el interlocutor) para
garantizar la atencién

= La atencion presencial genera siempre una primera impresion, es inmediata y en
interaccién en vivo con el usuario, por lo tanto, cuide de su ambiente emocional y laboral.

1. SALUDO INICIAL

A Defina y ejecute los criterios
de atencion, entre ellos saber si
el usuario requiere atencion
preferencial o de enfoque
diferencial. (protocolo de
atencion)

B. Salude de manera respetuosa
y amigable, Ejemplo:
Bienvenido a la Registraduria
Nacional, mi nombre es (nombre
del servidor),

Por favor indiqueme su nombre
y en qué le puedo ayudar .

inmediata

N Opcioén 1 Le informo que para resolver su
solicitud se requiere presentar un derecho
de peticion, bien sea por formulario virtual
(se indicara al usuario donde encuentra el
formulario), correo institucional (se indicara
el correo institucional correspondiente) o
puede hacerlo con radicacion fisica (se
facilitaran los formatos para la radicacion).

A 5. CIERRE DE LA ATENCION
- ¢Ha sido clara la informacion?,
ipodemos servirle en algo mas?
(Asegurese que el usuario ha entendido

s. a conformidad, que ha recibido Ila
documentaciéon correspondiente —si asi
el tramite lo amerita-, entre otros.

- Ha sido un gusto atenderle, estamos
prestos para cualquier nueva inquietud
que se le presente.

- Le deseamos un feliz dia.

y extension (Xxxx).

4.6 Atencion presencial sin resoluciéon
por competencia
(redireccionamiento)

Opcién 2 Puede comunicarse al drea ( xxxx)

Opcion 3.Para su trdmite o requerimiento
puede ir a la direccion ( xxxxx) de la RNEC.

Aprobado:01/09/2023

2. DETERMINAR LAS RAZONES
DE ACERCAMIENTO DEL
USUARIO

-Si es para tramites y servicios

-Si es para presentar una PQRSDC
-Si es para radicar por medio fisico.

2.3 PRESENTACIONPQR
- Brinde la atencién correspondiente,
teniendo en cuenta lo establecido en el

procedimiento de atenciéon de PQRSDC,

los términos Ley 1755/15 y la Guia de
derechos de peticion.

2.1 TRAMITESY SERVICIOS
-Brinde la atencion correspondiente
de acuerdo a los procedimientos y
requisitos  establecidos en la
Entidad .

- En caso de que el usuario no
pueda adelantar el tramite en la
oficina donde se presenta, por
favor haga el redireccionamiento o
traslado al competente.

4.5 Atencién inmediata presencial I

con resolucién

v

2.2 RADICACION FiSICA

-Brinde la atencién correspondiente
de acuerdo a los procedimientos de
correspondencia 'y de Gestion
Documental .

- Para las oficinas de Registraduria
que cuentan con buzén de
sugerencias, se debe atender las
solicitudes de forma imparcial y de
acuerdo a lo establecido en la
RNEC

Y
3‘

3. REGISTRARAL USUARIO

Tomar datos basicos para el registrar :

- Nombres y Apellidos

- Nimero de documento de identificacion
- Alguin dato de contacto (correo
electrénico o nimero telefénico)

4.5.1 Atencién

directa

De manera atenta le
informo que (xxxx)

directa

4.5.2 Hacer consulta con respuesta

Le solicito me permita unos minutos
mientras consulto la informacion para
darle respuesta. Muchas gracias.

Nota: si requiere retirarse del puesto
informe al usuario y tenga en cuenta un
tiempo prudencial y retome la atencion

Gracias por su amable espera, le
informo que verificada la herramienta
(xxxxxx) o consultado se evidencia que
(xxxx) el asunto de respuesta)

P

uolougie ap

I 4.4 RNEC NO es competente |

SWES [0 JBIOIUI © 0JUBILUBDIBOE 8P
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4. POSIBLES ESCENARIOS EN EL
PROCESO DE ATENCION

4.1 Solicitud
incomprensible
Por favor podria ser mas claro con el
objeto de su solicitud, con el fin de
brindar informacion correspondiente

a su necesidad

oscura -

4.2 Solicitudincompleta

Los datos y/o documentos que me
ha suministrado no son suficientes
para brindarle un tratamiento
adecuado a su solicitud, por lo tanto,
se requiere complementar los
mismos en un término de 30 dias
habiles.

4.3 Usuario alterado

Le solicito respetuosamente que se
calme, respire y por favor me
indique de una manera serena su
requerimiento con el fin de
brindarle una correcta atencién, asi
comprender la situacion en la que
usted se encuentra, muchas
gracias.

