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1. ACERCA DEL MANUAL

Este manual determina las normas y procedimientos que nos permiten saber cémo debemos
actuar cuando nos encontramos prestando un servicio a los ciudadanos y asi estar alineados con
la politica que nos rige y se orienta a que Colciencias este comprometida a prestar un trato

respetuoso, considerado, diligente, equitativo y sin distincidn alguna, garantizando los derechos
de los ciudadanos.

A continuacién el esquema conceptual de nuestro servicio al ciudadano que nos sirve como
marco de referencia al momento de disefar planes de actuacién.
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1.1 Objetivo del manual

Determinar las normas y procedimientos que permiten conocer la forma correcta de actuar
cuando se presta servicio a los ciudadanos, facilitando la alineacién de las actuaciones publicas
con la politica que orienta a Colciencias a prestar un trato respetuoso, considerado, diligente,
equitativo y sin distincidn alguna, garantizando los derechos de los ciudadanos.

2. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION ~ FECHA | NUMERALES DESCRIPCION DE LA MODIEIGK

00 Mayo de 2015 Todos Se crea manual
4 Ambito de aplicacién
5 Actualizacidn normativa asociada
6 Conceptos basicos
9.2 Atencion Presencial
9.5 Procedimiento atencién presencial
Procedimiento ingreso de visitantes a la
01 Agosto de 2015 | 10 entidad
11 Procedimiento atencién por ventanilla
12 Procedimiento atenciéon por buzéon de
sugerencias
13 Correccién protocolo atencién telefénica
Procedimiento atencién de peticiones
14.2 recibidas a través del canal virtual (pagina
web y correo electrdénico)
19.1 Anexo 1 Formato para transcripcion de
derechos de peticién
19.4 Ane)'<o' 4 Encuesta de satisfaccion del
servicio
10 Ajuste procedimiento ingreso visitantes
Octubre 20 de
02 2015 112 Ajuste  procedimiento atencién por
ventanilla
1.1 Objetivo del manual
4 Ambito de aplicacién
5 Normatividad Asociada
6 Conceptos basicos
9.1 Reglas de cortesia en la atencidn presencial
9.5 Procedimiento atencién presencial
10 Procedimiento para ingreso de visitantes
11.2 Procedimiento de atencion por ventanilla
13.1 Reglas de cortesia atencién telefénica
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VERSION| FECHA | NUMERALES DESCRIPCION DE LA MODIEHIGON
Procedimiento atencién de peticiones
14.2 L . .
recibidas a través del canal virtual
15.2 Procedimiento redes sociales
Atencién de peticiones asociadas a
16 dificultades tecnoldgicas para aplicar a las
convocatorias
17.2.6 Envio de encuesta
Procedimiento medicién de satisfaccion del
17.2.7 .
ciudadano externo
19.2 Anexo 2 Encuesta de satisfaccion
03 Marzo de 2016 16.3 Anexo 3 Carta tipo para respuesta a
' tramites administrativos
19.4 Anexo 4 Guia para grabar y escuchar
' mensajes de voz
19.5 Anexo 5 Encuesta de satisfaccion del
servicio prestado por Colciencias(Virtual)
5 Se elimina normatividad asociada
9.2 Atencidn preferencial
9.5 Procedimiento atencién presencial
10 Procedimiento ingreso a la entidad
11.2 Procedimiento atencién por ventanilla
12 Protocolo atencién buzones
_ 12 Procedimiento de atencion por buzén de
2016 Procedimiento de atencion de peticiones
13.2 L , L.
recibidas a través del canal telefénico
Procedimiento atenciéon de peticiones
14.2 o , .
recibidas a través del canal virtual
Procedimiento medicién de satisfaccion del
17.2.7 .
ciudadano externo
Anexo 1 Formato para transcripcion de
19.1 ., .
derechos de peticién presencial
19.2 Anexo 2 Encuesta virtual de satisfaccidn-
atencion presencial
05 glgineembre de 10 Procedimiento para ingreso a la entidad
06 Marzo de 2017 | En general Cambio de imagen y complementos
9.5 Actualizacién por nuevo médulo de
10. PQRDS-Orfeo
07 Julio de 2017 11.2 Nuevo
12.2 procedimiento
14.2 ingreso a la entidad
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VERSION| FECHA | NUMERALES DESCRIPCION DE LA MODIEHIGON

15.2 Ajuste encuesta satisfaccion
19.5
8 Se precisan los canales de atencion,

aclarando el papel de las redes sociales.

112y 14.2 Se incluye en el manual la referencia a la
Guia de manejo del mdédulo de PQRDS a
través de ORFEO

14 Se precisa el mantenimiento del correo
electrénico como herramienta soporte en
Rige a partir de caso de requerirse

08 su Liberacidn en
GINA 17.2.7 Se precisan los criterios utilizados para
determinar la satisfaccion del cliente,
teniendo en cuenta que se consideran
favorables los resultados de bueno vy

excelente.

194 Se incluye en el manual, la referencia a la
Guia para grabar y escuchar mensajes de
vVoz.

3. DECLARACION DE LA POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

Colciencias, como ente rector del sistema de Ciencia Tecnologia e Innovacion, se compromete
a orientar todas sus acciones, para brindar una atencion oportuna y de calidad que permita
incorporar la voz del ciudadano en la construccion de una entidad agil, modernay transparente.

Para este fin, nos enfocaremos en:

T  Implementar un modelo de servicio al ciudadano que permita una atencién oportuna y de
calidad.

I Demostrar competencia, calidad e interés en la atencién de las solicitudes.

T Permitir la participacién ciudadana, escuchar la voz del cliente para el mejoramiento
continuo.
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3.1 Acciones individuales para cumplir la politica de servicio al ciudadano

etuoso, considerado,
e, equitativoy sin distincién alguna, garantizando
los derechos de los ciudadanos.

Para estoesimportante que los lideres de los equipos
mantengan a su grupo informado de los diferentes
temas de interés que se relacionen con el cumplimiento
de los objetivos institucionales.

3.2 Carta de trato digno

Comprometidos con brindar un atencidn y servicio a la ciudadania en general, Colciencias crea
la carta de trato digno para enmarcar los deberes del estado y los derechos de los ciudadanos
bajo los cuales debemos actuar contribuyendo al desarrollo del estado y a la interaccion entre
ciudadano y la administracion. Esta carta se encuentra disponible en la pagina web de la entidad
( ) y en Gina cédigo M401MO1ANO2.

4. AMBITO DE APLICACION

Este Manual estd dirigido a todos los funcionarios de Colciencias que presten servicios ya sean
de manera temporal o que por razén de sus cargos, funciones y/o actividades, interacttian con
los ciudadanos para establecer estandares de relacion y comportamiento.

La aplicaciéon del presente documento, debe ser de caracter obligatorio y de manera
permanente en todos los dmbitos institucionales, tanto en la ejecucién de los procesos y
procedimientos, como al momento de ofrecer los servicios que presta Colciencias, es decir, en
todas las relaciones que se desarrollen con los usuarios.

Constantemente y cuando interactuamos con ciudadanos externos sea de manera directa o
escrita, debemos utilizar y velar por que nuestro vocabulario sea claro y preciso, ajustado a
nuestro interlocutor, se debe evitar el uso de palabras técnicas que impiden que ellos accedan
a su derecho de entender la informacidn que el Estado proporciona. Si realizamos lo anterior:

¢ Se reducen errores y aclaraciones innecesarias

¢ Se reducen costos y cargas para el ciudadano

e Se reducen costos administrativos y de operacion para Colciencias
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e Aumenta la eficiencia en la gestidn de las solicitudes de los ciudadanos

¢ Reduce el uso de intermediarios

e Fomenta un ejercicio efectivo de rendicién de cuentas por parte del Estado
* Promueve la transparencia y el acceso a la informacidn publica

* Facilita el control ciudadano a la gestidn publica y la participacion ciudadana

e Fomenta la inclusion social para grupos con discapacidad, para el goce efectivo de derechos
en igualdad de condiciones.

5. NORMATIVIDAD ASOCIADA
Esta se encuentra actualizada en el sistema de Gestidén de Calidad, Plataforma Documental GINA
6. CONCEPTOS BASICOS

En aras de brindarle un mejor servicio y teniendo en cuenta el derecho al que todas las personas
tienen de presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, etc, a las autoridades con el objeto
de obtener informacidn, consideramos pertinente definir algunos conceptos de interés, que los
ayudaran a orientarlas de acuerdo a lo que requiere presentar ante nuestra entidad:

PETICIONEs el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta
resolucidn

QUEJAESs la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
persona en relacidn con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores
publicos en desarrollo de sus funciones

RECLAMGEs el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion,
ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacidn indebida de un servicio o a la
falta de atencién de una solicitud.

DENUNCIAEs la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacién penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético-profesional. Es necesario que se
indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
responsabilidades.

SUGERENCIBs. la manifestacién de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestién
de la entidad.

PQRDSSigla que se refieren a las peticiones, quejas, reclamos, denuncios o sugerencias.
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7. PROTOCOLOS DE SERVICIO AL CIUDADANO

A continuacién se dan a conocer las diferentes reglas de cortesia acompafiadas del procedimiento
gue enmarcan nuestro servicio en los diferentes canales de atencion.

Etapas de los protocolos de atencién

Saludo, su objetivo es tener acercamiento necesario para

Apertura abrircomunicacié_ﬂ con _eI interlocuto_r, de forma tal que
el ciudadano se sienta importante, digno de respeto y

confianza, para ser escuchado por el servidor puiblico.

!

Eselmomento en que usted escucha. Observe, de manera
discreta, para percibir el mayor nimero de detalles que

Anilisis y permitan un adecuado manejo de |a situacion inicial. Detalle
o las personas involucradas, delimite el tiempo y espacio y
comprension mantenga la neutralidad evitando involucrarse en forma
personal con |as opiniones y juicios subjetivos que formula el
ciudadano.

Teneren cuenta la informacién recibida por parte del
ciudadano y asi analizar la respuesta que se va a entregar,
no lo haga de manera personal, es decir no hable en
términos personales sino institucionales. Revise si la
respuesta estd a su alcance; en caso contrario, escalar al drea
correspondiente.

Intervencion
y solucidén

8. NUESTROS CANALES DE ATENCION

PBX: 6258480 EXT. 2081

Avenida Calle 26 # 57 - 41 Torre 8 Comespondencia Buzones
Pisos del 2 al &
Bogota - D.C, Colombia
mmmmmmmmmmmmmmm—m -
. :
! 1
I
-‘ . Jou
I (Tube] [
X Ll
. :
I I
! 1
Linea gratuita de Atencidn al contacto@colciencias.gov.co : Redes Sociales !
Ciudadana: 018000 814 446 I :
! 1
! 1
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A continuacion describimos los diferentes canales de atencion y sus reglas basicas de actuacion y
presentacion.

Recuerda que todos los ciudadanos tenemos derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos sefialados por la ley, por motivos de interés general o particular, y a
obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma. Conociendo lo anterior si
llegdsemos a recibir peticiones irrespetuosas de manera escrita debemos responder de acuerdo al
modelo M401M0O1MO1 que encontrara en GINA.

Con el fin de facilitarle a la ciudadania la participacidn con la entidad y dando cumplimiento a la
transparencia de la informacién los resultados de las PQRDS seran publicadas en la pagina web de
manera trimestral y consolidado semestral.

Asi mismo es necesario considerar que si bien a través de las redes sociales como Facebook, twiter
y youtube se puede consultar informacidn de la Entidad es necesario tener en cuenta que a través
de estas redes sociales no es posible interponer solicitudes, por tanto a través de estas redes la
Entidad dispone de enlaces para acceder al formulario en linea y al correo institucional.

9. PROTOCOLO DE ATENCION PRESENCIAL

9.1Reglas de cortesia en la atencion presencial

9 Presentacion Personala presentacion personal influye en la percepcion que tendrd el
ciudadano con respecto al servidor publico y a Colciencias. Por eso, es importante
mantener una buena presentacion, apropiada para el rol que se desempefia. Es
importante mostrar una imagen adecuada y seria que le refleje al ciudadano confianza.