-Si el usuario no se calma acuda a
sus comparfieros de trabajo y el

A
A A Y

4.7 Orientacién para el portafolio 4
de servicios P P 4.4.1 Se sabe quién es 4.4.2 NO se sabe quién
La informacion que esta responsable $S t_:or:petente .
requiriendo puede ser consultada y Se le informara con cuél eniendo en cuenta que
ampliada en la pagina entidad u organizacion la RNEC no es
web de la Registraduria. Por lo debe ponerse en competente y desconoce
tanto, puede ingresar a contacto, si se tiene cudl entidad es
www. registraduria.gov.co alli en la certeza de los datos de responsable sugerimos L—p
parte central de la pantalla contacto de mencionada hacer otras indagaciones
entrando a “Servicios a la entidad, se le facilitaran al SObfe. el qsunto en otras
ciudadania” se desplegara el usuario, ya que no es organizaciones.
portafolio. Sin embargo, se amplia competencia de la RNEC
que (XXXXXX)

<

24

equipo de seguridad.




PROCESO SERVICIO AL COLOMBIANO cODIGO SCPTO01

omoin
i

REGISTRADURIA

NACIONAL DEL ESTADO CIVIL

PROTOCOLO ATENCION A LOS COLOMBIANOS VERSION 4

Aprobado:01/09/2023

4.3 Protocolo de atencién por redes sociales

PROTOCOLO REDES SOCIALES T [ LT W
L Q A Esta comunicado con la Registraduria a Tomar datos basicos para registrar - ESCENARIOS EN EL
TENER EN CUENTA el,e Nacional, mi nombre es (nombre del la llamada: PROCESO DE ATENCION
+ Leerel protocolo de atencion servidor), por favor indiqueme en que le - Nombres y Apelidos
= Tener en cuenta lo reglamentado en la Constitucion Nacional, Ley 1755/15, Ley 1581/12, Circular §1 guedocsuearr\:gt.) el usuario indique _-dNutr_l';_ero _c’Ie documento de 31 Solicitud A
de 22 de marzo 2019 de la Presidencia de la Republica y la Sentencia T230 de 2020. h : > identiricacion 3 olicitu oscura °
La administracion de as redes sociales esté bai o o inmediatamente la peticion,, pasar la - Algin dato de contacto (correo incomprensible
. jjo la tutela de la Oficina de Comunicaciones y Prensa comunicacién al inbox de la red social -~ , P " . -
= Actitud de servicio y lectura acuciosa. ey " s 20 electronico o nimero telefénico) Por favor podria ser mas claro con el 3
= Ser impecable en el lenguaje, la ortografia y profesional con la informacion que se transmite con & 1in de proteger a nformacion gbljeéo qefsu So"?,rtu‘j' con el f;‘ df 2
= No dejar al usuario por largos periodos esperando sin informar rindar informacion correspondiente -
=  Ser empatico ! =)
= Desarrollo de Rapport (creacion de una atmdsfera de confianza con el interlocutor) para garantizar la s
atencion o
= Velar por el uso adecuado de las redes sociales, teniendo en cuenta que es un canal de doble via, no se 3.2 Solicitudi let. 3
debe exponer informacion sensible o con reserva. NOTAS: . . . . . -£ Solicitudincompleta 3
= Por proteccién de la informacion de terceros, es importante ocultar los mensajes Los datos que me ha suministrado g
publicados en los muros por los usuarios, y que contengan informacion personal no son suficientes para brindarle un s
y resolver estos asuntos por inbox tratamiento adecuado a su solicitud, =
- - = Los mensajes en canales que operan 24/7 como Facebook, deberan ser por lo tanto, requiero que me indique s
3.7 Presentar la solicitud formal por Formulario § _ atendidos del mas antiguo al mas reciente. (XO0000XXN) g
Virtual o correo electrénico institucional = Activar el mensaje automatico de atencion fuera del horario laboral, lo anterior s
Si el asunto por el cual consulta el ciudadano para que aquellos mensajes recibidos como inbox contengan la mayor ‘—>§
requiere Iunttrlat_am!enzg de forlujjo IS? le indicara el I informacion posible sobre la solicitud y no se generen reprocesos . e
correo electronico institucional del drea a cargo o el @
link del formulario virtual, con las orientaciones o 3.3 Usuario alterado @
indicaciones que el usuario requiera. Solicitamos de una manera muy 2
amable, que por favor dentro de los o
= = = o~ términos de respeto a los S
3.8 Orientacion para el portafolio 3.5 Redi porcompet demas usuarios y de la Entidad; g
‘L‘:f:“"cwﬁ ” Cuando no se es competente para plantear la solicitud para brindar una 2
in prrzamor;dque esta itad resolver el asunto, se debera recurrir al correcta atencion. 5
requiriendo puede ser consuitada y paso 3.7 e
ampliada en la pagina + Ed
web de la Registraduria. Por lo + o
tanto, puede ingresar a — 2
www.registraduria.gov.co alli en la ?_‘4 lUs:ano |rrestpetuoso @
parte central de la pantalla enien to enltcuez a qu:a_l_se d §
entrando a “Servicios a la v Iencuer) rafa erado y utiizan T un s
ciudadania” se desplegara el enguajei:) enstlvgly agresivo, lo que S
portafolio. X A no permite establecer una B
> 4. CIERRE DE LAATENCION comunicacion cordial para atender o
- ¢Ha sido clara la informacion?, ¢ podemos I 3.6 Responderpor pet i I @ su solicitud, se informa que de %
servirle en algo mas? acuerdo a lo establecido en la Ley o
. o 5
- Ha sido un gusto atenderle, estamos prestos I 1755 de 2015, todas las peticiones 3
I 3.9 RNEC NO es competente I para cualquier nueva inquietud que se le | | deben ser respetuosas y en caso de ]
] presente. Le invitamos a ingresar a la pagina no serla se habilita a la RNEC para g
web de la Registraduria a 3.6.1 Contestar 3.6.2 Hacer consulta A hacer la finalizacion de esta llamada
: l o www.registraduria.gov.co y alli diigenciar la § 4 directamente Le_ solicito me permlt_a unos rT_\[nutos de manera unilateral. Estamos
391 S b . 3.9.2 NO b L. encuesta de  satisfaccion del  usuario. A De manera atenta le guelntras coniultc')mla |hnformacpn para prestos a atenderle en una préxima
n;sbon:a;?ee quien es - ;:ompets:n: € quien Agradecemos su valiosa opinion . informo que (xxxx) arle respuesta. Muchas gracias. oportunidad dentro de los términos
Se informa que debe Teniendo en cuenta que Ret la atencién:Gracias por su del respeto y cordialidad