1 Comportamiento:Es primordial recibir a los visitantes en el drea de la recepcion, es
decir estos deben ser atendidos por la persona con quien se tiene la cita, no se deben
movilizar solos por el edificio a menos que el funcionario de la respectiva autorizacién
para el ingreso sin acompafnamiento. Comer en el puesto de trabajo, masticar chicle o
realizar actividades diferentes que impidan prestar toda la atencién al ciudadano; hace
percibir que sus necesidades no son importantes.

1 Expresividad en el rostrota expresion facial es relevante; no hace falta sonreir de
manera forzada. Es indispensable mirar al interlocutor a los ojos como muestra de
interés. Recuerde que el lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el trato verbal;
es decir, educado y cortés.

1 Lavozy el lenguaj&tyuda a reforzar lo que se esta diciendo. Por ello debemos escoger
bien el vocabulario, que debe ser respetuoso, claro y sencillo; frases corteses como:
“con mucho gusto, éien qué le puedo ayudar?” mejoran la calidad del contacto. Evite
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tutear. Adaptar la modulacion de la voz a las diferentes situaciones y vocalizar de
manera clara para que la informacién sea comprensible. No utilizar jergas, tecnicismos
o siglas, en caso de utilizarlas, es necesario aclarar su significado.

Puesto de trabajoMantenerlo ordenado, limpio y con los elementos propios que le
permitan desempefiar la funcidon correctamente, recuerde que éste, es parte de la
imagen que reflejamos.

La persona que recibe al ciudadano debe asegurar que el visitante sea atendido por el
area y personal correspondiente. En primera instancia debe ser atendido por el grupo
de atencidn al ciudadano.

9.2 Atencién Preferencial

La entidad protege los derechos fundamentales de todo ciudadano con el objeto de velar
por su dignidad como persona, sin embargo se tendra una atencién preferencial asi:

Como su nombre lo indica es la atencién privilegiada que brindamos a los ciudadanos en
situaciones particulares, como adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifias y
adolescentes, poblacién en situacién de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios,
personas en condicidn de discapacidad y personas de talla baja.

T

Adultos mayores y mujeres embarazadasia vez entran a la sala de espera, debemos
orientarlos para que se sitlen en las areas destinadas para ellos, con el fin de
reconocerlos. La atencidn, dentro de este grupo de personas, la debemos realizar en
orden de llegada.

Atencion a nifios, nifias y adolescentekos nifios, nifias y adolescentes pueden
presentar solicitudes, quejas o reclamos directamente sobre asuntos de su interés
particular. Hay que escuchar atentamente y otorgar a la solicitud o queja un tratamiento
reservado. No manifestar duda o incredulidad sobre lo que el nifio o adolescente diga;
conviene, en cambio, preguntar para entender. Debe llamarselos por su nombre y no
usar apelativos como ‘chiquito’ o ‘mijito’, entre otros. Hablarles claro, en un lenguaje
acorde con la edad.

Personas en situacion de vulnerabilidatlos referimos a personas en situacion de
vulnerabilidad como victimas de la violencia, los desplazados y a las personas en
situacion de pobreza extrema. Con el fin de evitar mayores traumas y victimizar a estas
personas deben ser tratadas como el modelo de servicio expresa reconociendo su
derecho a la atencidn y asistencia humanitaria. En desarrollo del protocolo de servicio,
debemos escuchar atentamente y orientar sin mostrar prevencion. Dignificar a una
persona que ha sufrido situaciones extremas.
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Grupos étnicos minoritarios:A este grupo pertenecen los pueblos indigenas,
comunidades afrocolombianas, palenqueras o raizales y pueblos gitanos. Debemos
Identificar si la persona puede comunicarse en espafiol, o si necesita intérprete. Si esta
alternativa no es posible, debemos pedirle a la persona que explique con seiias la
solicitud. Puede ser un procedimiento dispendioso, exigira paciencia y voluntad de
servicio. No olvide solicitarles los documentos, también por medio de sefias, de modo
que al revisarlos se comprenda cudl es la solicitud o tramite. Los extranjeros que no
hablen espafiol, deben ser tratados bajo este esquema.

Personas en condicion de discapacidaNo tratar a las personas adultas con
discapacidad como si fueran nifios. Hay que evitar hablarles en tono anifiado,
consentirles la cabeza o comportamientos similares. Mirar al ciudadano con naturalidad
y no hacer ni decir nada que le incomode como risas burlonas, miradas de doble sentido
o comentarios imprudentes. Recuerde que antes de llevar a cabo cualquier accién de
ayuda pregunte: “éDesea recibir ayuda? ¢Como desea que le colabore?”. Cuando la
persona lleve un acompafiante, debe ser la persona con discapacidad la que indique si
ella realizara la gestion directamente o prefiere que lo haga su acompafante.

Personas ciegas o con alguna discapacidad vidu@halar a la persona de la ropa ni
del brazo. Mantenerla informada sobre las actividades que esta realizando para atender
su solicitud. Orientarla con claridad, usando expresiones como: “Al frente suyo esta el
formato o a su derecha esta el boligrafo”. Pueden usarse con tranquilidad las palabras
ver, mirar, observar, etc. Si la persona tiene perro guia, no separarlos, ni distraer o
consentir al animal. Si la persona pide ayuda para movilizarse de un punto a otro, posar
la mano de ella sobre el hombro o brazo propios. Si por algin motivo el servidor publico
debe retirarse de su puesto, debe informar a la persona ciega antes de dejarla sola.

Personas con discapacidad auditiva, sordas o hipoacuUsitaslar de frente a la
persona, articulando las palabras (sin exagerar) en forma clara y pausada. No gesticular
de manera exagerada para comunicarse. Debido a que la informacion visual cobra
especial importancia, tener cuidado con el uso del lenguaje corporal. Si no se entiende
lo que la persona sorda trata de decir, se puede pedir que lo repita o, si no, que lo
escriba. No aparente haber entendido. Si escribe como medio para comunicarse, que
sea breve y claro. Colciencias cuenta con la opcidn brindada por el Centro de Relevo
(www.centroderelevo. gov.co) quienes prestan el servicio de interpretacién en linea, el
cual esta disponible en la oficina de centro de contacto

Personas con sordo ceguerBs preciso informar que se estd presente tocando a la
persona suavemente en el hombro o brazo. Recuerde que si la persona esta
concentrada en la realizacion de otra tarea, esperar hasta que pueda atender. Dado que
no se sabe si la persona conserva capacidad visual, tratar de ponerse dentro de su
campo de visidn. Si la persona usa audifono, dirigirse a ella vocalizando correctamente.
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Preferible atender las indicaciones del acompafiante sobre cudl es el método que la
persona prefiere para comunicarse.

1 Personas con discapacidad fisica 0 motondo tocar ni cambiar de lugar sus
instrumentos de ayuda como muletas, caminador o baston. Si la persona esta en silla
de ruedas, ubicarse frente a ella a una distancia minima de un metro.

9 Personas con discapacidad cognitiv8rindar informacién de forma visual, con
mensajes concretos y cortos. Ser paciente tanto al hablar como al escuchar pues puede
gue la persona se demore mas en entender los conceptos, y suministrar la informacion
requerida.

9 Personas con discapacidad mentHhcer preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo,
para identificar su necesidad. Evitar criticas o entrar en discusiones que puedan generar
irritabilidad o malestar en el interlocutor. Confirmar que la informacién dada ha sido
comprendida. Tener en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la persona.

1 Personas de talla bajabebemos asegurar que el interlocutor quede ubicado a una
altura adecuada para hablar, ideal invitarlo a tomar asiento. Tratar al ciudadano segin
su edad cronolégica; es comun tratar a las personas de talla baja como nifios, lo cual no
es correcto.

9 Periodistas:Si la peticidon la realiza un periodista, para ejercicio de su actividad, se
tramitara con preferencia.

9.3 Contacto corciudadanos inconformes
Conservar la calmay los buenos modales. La actitud también se percibe en los gestos y actos.

Manejar la inconformidad del ciudadano, presentar excusas, obtener toda la informacion
requerida y evaluar alternativa(s) y/o soluciones que puede brindar.

Recurrir al grupo de trabajo para obtener mayor informacion si usted no encuentra la
respuesta.

Sea proactivo

9.4 Cierre y finalizacion

Validar que la informacidn entregada fue clara.

Preguntar si puede ayudar en algo mas.
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Despedirse amablemente, ponerse de pie y dar la mano muestra nuestro interés al igual
gue tratarlo por su nombre. (Hasta luego Sr... O Sra...).

Realizar encuesta de satisfaccion.

9.5 Procedimiento atencion presencial

ATENCION DE PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES [HRESANKIAL

No. | RESPONSABL| REGISTRO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPOS
RECIBIR CIUDADANOS

Recibe a los ciudadanos en las instalaciones de
Colciencias, verificando si tiene cita previa, de
Sistema de | lo contrario se comunica con el Grupo de
control de | Atencion al Ciudadano. 5

1 | Recepcionista ingreso de | Registra el ingreso en el sistema, solicitando un | minutos
personal | documento de identificacion, ingresard al
sistema nombre del visitante, nimero de
identificacion, numero de tarjeta de visitante y
persona que autoriza el ingreso.

No se hara entrega de tarjeta de visitante si es
atendido por el grupo de atencion al
ciudadano.

ATENDER LAS SOLICITUDES DE
INFORMACION PRESENCIAL DE LOS
CIUDADANOS

Atiende de manera presencial las solicitudes de
los ciudadanos.

¢Dispone de la informacién requerida por el
usuario?

Si: Suministrar respuesta al usuario, haciendo
una explicacién clara y concisa. Continla

Encuesta de actividad 4.
2 Grupo de tencién
atencion al presencial Y | Sillegase a requerir la entrega de fotocopias de 10
ciudadano ORFEO documentos, estas deben ser solicitadas por | minutos

escrito y canceladas con anterioridad para ser
entregadas. El valor es el correspondiente al
costo por hoja estipulado anualmente por la
Direccion Administrativa y Financiera siempre
y cuando supere las 10 hojas, (resolucidn cobro
de fotocopias)
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ATENCION DE PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES [HRESANAIAL

No.

RESPONSABL

REGISTRO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

TIEMPOS

Grupo de
atencidn al
ciudadano

ORFEO
M401MO1F
03

No: Se debe transcribir la peticién del
ciudadano para iniciar el tramite de
escalonamiento o radicarla mediante la pagina
web. Utilizar formato M401MO1F03.

Eventualmente, puede requerir la presencia
del lider de programa, gestor o profesional a
cargo del proceso, para lo cual solicitara su
asesoria y colaboracién en la atencién
presencial.

Tener en cuenta si se requiere de una atencidn
preferencial para seguir los parametros
establecidos.

10
minutos

Grupo
Atencién al
Ciudadano

ORFEO
M401MO1F
03

ESCALAR PETICIONES PRESENCIALES /
VERBALES

Se debe transcribir la peticidon del ciudadano
para iniciar el tramite de escalonamiento. Si
desea presentarla por:

Ventanilla: se debe entregar el formato de
derecho de peticion (anexo 1) para transcribir
la solicitud, radicarlo en ventanilla y entregar
una copia al ciudadano.

Pagina Web se transcribe la peticion y se
valida con el ciudadano. Da escalonamiento,
informando al ciudadano el numero de
radicado e informa que la solicitud sera
atendida por el funcionario competente y que
la respuesta se le enviara via correo
electréonico. También se informara que a la
direccion de correo le llegard un mensaje de la
radicacion, donde podra hacer seguimiento al
estado de la PQRDS.

10
minutos

Grupo
Atencién al
Ciudadano

Encuesta de
Satisfaccion
presencial

MEDIR LA SATISFACCION

Mide la calidad del servicio presencial a través
de la aplicacidn virtual de la Encuesta de
Satisfaccion.

Ver anexo 2.

Tabular resultados trimestralmente e incluirlos

Cada vez
que se
realice
una
atencién
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ATENCION DE PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES [HRESANAIAL

No. RESPONSABL| REGISTRO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPOS
Si el ciudadano manifiesta que su peticién no | presenci
fue resulta se procede al punto 3. al

10. PROCEDIMIENTO PARA INGREHSOENTIDAD

Se busca adoptar en la Entidad, el reglamento de acceso para colaboradores y visitantes, en
concordancia con el cumplimiento del Reglamento de Propiedad Horizontal y el Manual del
Usuario, documentos que contienen las politicas aplicables en relacion con el acceso a las
instalaciones de COLCIENCIAS Edificio T7 — T8 Ciudad Empresarial Sarmiento Angulo PH, ubicado
en la Avenida Calle 26 No 57 — 41 pisos 2, 3,4, 5y 6, en Torre 8 y Oficina 501 de la Torre 7,
relacionado con la planificacidn, organizacion, control y evaluacién, de la logistica de apoyo que
requiere la Entidad para el desarrollo normal de su objeto.

PROCEDIMIENTO PARA INGRESO POBEY L

No. | RESPONSABL, REGISTRO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPOS

Colaboradores:aquellos que ingresen por la
puerta peatonal de la entidad, lo haran por el
lobby del edificio a través del sistema de
torniquetes, que se acciona con la tarjeta de
proximidad y deberdn portar el carné
institucional en un lugar visible, el cual los
identifica como colaboradores de la entidad.

Visitantes: Para el ingreso de visitantes a la
entidad, la persona debe registrarse en el lobby
del edificio, proporcionado los siguientes
datos: nombres y apellidos completos, nimero
Funcionario/ | Sistemade | de cédula, dependencia a la cual se dirige y

1 Contratista/ ingreso colaborador que le atendera, informacion que N.A
Visitantes visitantes | sera validada con la recepcion de Colciencias
(piso 2).

Una vez sea autorizado el ingreso, la recepcién
del edificio hara entrega de la respectiva
tarjeta de acceso para visitantes y le informara
que ingrese al piso 2 donde sera atendido. Al
presentarse el visitante en la recepcion del piso
2, la recepcionista procedera con la solicitud de
una identificacion para ingresar los datos al
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PROCEDIMIENTO PARA INGRESO POBEY L

No. | RESPONSABL| REGISTRO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPOS

sistema de la entidad; adicionalmente
procedera a entregar la ficha que lo identificara
como visitante la cual debe portar en un lugar
visible para que el personal de seguridad los
identifique y permita el acceso. Seguido, se
informara al colaborador sobre la llegada del
visitante, el colaborador deberd presentarse en
el piso 2 para permitir el ingreso y movilizacion
en las instalaciones de Colciencias.

La salida de los visitantes, debera realizarse a
través de la recepcion del piso 2 donde se le
entregard su documento al devolver la tarjeta
de visitante, para asi registrar la salida en el
sistema. La salida del edificio se realiza a través
de las maquinas traga tarjetas ubicadas en los
torniquetes del lobby del edificio.

En caso que la Direccion, Subdireccion y/o
Secretaria General den autorizacién para
ingreso directo por la recepcion del piso 6,
deberan informarlo a la recepcién del piso 2
quien a su vez informara al grupo de logistica

1 Funcionario/ | Sistema de | quienes permitiran el ingreso directo al sexto N.A
Contratista/ ingreso piso.
Visitantes visitantes

Para eventos especiales con ingreso masivo de
personal a la entidad, Ila Direccién,
Subdireccién y/o jefe de la dependencia
deberan informar mediante correo electrdnico
a grupo de apoyo logistico y gestion
documental antes de las 4:00 pm del ultimo dia
habil anterior a la fecha de la reuniéon o evento
la siguiente informacion:

Elnombre completo de los visitantes o

invitados que requieren ingresar.

{ Los numeros de las cédulas de
ciudadania.
La hora estimada de ingreso.
Las razones por las cuales se requiere
su ingreso a la Entidad.
 Quien es el responsable del evento.
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PROCEDIMIENTO PARA INGRESO POBEY L

No. | RESPONSABL| REGISTRO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPOS

{ Nombre de la sala o auditorio donde se
realizard el evento.

 Si la logistica de la reunién o evento
requiere el ingreso de vehiculos al
edificio, se debe informar la placa del
carro y nombre del personal que
ingresard y prestara el servicio.
refrigerios.

Contratiga de mantenimiento u obras por e
lobby: la Direccion Administrativa y Financiera
— Coordinacién del grupo de apoyo logistico —
documental, realizard ante la administracion
del edificio los trdmites a que haya lugar.

Nota: Cada piso cuenta con salida de
emergencia que conduce a las escaleras de
evacuacion, las cuales seran activadas en
situaciones de emergencia o simulacros

programado
PROCEDIMIENTO PARA INGRESO POR EL PARQUEADERO
No. RESPONSABLE REGISTRO| DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPOS

Colaboradores 'y directivos (Vehiculo
motocicletas y bicicletas):

Vehiculos y motocicletad:os colaboradores y
Directivos que lleguen en vehiculo o
motocicleta a la entidad, ingresaran por el
parqueadero del edificio a través de las
barreras de acceso, que se accionan con la
1 Funcionario/ N.A tarjeta de proximidad, el colaborador o N.A
Contratista/ Directivo ingresara al sétano 3 y ocupara los
parqueaderos de propiedad de Colciencias, de
conformidad al sorteo que se realiza
trimestralmente el cual permite disfrutar el
servicio durante este periodo y de acuerdo a la
disposicion de pico y placa (numero de placa
reportado al 4rea de logistica). También se
incluyen motos
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PROCEDIMIENTO PARA INGRESO POR EL PARQUEADERO

No. RESPONSABLE REGISTRO| DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPOS
(ver reglamento ingreso parqueaderos GINA
A103PR0O2ANO1)

BicicletasPara estacionar bicicletas en la Torre
Colciencias se debe tener en cuenta:

I Parquear las bicicletas en la zona de
bicicleteros de la copropiedad, ubicada
en el sétano 2, siguiendo el reglamento
de uso de esta zona.

1 Elingreso de bicicletas se realizara por
la porteria vehicular a través de las
barras de acceso, las cuales se
accionan con la tarjeta de proximidad.

9 El colaborador deberd bajarse de la
bicicleta y transitar por la rampa del
s6tano con la bicicleta en la mano al
dirigirse al drea de bicicletero
asignada, teniendo cuidado con el
transito vehicular.

1 Durante el desplazamiento por
parqueaderos es obligacién que el
colaborador porte el casco de

seguridad.
No estad permitido dejar la bicicleta en
2 Visitantes N.A otro lugar diferente a los bicicleteros NA

establecidos.

Visitantes:Para el ingreso a parqueaderos, los
visitantes que se dirigen a la entidad,
estacionaran su vehiculo o motocicleta en el
sotano 1, y procederdn a ingresar a pie a la
recepcion ubicada en el primer piso, por los
ascensores, donde se aplicara el procedimiento
sefialado para el ingreso por el Lobby.

El uso de parqueaderos de visitantes tendra el
costo fijado por la administracion del edificio y
debera ser asumido por cada visitante.
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Luego de acceder al edificio el colaborador/funcionario o visitante deberan cumplir el siguiente
procedimiento.

PROCEDIMIENTO PARA INGRESO VISITANTES A LAS INSTALACIONES DE COL

No. | RESPONSABL| REGISTRO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPOS

REVISAR PAQUETES, 3, CAJAS
SOBRES VOLUMINOSOS

Cuando los usuarios externos de la entidad
(mensajeros o  personas  particulares),
requieran entregar en la ventanilla externa de
la entidad paquetes, bolsas, sobres
voluminosos, que tengan dimensiones

Guarda de superiores a 20 cm X 20 cm X 20 cm., se 5

seguridad solicitard al guarda de seguridad ubicado en la | Minutos
1 ubicado en la N.A porteria de la entidad, que revise con el

recepcion detector de metales, con el objetivo de

verificar el contenido de los paquetes.

¢El equipo emite alerta?

Si: Solicita al visitante su apertura inmediata,
antes de proceder a su radicacion.

No: Realiza el tramite de recibo y radicacién en
el sistema de gestion de comunicaciones
oficiales.

REVISARAQUETES, BOLSAS, CAJAS, SC
VOLUMINOSOS CON CARACTER PERSO

RESERVADO
Guarda de Cuando los usuarios externos de la entidad
5 SEEU”dadI”bicadO Minuta de | (mensajeros, personas particulares), requieran 10
enla . . . . .
recepcion/funcion seguridad | entregar en las instalaciones de Colciencias minutos

ario/ colaborador paquetes, bolsas, sobres voluminosos,
afirmando que los mismos tienen caracter
personal o privado, se procedera por parte del
guarda de seguridad ubicado en la recepcion
de la entidad a recibir y revisar estos elementos
de la siguiente manera:

I Revisarlos con el detector de metales.

 Abre el elemento para verificar su
contenido.
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PROCEDIMIENTO PARA INGRESO VISITANTES A LAS INSTALACIONES DE COL

No. RESPONSABL| REGISTRO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPOS
I Consigna la novedad en la minuta de la
compaiiia de vigilancia.
La persona encargada de la recepcion llama por 10
Gyarda d'e teléfono y solicita a la persona destinataria o a minutos
5 SEEU“d::I:b'CadO Minutade | quien ésta designe, que se acerque a la
recepcién/funcion seguridad recepcion a recibir el elemento.
ario/ colaborador
Nota: Se sugiere a los colaboradores de la
entidad, en lo posible, no suministrar la
direccion de Colciencias, para entrega de
correspondencia o paquetes personales.
INGRESAR AL AREA INTERNA DE
RECEPCION Y ENCUENTRO CON
FUNCIONARIOSOLABORADORES
Todo funcionario o contratista que tenga un
visitante en recepcion, que vaya a ingresar a las
instalaciones de la entidad, debe ser recibido
en recepcion (piso 2) por el funcionario.
Luego de registrar la informacidn en el sistema:
9 Se le invita a pasar a la sala de espera y
Funcionario/ gue tome asiento mientras el colaborador
Contratista/ o funcionario sale a recibirlo. o
3 Guarda de N.A 1 Seleinforma al funcionario/contratista, la Maf(n)mo
seguridad llegada del visitante, con el fin de que se | .. 4
responsable acerque a la recepcidn para recibirlo.
de la
recepciony Durante el tiempo de espera, el guarda de
funcionarios seguridad procederd a revisar paquetes,
de las areas morrales, maletas, bolsas, bolsos, carteras: Se
solicitara al visitante de manera cortés que le
permita al guarda pasar el detector de metales
a los elementos antes descritos, siendo
sostenidos desde las manos de su propietario o
tenedor. En caso de que el dispositivo se active,
se procedera por parte del guarda a solicitar al
visitante que por favor abra el elemento de que
se trate para poder verificar en su interior y
determinar qué ocasiond la activacidon del
dispositivo electrénico. Si no se activa, se sigue
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PROCEDIMIENTO PARA INGRESO VISITANTES A LAS INSTALACIONES DE COL

No.

RESPONSABL

REGISTRO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

TIEMPOS

Funcionario/
Contratista/
Guarda de
seguridad
responsable
dela
recepciony
funcionarios
de las areas

N.A

el protocolo de ingreso a la entidad, por parte
de la persona encargada de la recepcion.

Nota 1: Todos los funcionarios/contratistas
deben recibir a los visitantes en el primer nivel
0 piso 2, nadie podrd ingresar a la entidad sin
el acompanamiento de la persona a la cual
visita.

Nota 2 El colaborador o funcionario de
Colciencias controlara durante el tiempo de la
visita del ciudadano, que su comportamiento
no impacte las labores de los demas
funcionarios de la entidad.

Invitados que vayan para la direccién general
deberadn anunciarse en el lobby del edificio y
pasar directamente al piso 6 previa
autorizacion.

Nota 3: En caso de emergencia o simulacro
programado, el funcionario o colaborador que
recibio al visitante serd el encargado de avisar
al brigadista que dicho ciudadano estaba en la
entidad para efectos de los conteos de
personal evacuado y determinacion de
posibles afectados.

Maximo
10
minutos

Guarda de
seguridad

Minuta de
seguridad

REGISTRAR EQUIPOS DE COMPUWDBE
Y AFINES

Todo equipo de cdmputo, camaras de video o
fotograficas y en general, todos los equipos
gue no son de propiedad de Colciencias, seran
registrados en la minuta de la compaiia de
vigilancia por el vigilante que esté de turno (en
caso de eventos masivos) o por el vigilante
dispuesto en la recepcidn de la entidad,
sefialando claramente las caracteristicas del
mismo que permitan identificarlo de manera
claray precisa. (Tipo, placa, marca, serie).