ponerse en contacto con
(XXXxXX) para que sea
atendida su solicitud, ya
que no es competencia
de la RNEC

la RNEC no es
competente y desconoce
cudl entidad responsable
sugerimos hacer otras
indagaciones sobre el
asunto en otras
organizaciones.

l amable espera en linea, le informo que

5. FINALIZACION

Gracias por comunicarse con
la Registraduria Nacional, la
Registraduria del Siglo XXI.
Feliz dia.

verificada la herramienta ( xxxxxx) o
Sialhacer la consulta evidencio que "

consultado se evidencia que ( xxxx) el
no es micompetenciay requiere un

asunto de respuesta)
tratamiento de fondo ir Alpaso 4.5

T
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4 Protocolo telefénico

——
1. SALUDO INICIAL 2. REGISTRARAL USUARIO

PROTOCOLO TELEFONICO

A Esta comunicado con la I_h Tomar datos bésicos para registrar 3. APERTURA DE ATENCIQN
Registraduria Nacional, mi ® ¢ sy [| 12 lamada: . Por favor, indiqueme ¢, En qué
nombre es (nombre dél servidor), m - ”Smggsdi ﬁg:ﬂ:o;m " le puedo servir?
B — . ., -
TENER EN CUENTA B¢, Con quién tengo el gusto? identificacion

= Leerel protocolo de atencion

= Tener en cuenta los procedimientos de atencion deqrsdcy los
procedimientos de los tramite y servicios de la RNEC.

= Mantener actitud de servicio y escucha atenta

- Algiin dato de contacto (correo
electrénico o nimero telefénico) 4. POSIBLES ESCENARIOS EN EL]

PROCESO DE ATENCION

4.

= Cuidar los ruidos del entorno, asi como el tono y nivel de la voz

= Ser impecable en el lenguaje y profesional en la informacion que transmite -

= No dejar al usuario por largos periodos esperando en linea sin informar . .

= Ser empatico 4.5 Redireccionar por competencia ;'(:r ?: I:Itu dr‘?aszl;rrama's claro con el
= Desarrollo de Rapport (creacion de una atmdsfera de confianza con el vor podri

objeto de su solicitud, con el fin de
| | brindar informacién correspondiente

a su necesidad

interlocutor) para garantizar la atencion

4.5.2 Si no responden ala
extension:

4.5.1 Redireccionar
Le informo que para

4.5.3 Cuando es
responsable laRNEC

4.7 Radicar la peticionen el FormularioVirtual
Se radicara su peticion a través del Formulario
Virtual, por lo tanto, se salicita los siguientes datos
para diligenciar el formato y hecha la radicacion, le
indicaré el nimero de radicado, ¢ Es correcto?