Este registro no conlleva responsabilidad
alguna de Colciencias en su custodia y pago en
caso de pérdida o dafio, siendo de exclusiva
responsabilidad de su propietario o portador,
tomar las medidas necesarias para que no sufra
ningun deterioro ni sea hurtado.

3
Minutos
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PROCEDIMIENTO PARA INGRESO VISITANTES A LAS INSTALACIONES DE COL

No.

RESPONSABL

REGISTRO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

TIEMPOS

Guarda de
seguridad

Minuta de
seguridad

Esta disposicidon se hace extensiva para los
funcionarios o colaboradores de Colciencias,
que por su propia iniciativa ingresen equipos a
la entidad y que tengan en su poder a titulo de
propietarios o tenedores.

3
Minutos

Guarda de
seguridad

Minuta de
seguridad

PROHIBIR EL INGRESO DE ARMAS DE FI
Y/O LETALES

Los guardas de seguridad no permitirdn que
persona alguna ingrese armas de fuego y/o
letales a las instalaciones de Colciencias, ni auin
en el caso de escoltas de altas dignidades que
visiten la entidad.

1 minuto

Guarda de
seguridad

Revisidon
ocular

REVISAR DE MANERA OCULAR LOS B(
CARTERAS, MORRALES, MALE
MALETINES, BOLSAS, MOCHILAS, PAQUI
DEMAS.

Al salir de las instalaciones de Colciencias, los
visitantes permitirdan que el personal de
vigilancia revise el interior de los bolsos,
carteras, morrales, maletas, maletines, bolsas,
mochilas, paquetes y demas, que pretendan
retirar de las instalaciones de la entidad,
abriéndolos y sosteniéndolos en sus manos.

2
minutos

Guarda de
seguridad

Minuta de
seguridad

VERIFICAR LA SALIDA DE LOS EQUII
DEMAS ELEMENTOS DE RROAD O QUI
PORTAN LOS VISITAEN DE LA ENTIDAD

Una vez la persona que porta los equipos que
han sido registrados en la minuta de ingreso,
sale de la entidad, el guarda de seguridad
validard y le solicitarda su firma en la
mencionada minuta, al pie del registro, como
constancia que el mismo ha salido de las
instalaciones de la entidad.

3
minutos

Recepcion piso
2/Lobby

Sistema de
registro

SALIDA DE LOS VISITANTES

Al salir, los visitantes deben pasar por la
recepcion del piso 2 a devolver la tarjeta de
visitante al igual que descargar la salida del
equipo electrénico. La salida del edificio se
realiza por el piso 1 cruzando el sistema de
acceso ubicado en el lobby el cual es habilitado
con la tarjeta de ingreso entregada al ingresar
al edificio.

5
minutos
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PROCEDIMIENTO PARA INGRESO VISITANTES A LAS INSTALACIONES DE COL
No. RESPONSABL| REGISTRO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPOS
Nota 1: Al finalizar la jornada, 5:00pm o
4:00pm si es viernes, la persona de recepcion 5
8 Recepcidn piso | Sistema de | debe dejar registro, para los guardas de | minutos
2/Lobby registro seguridad, de los documentos de los visitantes
que faltan por salir de la entidad.

Para mayor conocimiento lo invitamos a consultar REGLAMENTO DE INGRESO PEATONAL Y
VEHICULAR PARA COLABORADORES Y VISITANTES A LA TORRE 8 COLCIENCIAS PISOS 2, 3, 4, 5, 6
Y OFICINA 502 TORRE 7 CIUDAD EMPRESARIAL SARMIENTO ANGULO P.H. Av. CALLE 26 No. 57-
41 BOGOTA, D.C. el cual es responsabilidad de la Direccién Administrativa y Financiera.

11. PROTOCOLO ATENCION A TRAVES DEL SISTEMA DE GESTION DE COMUNICACIONES
OFICIALES (VENTANILLA)

Canal compuesto por la ventanilla donde los ciudadanos tienen la posibilidad de comunicarse
con la entidad mediante documentos fisicos ya sea para solicitar alguna informacion o peticion
o simplemente para radicar informacién.

11.1Reglas de Cortesia en la atencion por ventanilla

1.1 Mantener la ventanilla limpia y con personal disponible

1.2 Mantener una presentacion personal que demuestre respeto y seriedad para la ciudadania
1.3 Saludar cortésmente y ponerse a disposicion del visitante.

1.4 Recibir los documentos validando que sean para Colciencias

1.5 Devolver una copia con acuse de recibido por parte de la entidad

1.6 Despedir a la persona mostrando cordialidad

1.7 No tutear

11.2 Procedimiento atencién por ventanilla

ATENCION DE PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES DEL SISTEMA DE GESTI(
COMUNICACIONES OFICIALES
No. | RESPONSABL| REGISTRO DESCRIPCION DE LA ADRD TIEMPOS

RECIBIR  SOLICITUDES, DERECHO¢
PETICION, QUEJAS, RECLAMOS | Méximo

Funcionario o SUGERENCIAS POR CORRESPONIL 10

colaborador Derechos | (VENTANILLA EXTERNA) minutos
1 de Gestién de Peticion | Recibe por correspondencia los derechos de | por

Documental peticion, quejas, reclamos o cualquier | Requeri

comunicado, verificando si es tema | miento
competente a Colciencias. Si ésta no cumple
con los pardmetros minimos establecidos por
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MANUAL DE SERVICIO

AL CIUDADANO

ATENCION DE PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES DEL SISTEMA DE GESTI(
COMUNICACIONES OFICIALES

No. RESPONSABL| REGISTRO DESCRIPCION DE LA ADRAY TIEMPOS
Colciencias tales como destinatario (area o
funcionario), solicitud clara, anexos
mencionados e informacion para entrega de la
respuesta (direccion fisica o electrdénica) no se
admitira y se devuelve al solicitante

informando los motivos de rechazo.

Si el ciudadano insiste en su radicacion, se debe
recibir y dejar constancia de los documentos
faltantes, procede a radicarlos, se le requerira
al ciudadano, como maximo dentro de los 10
dias siguientes a la fecha de radicacién, para
qgue los complete en el término maximo de un
mes y los asignara a centro de contacto quién
controlara el plazo para completar la solicitud.
En caso de no completarse la solicitud, se
decretara el desistimiento y el archivo del
expediente mediante acto administrativo,

proceso realizado por el centro de contacto. Maximo

Funcionario o 10
colaborador Derechos | En caso de ser comunicados propios para la | minutos

1 de Gestiodn de Peticidn | entidad, se radican, y los informa al centro de | por
Documental contacto por el Sistema de Gestién de | Requeri

Comunicaciones Oficiales de acuerdo con | miento
instrucciones escritas entregadas por el
coordinador de logistica en cuanto a
asignacion, informacién y privacidad de la
peticion. (ver comunicacion de Control Interno
- Asignacion de requerimientos Entes Externos
a la Oficina de Control Interno Octubre 14 de
2015-)

Nota 1: En caso de ser un anénimo este debe
ser tramitado de acuerdo al procedimiento
utilizado en ventanilla para radicaciones
numeral 1.

Nota 2: El funcionario de ventanilla, en lo
posible, solicitard una direccién de correo
electrénico como informacién adicional.
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MANUAL DE SERVICIO

AL CIUDADANO

ATENCION DE PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES DEL SISTEMA DE GESTI(
COMUNICACIONES OFICIALES

No.

RESPONSABL

REGISTRO

DESCRIPCION DE LA ADRD

TIEMPOS

Encargado del
grupo de
Atencidn al
Ciudadano

Sistema de
gestidon de
comunicaci
ones
oficiales
Orfeo

RESPONDER O REMITIR LAS PETICIONE
RECIBIDAS AL DIRECTOR TECNICO O JE
OFICINA

Revisar la peticion.

Si esta al alcance del grupo de atencion al
ciudadano: lo reasigna al grupo de
colaboradores del centro de contacto a través
del Sistema de gestién de comunicaciones
oficiales para iniciar tramite de respuesta.

Si no esta al alcance del grupo de atencién al
ciudadano: lo reasigna/escalona al jefe o
responsable del 4drea correspondiente.
Inicialmente las dreas técnicas deben dar el
primer concepto (circular 07 de 2015)

5-15
minutos

Grupo
Atencion al
Ciudadano

ORFEO

TIPIFICACION A PETNHES

Revisar diariamente el Sistema de Gestién de
Comunicaciones Oficiales para verificar tipo de
solicitud y plazo de respuesta si aplica para su
control y seguimiento.

2 horas
al dia

Grupo
Atencién al
Ciudadano

Sistema de
Gestion de
Comunicaci
ones
Oficiales
Correo
electrdnico

HACER SEGUIMIENTO A LA RESPUESTA
OPORTUNA POR PARTE DE LOS
RESPONSABLES

Para las peticiones que fueron reasignadas a las
areas técnicas para ser tramitadas y
respondidas, éstas deben tener un
seguimiento a las respuestas, para ello se
emiten dos alertas para los funcionarios, via
correo electrdnico, previas al vencimiento del
plazo de respuesta. La primera alerta debe ser
enviada 7 dias habiles después de la fecha en
que se recibid la solicitud. La segunda alerta 12
dias habiles después de recibida la solicitud.

Los dias de las alertas podran variar de acuerdo
con los plazos de las peticiones. Cada alerta
debe contener el historial de la solicitud y su
numero de radicado respectivo se debe
verificar en el historial de Sistema de gestién de
comunicaciones oficiales que funcionario estd
a cargo de la solicitud para asi enviar la alerta.
Los dias maximos de respuesta son
comunmente 15 dias habiles, tener en cuenta

De5a
10
minutos
por
requeri
miento
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MANUAL DE SERVICIO

AL CIUDADANO

ATENCION DE PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES DEL SISTEMA DE GESTI(
COMUNICACIONES OFICIALES

No. RESPONSABL| REGISTRO DESCRIPCION DE LA ADND TIEMPOS
los tiempos establecidos por la circular 10 de
2015 (ley 1755 de 2015).
Diariamente se realiza seguimiento a casos por
Sistema de | vencer, se llama al responsable y se envia
Gestionde | correo con copia al jefe inmediato.| De5a
Grupo Comunicaci | Semanalmente se realizarad seguimiento a los 10
4 Atencidn al ones casos abiertos en proceso de respuesta que no | minutos
Ciudadano Oficiales se han vencido con el fin de cerrar los que han por
Correo sido tramitados. requeri
electrénico | Se envia un reporte a los directores de area | miento
para su conocimiento y control.
Nota 1:Los correos enviados para las alertas,
son un soporte para los colaboradores, el no
envio de las mismas no exime de contestar la
PQRDS dentro de los plazos establecidos.
INFORMAR LAS PETICIONES QUE NO F
SIDO CONTESTADAS DENTRO DE
TIEMPOS LIMITE ESTABLECIDOS
Semanalmente realizar control y comunicar
oficialmente a Secretaria General e informar a
Grupo Correo los directores del area y persona encargada del | 30 min
5 Atencién al electrénico | caso, mediante correo electrénico, las | semanal
Ciudadano /ORFEO peticiones no contestadas dentro de los plazos | mente
establecidos, referenciando el drea vy
funcionario responsable del incumplimiento,
para tomar las acciones del caso. Lo anterior
siempre y cuando se presente casos vencidos
abiertos al momento de hacer el reporte.
DAR RESPUESTA A LAS PETIC|
ASIGNADAS
Revisa la  solicitud del peticionario, | Contante
documentarse sobre el caso y proyecta el oficio | mente
Director de respuesta, teniendo en cuenta el tipo de an:les 15
Téenico. Gestor peticion y los términos de vencimiento para s as
), ) . abiles o
Jefe de Areao | Comunicacié rt?spc?nder, conforme :':\ lo descrito en los tiempo
6 Funcionario n oficial términos de ley. Ver Guia Modelo ORFEO para legalmen
asignado respuesta respuesta PQRDS (M401M01G01) te
requerid
La respuesta no debe superara los 15 dias )
habiles o tiempo legalmente estipulado, en lo
posible responder a mas tardar en la mitad del
tiempo, después de recibir el comunicado.
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MANUAL DE SERVICIO

AL CIUDADANO

ATENCION DE PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES DEL SISTEMA DE GESTI(
COMUNICACIONES OFICIALES
No. | RESPONSABL| REGISTRO DESCRIPCION DE LA AORN TIEMPOS

Verifica que la respuesta conteste de fondo y
de manera completa y clara la peticién.

Solicitudes que impliquen tramites
administrativos (cambio de rubro, prorrogas,
cambios de personal, liquidaciones de
contratos) se debe responder utilizando Ia
carta tipo M401M0O1IMO2 (Anexo 3)
informando al centro de contacto lo cual debe
ser antes de los 15 dias habiles.

Con el fin de verificar si cada uno de estas
solicitudes inicid su tramite, Centro de
Contacto realizara un control mensual para
validar el estado del mismo. Aqui revisaremos
que efectivamente se haya remitido el Contante
memorando interno a SEGEL, que este el mente
tramite en MGI (mddulo de gestion de | yntes 15

Director informacion del fondo Francisco José de dias
Técnico, Gestor, | Comunicacié | Caldas) o en caso tal que se requieran mas | habileso
6 Jefe de Area o n oficial soportes, se haya informado al ciudadano que | tiempo
Funcionario respuesta | es necesario anexar mas informacién para asi, | legalmen
asignado continuar con el proceso. Radica la respuesta te .
en correspondencia, para su envio al | requerid
peticionario. °

Nota 1:En caso de ser requerido, acudir a la
Secretaria General de Colciencias, para los
casos en que existan dudas de los términos
legales para emitir respuesta.(circular 7 de
2015)

Nota 2: Para los casos en que la peticidén no sea
competencia del funcionario asignado, éste
directamente la reenvia al funcionario
competente a través de ORFEO informando al
Grupo de Atencion al Ciudadano

Nota 3:Para responder andénimos, estos deben
ser proyectados por el responsable vy
entregados a centro de contacto quienes lo
publicaran en la cartelera del piso 2 dejando
evidencia en fijacidn y retiro (M401M01F04) ,
para luego ser devuelto al responsable que
emitid respuesta.
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MANUAL DE SERVICIO

AL CIUDADANO

ATENCION DE PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES DEL SISTEMA DE GESTI(
COMUNICACIONES OFICIALES

No. RESPONSABL| REGISTRO DESCRIPCION DE LA ADRAY TIEMPOS
ELABORAR LOS INDICADORES DE ATE
Grupo de Memoria | AL CIUDADANO Cada 3
7 Atencidn al Computador | Recopilar los datos estadisticos necesarios y | meses
Ciudadano analizar el nimero de peticiones recibidas y la
oportunidad de la respuesta. Estos se reportan
trimestralmente en GINA
ELABORAR INFORMBDESCRIPTIVO |
PETICIONES PENDIENTES 5 dias
Grupo de Informe de | Incluir en el informe mensual de PQRDS el | iniciales
8 Atencidn al Actividades | consolidado de peticiones que incluye | del mes
Ciudadano tipologia, area de escalonamiento, casos
extemporaneos.

12. PROTOCOLO ATENCION BUZON

Es un canal por el cual los ciudadanos o funcionarios de la entidad pueden comunicarse con
COLCIENCIAS para presentar cualquier tipo de solicitud. Estos estan ubicados en la recepcién
del piso 2 y cafeteria de la entidad. Los buzones deben permanecer con los formatos propios
para dejar las peticiones.

12.1Reglas de cortesia atencién por buzén de sugerencias

Las solicitudes deben ser tramitadas como una solicitud de tipo correspondencia, por lo tanto
deben cumplir los mismos requisitos.

Los buzones deben ser abiertos semanalmente en presencia de un funcionario del centro de
contacto y otro de control interno.

Todas las solicitudes o comunicaciones alli encontradas deben ser contestadas por el centro de
contacto o area encargada.

12.2 Procedimiento atencion por buzén de sugerencias

ATENCION DE PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES DE BUZONES

No. RESPONSABL| REGISTRO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPOS
Grupo de REALIZAR LA APERTURA DBBUASNES DF
Atencidn al SUGERENCIAS
Ciudadanoy Semanalmente y con la presencia de un
Funcionario Acta de representante del Grupo de Atencidon al 30
1 asignado por Reunién Ciudadano y un delegado de la Oficina de | minutos
la Oficina de Control Interno, realiza la apertura de los
Control buzones de sugerencias, dejando evidencia en
Interno Acta de Reunion.
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MANUAL DE SERVICIO

AL CIUDADANO

ATENCION DE PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES DE BUZONES

No.

RESPONSABL

REGISTRO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

TIEMPOS

Profesional

Atencion al

Ciudadano
M401PRO1FO1

Formatos
M401MO1F
01

VERIFICAR S| SE RECIBIERON PETICION
QUEJAS, DENUNCIAS, RECLAMOS O
SUGERENCIAS

Revisa el formato queja, reclamo o sugerencia
y la casilla de observaciones. Consigna en el
acta el numero y tipo de peticiones recibidas.
Revisar que los buzones mantengan formatos,
estén limpios.

¢éSe reciben peticiones a través de los buzones
de sugerencias?

Si:Continla siguiente punto # 3

No: Registra en el Acta y finaliza el
procedimiento.

15
minutos

Grupo de
Atencidn al
Ciudadano

Sistema de
gestion de
comunicaci
ones
oficiales
Orfeo

RESPONDER O ESCALONAR LAS PETICI
RECIBIDAS POR EL CANAL BUZONES DE
SUGERENCIAS

Tramita la peticion, siguiendo las actividades
descritas para la atencion de peticiones por el
canal de ventanilla. (Ver actividades 1 a 8 Canal
correspondencia).

En caso de ser un andénimo, este debe ser
tramitado de acuerdo al procedimiento
utilizado en ventanilla 11.2 numeral 6 nota 3.

De5a
20
minutos

Grupo de
Atencién al
Ciudadano

Informe de
Actividades

ELABORAR INFORME DESCRIPTIVO DE
PETICIONES PENDIEN

Incluir en el informe mensual de PQRDS el
consolidado de peticiones que fueron halladas

en los diferentes buzones

mensual

13. PROTOCOLO ATENCION TELEFONICA

Para la comunicacion a través de este canal, Colciencias cuenta con la linea local desde Bogota
6258480 ext 2081 o linea nacional 018000914446 donde los ciudadanos se comunican para
obtener guia y aclaracidn a las diferentes dudas o peticiones relacionadas con la entidad. Como
complemento a este canal se cuenta con FAX marcando desde Bogota 6258481.
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MANUAL DE SERVICIO

AL CIUDADANO

13.1 Reglas de cortesia atencion telefonica

Contacto Inicial

T Es necesario disponer de un directorio de funcionarios de la entidad, incluyendo
dependencias y numero de extensién.
{ Contestar el teléfono maximo al tercer timbre
I Saludar de inmediato, mencionando la Entidad y su nombre:
0 Para llamadas externas: Son las que se reciben en el conmutador o las que el
ciudadano marca directamente el nimero de extensién del funcionario que
desea contactar. Para estas llamadas, se utilizara:

Colciencias buenos dias (tardes), habla nombre del colaborador, ¢En qué le puedo
ayudar?

0 Parallamadas internas: Son las llamadas que se reciben de otras dreas o aquellas
que se estan transfiriendo para ser atendidas por otro funciona rio de la entidad.
Para este caso se utilizara alguna de las siguientes opciones:

0 Saludar por el nombre a la persona que nos esta llamando (la pantalla
del teléfono nos informa quien llama)

0 Buenas tardes (dias) XXXX (nombre de quien llama)

0 Area (centro de contacto) buenas tardes (dias)

En desarrollo de la llamada

=8 =4 =4 =4 =4 -8 -8 -8 -8 -4

= =

Utilizar un tono de voz moderado

Vocalizar correctamente sin enfatizar

Hablar claro y despacio. Evitar abreviaciones y tecnicismos

Brindar un trato formal

Tener siempre una actitud de servicio

Prestar toda su atencidn al interlocutor

Conservar la calma y los buenos modales (por favor y gracias)

Escuchar atentamente

Evitar interrumpir al interlocutor

Hacer de cada contacto con el ciudadano, la mejor experiencia para él

Comprometerse con el ciudadano. En caso de no disponer de la informacion o respuesta,
expliquele al interlocutor lo que hara con el fin de obtenerla

Generar confianza y credibilidad en el ciudadano

Facilitar las cosas al ciudadano, brindar opciones

Al requerir verificar o confirmar informacidn, hagalo saber al interlocutor. Puede utilizar
frases como: “Un momento por favor, voy a verificar en..., consultar en ...” Retomar la
llamada expresando “Gracias por su espera sefior... sefiora.....”
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AL CIUDADANO

Redireccionamiento de la llamada

f

=

=

Transferir las llamadas, explicando previamente al ciudadano lo que hard, pedirle un
momento, marcar la extension, informar de manera rdpida el motivo de contacto y trasladar
la llamada. No colgar hasta asegurar que contesten la llamada a transferir.

Utilizar lenguaje claro y sencillo. Evitar abreviaciones y tecnicismos.

Cerciorarse del requerimiento o solicitud, evitando trasladar al interlocutor de extension en
extension.

En caso de marcar un nimero o extension por error, presente excusas por este hecho. No
cuelgue el teléfono de inmediato sin decir nada. Generalidades

No tutear

Manejar la inconformidad del ciudadano, permitiéndole expresarla en su totalidad,
prestarle completa atencion, presentar excusas, obtener toda la informacién requerida y
evaluar la(s) alternativa(s) y/o soluciones que puede brindarle.

Cumplir los compromisos adquiridos, estableciendo términos precisos (fecha y hora)
Verificar diariamente los mensajes del buzén de voz y devolver las Ilamadas,
preferiblemente dentro de las 24 horas siguientes

Evitar referirse a temas, como religién, moda, entre otros. Pueden generar conflictos con el
ciudadano

Evitar ingerir alimentos durante la atencién al ciudadano

Agregar valor al relacionamiento con el ciudadano, adeldntese a las necesidades del
ciudadano

Finalizacion de la llamada

1

Concluir la llamada, dirigiéndose al ciudadano de manera formal (sefior..., sefora...)
verificando que la informacidn fue transmitida correctamente y si existe algo adicional en
lo que se le pueda servir

Despedirse amablemente y expresarle que no dude en contactarle en caso de alguna duda
o solicitud.

Registrar las tareas pendientes o compromisos adquiridos con el ciudadano. Gestionar y
hacer seguimiento hasta la expedicion de respuesta al solicitante.

Contacto con ciudadanos inconformes:

1

f

Conservar la calma y los buenos modales. La actitud también se percibe en los gestos y
actos.

Manejar la inconformidad del ciudadano, presentar excusas, obtener toda la informacién
requerida y evaluar alternativa(s) y/o soluciones que puede brindar.

Recurra al grupo de trabajo para obtener mayor informacién si usted no encuentra la
respuesta. Sea proactivo.

En ningln momento utilizar un lenguaje rudo o enfatico que promueva el estado alterado
del ciudadano.
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AL CIUDADANO

También sera aplicado al interior de Colciencias, donde todos los funcionarios que tengan acceso a
teléfono y que reciban llamadas de los ciudadanos, debemos seguir el anterior protocolo.

Para continuar en linea con nuestra politica de prestar un servicio oportuno y de calidad, no olvide
grabar un mensaje en su buzén telefénico para que los ciudadanos y demas personal tengan la
certeza que se comunicd con la persona que estaba buscando, con el fin de cumplir un estandar en
la grabacién de los mismos (remitirse guia M401M01G02 en GINA ).

13.2 Procedimiento atencion de peticiones recibidas a través del canal telefonico

No.

ATENCION DE PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES DE CANAL TELEFONI(

RESPONSABL

REGISTRO

DESCRIPCION DE LA ADRD

TIEMPOS

Grupo de
Atencidn al
Ciudadano

N/A

RECIBIR LAS PETICIONES TELEFONICAS
LOS CIUDADANOS

Recibe en primera instancia, las solicitudes o
consultas de informacion realizadas por los
ciudadanos, a través del canal telefénico (Linea
Nacional Gratuita 018000 914446, o por el PBX
625 84 80 extension 2081. Estos numeros
telefénicos pueden ser modificados por
necesidades del servicio).