1. Sus datos biograficos (Se solicita lo que indica el
Formulario)

2. Sus datos de contacto (Se solicita lo que indica el

4.8 Orientacionpara el portafolio
de servicios

La informacién que esta

requiriendo puede ser consultada y
ampliada en la pagina

web de la Registraduria. Por lo
tanto, puede ingresar a

resolver su solicitud se
debe transferir su
llamada al drea ( xxxx) y
extension (xxxx), por lo
tanto, le solicité me
permita unos minutos en
linea mientras el
responsable atiende la

Gracias por la espera en linea, la
extension a la cual estamos
tratando de comunicarnos esta
ocupada en este momento,
teniendo en cuenta que
mencionada &rea es la
responsable de resolver su
solicitud, le ofrezco las opciones:

pero es otra unidad
fuera del edificio
donde se encuentra
Le informo que su
solicitud debe ser
atendida por (xxxxx),
por lo tanto, puede

4.2 Solicitudincompleta

Los datos que me ha suministrado
no son suficientes para brindarle un
tratamiento adecuado a su solicitud,
por lo tanto, requiero que me indique
(datos complementarios).

Formulario)

3. Su solicitud (Se digita lo que diga el peticionario,
apoyando a encuadrar el texto para que la solicitud
sea puntual)

4.Permitame le leo de nuevo el texto de su solicitud

www. registraduria.gov.co alli en la
parte central de la pantalla
entrando a “Servicios a la
ciudadania” se desplegara el
portafolio.

llamada.

Nota: Esperar que
respondan, presentarse

con el servidor que

para su aprobacion, (lectura del texto)

-¢ Estéa conforme con lo escrito?

- Su peticion se ha radicado bajo el nimero ( xxxxx
radicado) del Formulario Virtual

L

responda y transferir.

comunicarse a los
teléfonos y extensiones
(xxxxx) o escribir al
correo electronico
institucional (Xxxxxx)

1. que usted se comunique
directamente con los
responsables (Indicar la
dependencia responsable, las
extensiones de contacto y el
correo institucional) 2. Radicar

su peticion a través del

A

Formulario Virtual de Atencion.

.

L

4.3 Usuario alterado

Le solicito respetuosamente que
por favor me indique de una
manera serena su peticion con el
fin de brindarle una correcta
atencion, asi comprender la
situacion en la que usted se

cjuslwEes |8 Jep eled 0lJBUSDSS |8 JUYSp Ojinbue ] 81$8 ollensn |8 anb o pnyolos | epeje|dwoo ‘epeJejoe ep oban-

< encuentra, muchas gracias.
5. CIERRE DE LAATENCION A
- ¢Ha sido clara la informacion?, ¢ podemos 4.6 Responderporcompetencia +
ﬂ ° ® servirle en algo mas? | w4 U — :
- Ha sido un gusto atenderle, estamos prestos .4 Usuario irrespetuoso
.. 4.9 RNEC NO es competente ’ para cualquier nueva inquietud que se le | | Teniendo en cuenta que se
i presente. Le invitamos a ingresar a la pagina oz h m encuentra alterado y tiizando un
I web de la Registraduria a 4.6.1 Contestar -0.2 Hacer consulta : lenguaje ofensivo y agresivo, lo que
] www.registraduria.gov.co y ali diigenciar la } @ directamente Le solcito me permita unos minutos en no permite establecer una
. B encuesta de  satisfaccion del  usuario. De manera atenta le linea mientras consuito la mformac!on comunicacién cordial para atender
:é:;‘)::a;?:e quien es :'sgi:zo:gets:nts:be quien Agradecemos su valiosa opinion . 1 informo que (xxxx) para darle respuesta. Muchas gracias. su solicitud, se informa que de
Se informa que debe Teniendo en cuenta que Notla:’ Ponga la llamada en espera, ?gggrgz g()l(;;sf:{?éesc:gcs: zZt:ii(I)_:gs
ponerse en contacto con la RNEC no es i realicé la consulta y retome la llamada deben ser respetuosas y en caso de
(Xxxxxx) para que sea competente y desconoce no serla se habilita a la RNEC para

atendida su solicitud, ya
que no es competencia
de la RNEC

cudl entidad responsable
sugerimos hacer otras
indagaciones sobre el
asunto en otras
organizaciones. R

Gracias por su amable espera en linea,
le informo que verificada la herramienta
(xxxxxx) o consultado se evidencia que
(xxxx) el asunto de respuesta)

hacer la finalizacién de esta llamada
de manera unilateral. Estamos
prestos a atenderle en una préxima
oportunidad dentro de los términos
del respeto y cordialidad

N F. FINALIZACION
Gracias por comunicarse con
la Registraduria Nacional, la
Registraduria del Siglo XXI.
Feliz dia.

Sialhacer la consulta evidencio que "

no es micompetencia y requiere un
fratamiento de fondo ir Alpaso 4.5 *

* |
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