Constan
temente

Grupo de
Atencién al
Ciudadano

Base de
datosy
Correo
electrdnico
(si aplica)

RESPONDER O ESCALONAR LAS PETI
RECIBIDAS POR EL CANAL TELEF
Responde la llamada e ingresa en la base de
Access datos como: Nombre del funcionario
que recibe la llamada, tipo y fecha de solicitud,
numero de identificacion del ciudadano,
nombre del ciudadano, e-mail, detalle de la
solicitud, tipologia, estado de la solicitud, canal
de recepcidén y numero de convocatoria si
aplica, lo anterior exclusivamente para PQRDS
qgue requieran algin tipo de tramite,
informacidon general de la entidad no se
registra.

¢Requiere escalonamiento?

Si: Crea la peticion en el formulario web, la
confirma con el solicitante, y procede a
radicarlo.

No: Da respuesta y aclaracién al ciudadano de
acuerdo a lo solicitado y bajo los estandares de

De5a
20
minutos

www.COLCIENCIAS.Gov.co

Gbdigo: M401MO1
Versibn: 08

Riae a partir de su liberagn en GINA

servicio.




MANUAL DE SERVICIO

AL CIUDADANO

14. PROTOCOLO ATENCMIRTUAL

Este canal comprende las comunicaciones recibidas a través de la pagina web de Colciencias
utilizando el formulario de la pestafia de ciudadano. También comprende las comunicaciones
por correo electrénico enviadas a la cuenta de contacto@colciencias.gov.co.

Las PQRDS que ingresen por este canal serdn radicadas en ORFEO y tramitada su respuesta por
el mismo medio, en caso que la entidad llegase a requerir de la cuenta de
contacto@colciencias.gov.co se podra disponer de ella con el fin de no afectar a los ciudadanos.

14.1 Recomendaciones generales atencion virtual

T Es necesario disponer de un directorio de funcionarios de la entidad, incluyendo
dependencias y nimero de extension.

I Asegurary conocer el correcto funcionamiento de hardware y software disponibles para
el contacto electrdnico

I Utilizar la direccion de correo electrénico habilitada por Colciencias para fines
estrictamente institucionales.

I  Aplicar los parametros implementados con respecto a laimagen y a la firma institucional

{ Brindar trato formal, no tutear

I Prestar toda su atencién al mensaje o requerimiento

T Responder de manera clara y organizada las diferentes preguntas o informacién

solicitada por el ciudadano

f  Utilizar mayusculas solo para el inicio de frases, o de acuerdo a las reglas basicas de
puntuacion. Estas son consideradas rudas y de mala educacion.

I Verificar diariamente los mensajes del buzén electrénico y atender las solicitudes,
requerimientos, sugerencias, informacién o peticiones recibidas a través de este canal.

I Comunicaciones referentes a denuncias o quejas relacionadas con comportamientos
reprochables de colaboradores deben ser remitidas inmediatamente a SEGEL

9 Hacer caso omiso de mensaje en cadena o spams

En el contacto inicial

Medir el nivel de respeto de la persona a quien escribe para elegir el tipo de saludo que debe
emplear. Siempre es mejor optar por un saludo con el nombre, apellido o titulo que ostenta el
destinatario (Sefior (a), Doctor (a) XXXXX XXXXXX).

I Constatar la existencia de un vinculo con el receptor del mensaje. En caso de listas de
correos, disponer de la autorizacién del destinatario para el envio de correos masivos.
91 Diligenciar los campos correspondientes de la plantilla para respuestas

En desarrollo del mensaje electronico

I Cerciorarse del requerimiento o solicitud, asegurando su correcta gestion
I Responder ordenadamente, de acuerdo a las peticiones realizadas por el ciudadano para
asegurar que todos los requerimientos han sido contestados.
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E ]

Contextualizar al ciudadano sobre el motivo del correo

Utilizar un estilo de redaccidn acorde al destinatario, No utilizar jergas, tecnicismos o siglas,
en caso de utilizarlas debe aclarar su significado

Utilizar parrafos cortos con la ortografia y gramatica correspondiente.

Optar por textos planos, monocromaticos

Lenguaje sencillo y cordial facilitan la comunicacion

Utilizar fuentes en minuscula y no negrillas

Indicar en el contenido del mensaje, el propdsito de los adjuntos cuando haya lugar a estos.
Identificar los adjuntos conforme se encuentren citados en el cuerpo del mensaje.

Obviar el uso de emoticones y disefios propios

Brindar opciones que faciliten el proceso al ciudadano

Cumplir los compromisos adquiridos.

Redireccionamiento / escalonamiento de correos electronico

= =4 =4

Reasignar los radicados, explicando brevemente el motivo

Verificar el(os) destinatario(os)

Consultar la informacién adjunta al mensaje y eliminar aquella que sea prescindible

Si el radicado recibido no corresponde a sus funciones, por favor devolverlo al centro de
contacto o reasignarlo

Si recibimos correos directamente de los ciudadanos, debemos dar respuesta si estd a
nuestro alcance, este debe ser contestado dentro de los tiempos estipulados por la ley y
copiar a centro de contacto (contacto@colciencias. gov.co), igualmente debemos invitar al
ciudadano a que para una préxima solicitud, ésta sea tramitada a través de nuestro
formulario de la pagina web.

Contacto con ciudadanos inconformes

1

f

Conservar la calma y los buenos modales. La actitud también se percibe en los mensajes
escritos

Manejar la inconformidad del ciudadano, presentar excusas, obtener toda la informacién
requerida y evaluar alternativa(s) y/o soluciones que puede brindar.

Concluir el mensaje de manera formal, verificando que la informacién fue transmitida
correctamente

Despedirse amablemente

Utilizar la firma institucional de acuerdo al manual de imagen establecido por el area de
comunicaciones de la entidad.

Registrar las tareas pendientes o compromisos adquiridos con el ciudadano.

Gestionar y hacer seguimiento hasta la expedicidn de respuestas al solicitante.
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Finalizar el correo electrénico

f

f
f

f
f
f

Concluir el mensaje de manera formal, verificando que la informacién fue transmitida
correctamente

Despedirse amablemente
En caso de responder a través de correos institucionales, utilizar la firma institucional de
acuerdo al manual de imagen establecido por el drea de comunicaciones de la entidad.
Registrar las tareas pendientes o compromisos adquiridos con el ciudadano.
Gestionar y hacer seguimiento hasta la expedicidn de respuestas al solicitante.

14.2 Procedimiento atencion de peticiones recibidas a travésahnal virtual (Pagina web/ Correo

electrdnico)

PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES DE CANAL VIRTUAL (PAGINA WEB / CORREO [

No.

RESPONSABL

REGISTRO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

TIEMPOS

Grupo de
Atencion al
Ciudadano

Funcionarios
de las Areas

Correo
electronico
JORFEO

RECIBIR DE LOS CIUDADANOS
COMUNICACIONES PRESENTADAS
COLCIENCIAS A TRAVES DEL P(
INSTITUCIONALOXYYEL CORREO ELECTROI
Recibe por el canal virtual, las peticiones/
solicitudes formuladas por el Ciudadano ante
Colciencias.

Las peticiones que lleguen directamente a los
correos de los funcionarios se tramitardn asi:

Si el requerimiento es recibido directamente
por las dreas de Colciencias, se deben trasladar
a centro de contacto via correo electrénico
para ser radicadas, respondidas o reasignadas.

Nota: En caso de ser un anénimo este debe ser
tramitado de acuerdo al procedimiento
utilizado en canal virtual y la respuesta sera
enviada a la direccién de correo reportada.

Constan
temente

Grupo de
Atencién al
Ciudadano

Correo
electrénico
y Sistema
de
Comunicaci
ones
Oficiales
(ORFEOQ)

REVISAR GESTIONAR LAS SOLICITUDES
RECIBIDAS EN LA CUENTA CONTACTO

Los correos que ingresan por
contacto@colciencias.gov.co seran pasados a
las carpetas de cada colaborador del centro de
contacto para proceder a su radicacién.

Las PQRDS que ingresan directamente por la
web quedan radicadas de inmediato por lo
tanto se procede a:

De5a
30
minutos
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PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES DE CANAL VIRTUAL (PAGINA WEB / CORREO [

No. | RESPONSABL

REGISTRO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

TIEMPOS

Grupo de
2 Atencion al
Ciudadano

Correo
electrénico
y Sistema
de
Comunicaci
ones
Oficiales
(ORFEOQ)

¢Dispone de la informaciéon para expedir
respuesta?

Si:Responde al ciudadano, a través del mddulo
para responder PQRDS después de su
tipificacion correspondiente.
No: Da escalonamiento al funcionario
competente, continla actividad 4.

El escalonamiento se realiza dentro de un plazo
no mayor a tres (3) dias habiles, a partir de la
recepcion de la solicitud.

De5a
30
minutos

Funcionario /
colaborador
3 responsable
dela
respuesta

Derecho de
Peticidn
Correo
electronico
/web

REVISAR Y DAR RESPUESTA A LAS PET
RECIBIDAS

Revisa el radicado asignado, proyecta la

respuesta y la envia mediante el mddulo para

responder PQRDS a través de ORFEO. Ver Guia

Modelo ORFEO para respuesta PQRDS

(M401M01G01).

Para la Secretaria General las respuestas seran
proyectadas mediante el procedimiento
general de respuesta a oficios en formato ODT.

Nota 1:Peticiones provenientes de los entes de
Control (Contraloria, Fiscalia, Procuraduria
entre otros) deben ser remitidas para su
tramite a Control Interno.

Solicitudes que impliquen tramites
administrativos (cambio de rubro, prorrogas,
cambios de personal, liquidaciones de
contratos) se debe enviar carta tipo (Anexo 3)
antes de los 15 dias o términos de ley. Con el
fin de verificar si cada uno de estas solicitudes
inicié su tramite, Centro de Contacto realizara
un control mensual para validar el estado del
mismo. Aqui se revisa que efectivamente se
haya remitido el memorando interno a SEGEL,
tramitado en MGI o en caso tal que se
requieran mas soportes, se haya informado al
ciudadano que es necesario anexar mas
informacidn para asi, continuar con el proceso.

Maximo
los
término
s de ley
asignad
0s
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PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES DE CANAL VIRTUAL (PAGINA WEB / CORREO [

No. RESPONSABL| REGISTRO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPOS
Funcionario/ | Derecho de Maximo
colaborador Peticién Las PQRDS tipificadas como tramite solo se los

3 responsable Correo descargaran cuando estas culminen, las demas | término
dela electrénico | deben ser descargadas tan pronto se emiten | s de ley
respuesta /web respuestas para pasarlas a estado cerrado y | asignad
emitir alertas. 0s
HACER SEGUIMIENTO A LA RESPU
OPORTUNA POR PARTE DE De5a
Grupo de RESPONSABLES E INFORMAR LAS PETI 10
4 Atencion al Informes | QUE NO HAYAN SIDO CONTESTADAS DE minutos
Ciudadano de ORFEO | DE LOS TIEMPOS LIMITE ESTABLECIDO{  por
requeri
Segun lo descrito en la actividad 4 y 5 canal | miento
correspondencia.
ELABORAR ESTADISTICAS DE LAS PETN
CONTESTADAS POR TIPOLOGIA
Grupo de Mensual
5 Atencién al ORFEO Elabora informacion estadistica para ser | mente
Ciudadano incluidas en el reporte de PQRDS para
consolidacion y analisis.
ELABORAR TRIMESTRALMENTE LOS
INDICADORES DE ATENCION AL CIUDAL
Grupo de Informe Realizar el informe para ser incluido en el
Atencion al Trimestral | reporte de PQRDS con el fin de informarlo ala | 5 Dias
6 Ciudadano Secretaria  General con el analisis
correspondiente sugiriendo las mejoras a las
que haya lugar.
Segln lo descrito en la actividad 7 y 8 canal
correspondencia.
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15. PROTOCOLO ATENCION REDES SOCIALES

Los usuarios interpretan los canales de redes sociales como una forma rapida de comunicarse
con nosotros, y la visibilidad que tienen las respuestas hace que sea un ambiente propicio para
dejar una queja.

Aungque estos canales estan orientados a ser un canal de marketing donde el objetivo principal
es generar conectividad y crear comunidades, no podemos desconocer que es posible recibir
solicitudes de toda indole de parte de los ciudadanos.

15.1 Reglas de cortesia redes sociales

I Verificar que corresponda a una PQRDS (Pregunta, queja, reclamo, denuncia,
sugerencia)

I Si se trata de una pregunta institucional, ésta debe ser manejada por el personal
encargado de manejar las redes sociales.

f Sise trata de otro tipo de comunicacidn, ésta debe ser enviada internamente al correo
de centro de contacto (contacto@colciencias.gov.co) quienes daran tramite al
requerimiento, si se tiene correo del ciudadano, se dard respuesta directamente al
ciudadano, copiando al funcionario

 responsable de redes sociales, sino, se reenvia la respuesta al drea de comunicaciones.
Tabular los contactos por tipo de direcciéon y tema (ver procedimiento)

I Enviar el reporte mensualmente al centro de contacto con lo recibido para ser incluido
en el reporte mensual de PQRDS.

f

15.2 Procedimiento redes sociales

PETICIONES RECIBIDABAVES DE REDES SOCIALES

No. RESPONSABL| REGISTRO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPOS
RESPONDE LAS SOLICITUDES DE
CIUDADANOS

Diariamente  responde las  diferentes

solicitudes

Pregunta institucional:Contesta la solicitud a

través del medio virtual por donde se realizé la

Responsable solicitud.
del manejo de No dispone de la respuesta u otro tipo d Monitor
1 las redes WEB pregunta: El funcionario envia la solicitud por eo
sociales correo electrénico al centro de contacto | perman
(Twiter y (contacto@colciencias.gov.co), y le informa al ente
FaceBook) ciudadano que la solicitud fue escalada al area

encargada y sera respondida en el menor
tiempo posible.

Nota: Invitar a los ciudadanos a que realicen
sus PQRDS a través del formulario dispuesto
para ello en la web
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PETICIONES RECIBIDABAVES DE REDES SOCIALES

No. RESPONSABL| REGISTRO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPOS
RESPONDER LA SOLICITUD
Se radica y el colaborador al que le sea
2 Grupo de Grupo asignado el correo lo debe responder. Maximo
atencion al atencion al | Si posee la respuesta y correo del ciudadar Tiempos
ciudadano ciudadano | Redacta la respuesta y la envia al interesado | de ley
utilizado el mddulo de respuesta de PQRDS en
ORFEO
Si posee la respuesta y no el correo ¢
ciudadano:Redacta la respuesta y la envia al
Grupo de Grupo funcionario de redes sociales de Colciencias | Maximo
2 atencion al atencion al | para éste le responda al ciudadano. Tiempos
ciudadano ciudadano | No tiene la respuestata escalona y continda | de ley
con el trdmite de escalonamiento actividad 1 a
6 canal virtual.

El centro de contacto debera realizar como tarea diaria la revisidon de casos por vencer con el fin
de validar que hay pendiente por respuesta y asi poderle informar al ciudadano que la entidad se
tomara unos dias mas en tramitar la peticién enviada. Adicionalmente, se contacta telefénicamente
al funcionario/contratista para recordarle que el caso se vencid y que se requiere con urgencia la

respuesta.

Adicional a la funcién de cada miembro del centro de contacto, semanalmente se realizara un
seguimiento a los casos abiertos, con el fin de identificar aquellos que ya tuvieron respuesta e
informar al colaborador que proceda a descargarlo de ORFEO.

16. ATENCION DE PETICIONES ASOCIADAS A DIFICULTADES TECNOLOGICAS PARA APLICAR A

LASCONVOCATORIAS

Existen tramites propios para las Convocatorias las cuales pueden llegar a Colciencias por medio
de los diferentes canales de atencion. Es por eso que éstas deben ser tratadas de acuerdo con
los lineamientos y estdndares de servicio que se describieron anteriormente.

PETICIONES RBIDAS

No. RESPONSABL| REGISTRO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPOS
RECIBIR DE LOS CIUDADANOS LAS PETI
PRESENTADAS ANTE COLCIENCIAS ME
CORREO ELECTROND®AGINA WEB
Grupo de Correo Recibe las peticiones que estos formulen ante | De5a
1 Atencién al electréonico | Colciencias, asociados a las dificultades 20
Ciudadano /web tecnoldgicas que puedan presentarse al aplicar | minutos
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PETICIONES REBIDIAS

No.

RESPONSABL

REGISTRO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

TIEMPOS

a las convocatorias, dentro de los plazos
establecidos para el efecto.

Si se trata de otro tipo de peticiones, éstas
deben ser tratadas como peticiones recibidas a
través de cualquiera de los canales de
contacto.

Grupo de
Atencion al
Ciudadano

Grupo de
Atencién al
Ciudadano

Correo
Electrdnico
/ pagina
web

Correo
Electrénico
/ pagina
web

REVISAR Y GESTIONAR LAS SOLICI
RECIBIDAS

Revisa las PQRDS recibidas.
éla  solicitud adjunta
tecnoldgicos?

evidencia errores

No: Solicitar al Ciudadano adjuntar evidencia
de errores tecnoldgicos, y enviarla mediante el
formulario dispuesto en la pagina web

Nota: Una vez concluido el plazo de la
convocatoria, confirmada la existencia de
problemas tecnoldgicos por parte de la Oficina
de Sistemas de Informacion, y si la Direccion
Técnica a cargo del programa y/o las areas
competentes, asi lo determinan, el Ciudadano
cuenta con un plazo maximo de tres (3) dias
habiles para enviar a la Entidad los documentos
que no le fue posible remitir debido a fallas en
medios electrénicos. (Capitulo IV Articulo 62
del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo).

Si: Reasignar la solicitud a la Oficina de
Sistemas de Informacion. Continuar con el
proceso de peticiones gestionadas mediante el
canal virtual (ver actividades 1 a 6 canal
virtual).

Nota 1. Estas PQRDS deben ser respondidas
antes del cierre de la convocatoria, para lo cual
se le debe informar a Scienti o SIGP

De5a
30
minutos

De5a
30
minutos

17. SEGUIMIENTO Y CONTROL A LA ATENCION CON CALIDAD

Con el fin de medir el impacto de la politica de servicio al ciudadano en Colciencias, que satisfaga
los intereses de los ciudadanos en materia de atencién. Se implementan mecanismos de
monitoreo y verificacién a la atencién, tales como encuestas de satisfaccion de manera
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semestr

al para asi revisar las falencias en el proceso y permitir la participacion ciudadana que

nos permita formular acciones de mejora derivadas de las inconformidades de los ciudadanos.

Con el dnimo de generar el seguimiento continuo y permanente a los asuntos inherentes a la
atencion al cliente, en cada area deben existir también mecanismos idéneos y precisos que

permita

f

f

n efectuar tal actividad, entre los cuales se encuentran:

Garantizar y asegurar que su area preste una atencion al cliente con calidad en todos
los dmbitos.

Asegurar que el drea responda en el menor tiempo posible los requerimientos que sean
presentados, sin que se excedan los términos de ley.

Brindar una respuesta efectiva y coherente, que en realidad satisfaga las pretensiones
de los ciudadanos.

Sensibilizar a todos los integrantes de las areas sobre la importancia de brindar a los
ciudadanos una atencidn oportuna y efectiva a sus requerimientos, un trato cordial y
respetuoso, mostrar una actitud amable y dispuesta, todo ello enmarcado en los
principios y valores institucionales.

17.1 Publicaciones

Debemos hacer participe a los ciudadanos de nuestros resultados tales como gestién vy
seguimiento de PQRDS, encuesta de satisfaccion de servicio. Lo anterior nos permite ser

coheren

tes con nuestro objetivo de trasparencia al igual que cumplir con los lineamientos de

ley. Las siguientes son las accione a seguir para la publicacién de los diferentes resultados:

=A =4 =4 =4

Publicar la informacidn trimestral y semestralmente en la pagina web de Colciencias.
Tener la aprobacién de la Secretaria General con relacion a la informacién a publicar.
Pasar la informaciéon aprobada al administrador de la web

Validar 2 dias después que la informacion esta disponible en la web para ser consultada por

los ciudadanos.

17.2. Medicion Satisfaccion Usuario Exterriincuesta De Servicio

17.2.1. Objetivo

Establecer la metodologia para medir la percepcidn del ciudadano externo, sobre el servicio y

la atenci

17.2.2.

i6n brindados por Colciencias

Alcance

La presente metodologia favorece la obtencion de informacién de una poblacién, acerca de la

percepc

ion del servicio y la atencién brindada por Colciencias. Es extensiva a todas las areas de

la entidad.
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17.2.3. Disposiciones Generales

La metodologia para medicidn de la percepcidon del servicio y la atencion brindada al Ciudadano
sera establecida y coordinada a través del Comité de Desarrollo Administrativo

17.2.4. Responsables

Es responsabilidad del area de servicio al ciudadano mantener actualizada la presente encuesta
al igual que su aplicacion y tabulacidn para ser presentada a la direccidn correspondiente.

17.2.5. Muestra

1. Identificar el total de contactos via mail, presencial, telefénicos y mediante documentos
fisicos.

2. Se debe entender y seleccionar el tema o convocatoria mas citados durante el periodo
a evaluar.

3. Identificar la muestra mediante la formula para célculo de la muestra para poblaciones
finitas http://www.med.unne.edu.ar/biblioteca/calculos/calculadora.htm

Misiones

Contsctenos Novedades

Otros calculos . . . ..

CALCULADORA PARA OBTENER EL TAMANO DE UNA MUESTRA

5% es lo mas comun es pensar en las encuestas de opinion, este porcentage se refiere al
margen de error que el resultado que obtenga deberia tener,
mientras mas bajo por cierto es mejor y mas exacto.

i Qué nivel de confianza desea?

i Qué porcentage de error quiere aceptar? o Es el monto de error gue usted puede tolerar. Una manera de vero
Las elecciones comunes son 90%, 95%. o 99%

o El nivel de confianza es el monto de incertidumbre que usted esta
dispuesto a tolerar.

Por lo tanto mientras mayor sea el nivel de certeza mas alto debera
ser este nimero, por ejemplo 99%, y por tanto mas alta sera la
muestra requerida

i Cual es el tamario de la poblacidn? i Cual es la poblacion a la que desea testear? El tamario de la
[A p 15000 [A P il
5i no lo sabe use 20.000 muestra no se altera significativamente para poblaciones mayores
de 20,000.
¢ Cual es la distribucion de las respuestas 7 o Este es un término estadistice un poco mas sofisticado, sino lo
La eleccidn mas conservadora es 50% conoce use siempre 50% que es el gque provee una muestra mas
exacta.
La muestra recomendada es de 375 Este el es monto minimo de personas a testear para obtener una
muestra con el nivel de confianza deseada y el nivel de error
deseado.

Abajo se entregan escenarios altemativos para su comparacion

Escenarios alternativos para su muestra

Con una muestra de | [100 | |2[][]

300 Con un nivel de confianza de | |90 || o5 || o9

Su margen de error seria | 9.77% 6.88% 5.60% Su muestra deberia ser de 266 37 636

4. Luego de calcular la muestra, realizar el envio a los correos de los ciudadanos escogidos
en la muestra.
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17.2.6 Envio de encuesta:
Al enviar el correo se colocara como asunto: Encuesta satisfaccion Colciencias.
Apreciado Ciudadano,

Para Colciencias es de vital importancia conocer su percepcién respecto al servicio brindado,
con el objetivo de buscar un mejoramiento continuo. Recuerde que la informacién
suministrada no permite identificar el remitente, motivo por el cual no podremos responder
preguntas que desee realizar durante la elaboracién de la encuesta.

Agradecemos su participacion, lo cual le tomard unos minutos, a través del siguiente enlace:
CONFIRMAR EL ENLACE CON SISTEMAS CUANDO SE VAYA A ENVIAR
El contenido de dicha encuesta se tratara de forma anénima.
Sus comentarios y sugerencias son importantes para Colciencias.
Cordial saludo,
17.2.7 Procedimiento medicion de satisfaccion del ciudadano externo
Como puntos clave para la aplicacién de esta medicién tenemos:

I La gestidn y aplicacién de la misma son responsabilidad del area de servicio al
ciudadano.

1 La encuesta debe ser aplicada dos veces al afio, una en Julio y la otra antes de finalizar
diciembre de acuerdo con el formato establecido en el Anexo 5 del presente manual

1 Los resultados de la encuesta de satisfaccion deben ser comunicados y analizados con
el fin de asegurar la toma de acciones para la mejora.

MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CIUDADANO EXTERNO

No. RESPONSABL| EGISTRO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPOS
PLANEAR LA MEDICION DE SATISFACCI(
Funcionario o CIUDADANO EXTERNO.
colaborador a Planea la fecha estimada para medir la | 40 Min
cargodela N/A percepcién del ciudadano externo, sobre el | Maximo
L medicion servicio y la atencidon brindados por

Colciencias, con base en el indicador del
sistema de Gestion de Calidad (semestral)
Funcionario Base de SOLICITAR BASES DE DATOS (POBLACI(

colaborador a datosy 2 Horas
2 cargodela formula Seleccionar de la base la muestra
medicidn estadistica
Funcionario Anexo REVISAR EL CUSTIONARIO
colaboradora | manual de | Revisar silas preguntas aplican para el objetivo 1 Dia
3 cargo dela servicio al | buscado
medicidn ciudadano
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MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CIUDADANO EXTERNO

No. RESPONSABL| EGISTRO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPOS
Funcionario DETERMINAR EL TAMANO DE LA MUE
colaborador a N/A Obtener la muestra aplicando la formula | 4 Horas
4 cargo de la sugerida o la expuesta en el punto “MUESTRA”
medicidn anteriormente mencionado
Funcionario SOLICITAR CREACION DE LISTA DE CC
5 colaborador a Mesa de Mediante el servicio de mesa de servicios, 10
cargo de la servicios | solicitar la creacién de la lista de correos de la | Minutos
medicion muestra objeto de la encuesta
SATISFACCION
Funcionario Correo Emitir comunicacidn electrénica desde la
6 | colaboradora | Electronico | gireccién de contacto@colciencias.gov.co 15
cargo dela Encuesta | ggjicitando a los usuarios externos el | Minuto
medicion (ver Anexo diligenciamiento de la encuesta utilizando S
>) en el enunciado envio de encuesta.
HACER SEGUIMIEMTO AL PROCES
Funcionario MEDICION
7 colaborador N/A Monitorear el proceso de medicion, | 8 Dias
acargodela recopilar las encuestas respondidas y los
medicion resultados obtenidos a través de las
mismas
ELABORAR INFORME DE RESULT
Funcionario Consolidar los datos estadisticos y elaborar
8 colaborador N/A el informe de medicion de calidad del | 5 Dias
acargodela servicio brindado por Colciencias,
medicion identificando acciones de mejora
PUBLICAR LOS RESULTADOS OBTE
Publicar en la herramienta Gestion Integral
Nuestra Aliada-GINA y pagina web (de
acuerdo a la ley de transparencia) los
resultados de la percepcién del ciudadano
Funcionario GINA/INTR ex.terno, acerca de'I se.rvicio y la aten,ci.é.n ,
9 | colaborador ANET/DIR brindados por Colciencias. Pasar el analisis | 1 dia
acargodela | gregsponsa | de los resultados a la Secretaria General
medicion BLE para que sean transmitidos a las areas
involucradas y asi realizar las mejoras a las
gue haya lugar.
Nota 1: El porcentaje de satisfaccién a
reportar se obtiene de la suma de las
respuestas calificadas como excelentes y
buenas por los ciudadanos encuestados y
que respondieron asi a la pregunta 6.
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18.CONCLUSIONES

En este esfuerzo, para llevar a Colciencias hacia un excelente servicio al usuario, cada
funcionario constituye la mejor carta de presentacién de la institucidn. Usted, que esta
en contacto diario con el usuario externo e interno, es quién puede poner en practica,
todas las técnicas, consejos y recomendaciones que aqui se presentaron. La
construccion de este Manual le facilitara pautas para mejorar la capacidad de atencién
y servicio. Como es sabido, nada se haria con tener los mejores productos y servicios,
los tramites mas agiles y expeditos, las oficinas mas agradables, si no se cuenta con el
mejor recurso humano con una actitud positiva, asi como motivado y capacitado.
Colciencias cuenta con usted, el recurso mas importante, sin el cual no existiria, para
gue con su esfuerzo y entusiasmo se pueda hacer de la institucién el ente rector que
todo el Sistema de Ciencia Tecnologia e Innovacion necesita y merece.
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19. ANEXOS

19.1 Anexo 1 Formato para transcripcion de derecho de peticion para atencion
presencial(CODIGO M401MO01F03 en GINA)

Bogota, (fecha: ano, mes y dia)

Sefiores
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CIEECMQOLOGIA E INNOVACKINDLCIENCIAS

Yo, (nombres vy apellidos del peticionariddentificado
con (tipo de documentpnimero , expedido en la ciudad
de , con residencia en

(direccion y ciudagien ejercicio del
derecho de peticidn consagrado en el articulo 23 de la Constitucidon Nacional y en el articulo 11 del
Cddigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo, sustituido por el
articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, reglamentado por el decreto 1166 de 2016, me permito muy
respetuosamente solicitar de esta Entidad lo siguiente:

Apoyo mi peticidn en las razones que paso a exponer:

A efectos de sustentar la solicitud efectuada me permito acompaiiar los siguientes documentos:

Espero la pronta resolucién de la presente peticion.

Se indica falta de competencia de la entidad para dar solucidn a la peticion: Sl NO

Atentamente,

Nombres y apellidos del peticionario:
Firma del peticionario
CC o documento No. De

Direccion electrdnica Direccion fisica
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19.2 Anexo 2Encuesta de SatisfacciénAtencion PresencialM401MO01F02 en GINA)

Fecha: Nombre Ciudadano:

Tipo de Identificacion: CGs CB TI5 PASAPORTE

NUmero de identificacion

Correo Electronico:

Nombre asesor de centrde contacto:

Tipo de Requerimiento:

1. Por favor, informenos el motivo principal por el cual recurri6 a Colciencias de mai
presencial: (Por favor marque con X una sola opcion)

Cercania 5
Imposibilidad de respuesta mediante otro canal de atencién 5
Explicacién de nuestros aplicativos web 5

Por desconocimiento de otros canales de atencién 5

Otro 5 ¢Cual?

2. ¢Anteriormente, ha presentado solicitudes, requerientos, o peticiones a Colciencias?

Sib No 5 (favor pasar a la pregunta 3)

2.1 Canal comunmente utilizado para presentar sus solicitudes, requerimientos, o peticio
(Por favor marque un canal y califigue Calidad, Galidad y Oportunidad. Siendo |
deficiente y 5 excelente.)

CANAL DE MARCAH CALIDAD CORDIALIDAD OPORTUNIDAD
CONTACTO X 112 3| 4| 5112|3451 1|2| 3| 4|5
Telefdnico

Correo Electrénico

Presencial
éPor qué?
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3. Atencion prestada por Colciencias
En una escalade 1 a5, siendo 1 un servicio deficiente y 5 un servicio excelente, ¢como califica el
servicio ofrecido el dia de hoy por el Centro de Contacto de Colciencias?:

Agilidad / Rapidez en la atencidn recibida
Cordialidad / Amabilidad / Respeto que le fue brindado
Claridad en la respuesta brindada

Facilidad de acceso o contacto

PR
N[NNI
Wiw|w|w
EE SN S AN
aijor|or| o

4. ¢ Su peticién o consulta qued6 solucionada?5 SI NO5

5. ¢ Qué sugerencia aportaria para la mejora del servicio hacia la comunidad Colciencias

Agradecemos su colaboracion.
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19.3 Anexo 3: Carta tipo para respuestas a tramitministrativos (M401M01MO2 en
GINA

XXXXXXX
XXXXXXXXXX

Asunto: Confirmacidn de recibido a radicado XXXXXX o Correo Electrénico relacionado con
Solicitud cambio de rubro/ prorroga/liquidacidon contrato o cambio de personal, queja,
reclamo.

El dia XXX de 20XX recibimos su comunicacién de la referencia en la cual solicita (describa
el procedimiento que solicita). Al respecto debemos informarle que dicho tramite estd
sujeto a un procedimiento administrativo el cual debe observar unas etapas y plazos
reglamentarios y en todo caso de Ley.

En este sentido, una vez se agote el proceso previsto y se cuente con el resultado le
estaremos informando sobre lo decidido.

Agradecemos su atencion,

NOTA: Recuerde ajustar el tex&n color verde se debe ajustar a cada respueptaa
responder adecuadamenteEste formato se encuentra disponible eBINA, para ser
utilizado.

19.4 Anexo 4: Guia para@par y escuchar mensajes dez

La Guia para uso del Teléfono Institucional se debe consultar en GINA, a través del codigo
M401MO01GO02.
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19.5 Anexo 5Encuesta de satisfaccion del servicio del servicio prestado por Colciencias
(Virtual)

.  DATOS PERSONALES

Sexo: Femenino Masculino: N.A

Lugar de residencia: Pais Ciudad:

Por favor indique el grupo de interés al cual usted pertenece:

Estado D Empresa D Ciudadano D Academia C]

Por favor indiquenos si: ¢usted visitdé/contacto esta entidad en nombre propio o de un tercero?

EN NOMDBIe Propio.......cccccceeeeeeciiiieeccieeeeecteee e
En nombre de untercero ......cccooovvvviiiiiii

En caso de venir en nombre de un tercero o ser apoderado, éen dénde se encuentra radicada esta
persona?

Pais Ciudad

Il.  TIPO DE GESTIOWarcar una opcién

Ocupacién del ciudadano interesado en el tramite.

Empleado D Servidor Publico D Independiente D
Estudiante D Pensionado C] Ama de casa D

Desempleado D Docente D Investigador/Cientifico D

NS/NR [j

Seleccione el motivo de mayor frecuencia por el cual contacta a Colciencias

Tramites

Solicitud de Informacion

Radicacion de queja o reclamo
Radicacion de documentos

Asesoria

Manejo de herramientas tecnoldgicas
NS/NR
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[II.NECESIDADES E INTERESES

a) De acuerdo con lo que usted mas valoraordene los siguientes aspectos que constituyen la
CALIDAD DEL SERVIdd®sta Entidad de menor (1) a mayor importancia (5), teniendo en
cuenta sus necesidades e intereses:

Oportunidad de respuesta

Claridad de la respuesta

Calidez (amabilidad y voluntad de servicio)

Cumplimiento en los tiempos de respuesta programados

Conocimiento del tema por parte del funcionario

b) De acuerdo con lo que usted mas valoraordene los siguientes aspectos que reunen los
CANALES DE ATENCH@Nnenor (1) a mayor importancia (5), teniendo en cuenta sus
necesidades e intereses:

CANALES DE ATENCION e de

Accesibilidad por el canal presencial

Accesibilidad por el canal telefénico

Accesibilidad por pagina web

Accesibilidadpor el canal de ventanilla

Accesibilidad por el canal correo electrénico

IV.SATISFACCIG@ON LA CALIDAD DEL SERVICO

En una escala de 1 a 5, donde 5 significa “excelente” y 1 significa “serios problemas”, por favor
califique: (Unica respuesta por atributo)

SERIOS
EXCELENT I
CALIDAD DEL SERVICIO C(5) 3 z PRO(Bl')-EMA R

Oportunidad en la respuesta
Transparencia

Calidez (amabilidad y voluntad de
servicio)
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SERIOS
CALIDAD DEL SERVICIO EXC(;LENT © : 2 PRO(Bl')-EMA NS/NR

Conocimiento de los tramites y
servicios que ofrece la Entidad por
parte del funcionario.
Funcionamiento de los diferentes
formularios

Funcionamiento y facilidad de CVlac
—Gruplac e Institulac

V.PERTINENCIA / RELEVANCIA EN TEMA TRATADO

A través de su relacién con Colciencias, usted considera que la entidad: (Marque con X las opciones
que considere)

Lidera los temas de Ciencia Tecnologia e Innovacién
en el pais.

Genera e integra el conocimiento al desarrollo
social, econdmico, cultural y territorial del pais.
Propicia el fortalecimiento de la capacidad
cientifica, tecnoldgica y de innovacion del pais.
Promueve y apoya la formacién de alto nivel y la
investigacion en Colombia.

Fortalece el desarrollo regional a través de los
Consejos Departamentales de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion.

Ninguna de las anteriores

VI. EVALUACION GENERAL
En términos generales cdmo calificaria a Colciencias en cuanto a su servicio

Excelente D Bueno

Regular D Malo
Muy Malo D

VIl.  COMENTARIOS

0
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