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1. OBJETIVO 
 

Promover las buenas prácticas de atención a la ciudadanía que realicen un contacto directo por los 
diferentes canales, siendo eficientes, brindando respuestas pertinentes y concretas, promoviendo la 
satisfacción con experiencias agradables, donde se logre aumentar nuestra promesa de valor con 
respecto a la orientación e información fortaleciendo los procesos de la Agencia. 
 

2. ALCANCE 
 

Inicia con el contacto directo de la ciudadanía en los diferentes canales de atención que dispone la 
Agencia ATENEA, sosteniendo un lenguaje claro e incluyente sin importar el canal, grupos 
poblacionales y demás ciudadanía interesada en conocer, participar y obtener los beneficios que 
dispone la Entidad, teniendo en cuenta las generalidades de la atención y como resultado final se 
brinda la respuesta pertinente, promoviendo la satisfacción con experiencias agradables hacia la 
ciudadanía. 
 

3. DEFINICIONES 
 

• Ciudadanía: persona - sin distinción de raza, edad, sexo o condición física, educativa o 
social - con derechos y deberes soportados en la ley que tienen como propósito facilitar la 
vida en comunidad. 
 

• Servidor(a) Público(a): trabajador(a) o empleado(a) en el desarrollo de actividades 
públicas (contratistas y funcionarios). Los servidores públicos son el motor de la Entidad, 
gracias a su trabajo y esfuerzo hacen posible la prestación de un servicio eficaz, eficiente y 
humano.  
 

• Servicio a la Ciudadanía: es el acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno, transparente e 
igualitario a los trámites y otros procedimientos administrativos en cabeza del Estado; con 
el propósito de satisfacer las necesidades de la ciudadanía y garantizar el goce efectivo de 
sus derechos sin discriminación alguna. 

 

• Canal de Atención: son espacios de comunicación y atención establecidos por la Entidad 
para garantizar la prestación efectiva de trámites y servicios. Estos pueden ser de carácter: 

❖ Presencial: canal físico de atención para el contacto ciudadano-servidor cara a cara. 

❖ Virtual: canal de atención a través de sistemas tecnológicos (páginas web, aplicaciones 
para el celular, redes sociales, entre otros). 

❖ Telefónico: canal de atención a través de líneas telefónicas fijas, número único nacional 
o línea celular. 
 

• Enfoque de derechos: permite el reconocimiento de las personas como titulares de 
derechos cuya garantía corresponde al Estado en los diferentes niveles de la intervención 
pública. Esto implica prestar especial atención a la materialización efectiva de los derechos, 
con énfasis en los grupos con mayores niveles de vulnerabilidad social, así como a la 
interdependencia e integralidad de los derechos humanos, la participación desde el 
reconocimiento de las personas como protagonistas de las políticas públicas y no como 
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simples receptoras de sus beneficios. 
 

• Enfoque diferencial: permite obtener y difundir información sobre grupos poblacionales 
con características particulares debido a su edad o etapa del ciclo vital, género, orientación 
sexual, identidad de género, pertenencia étnica, y discapacidad, entre otras características; 
para promover la visibilización de situaciones de vida particulares y brechas existentes, y 
guiar la toma de decisiones públicas y privadas. (adaptado del artículo 13 de la Ley 1448 
de 2011) 

 

• Enfoque de interseccionalidad: permite conocer la presencia simultánea de dos o más 
características diferenciales de las personas (pertenencia étnica, género, discapacidad, 
etapa del ciclo vital, entre otras) que en un contexto histórico, social y cultural determinado 
incrementan la carga de desigualdad, produciendo experiencias sustantivamente diferentes 
entre los sujetos. (Corte Constitucional-Sentencia T-141-15) 

 

• Enfoque de género: permite identificar y caracterizar las particularidades contextuales y 
situaciones vivenciadas por las personas de acuerdo con su sexo y a los constructos 
sociales asociados con dicho sexo, con sus implicaciones y diferencias económicas, 
políticas, psicológicas, culturales y jurídicas, identificando brechas y patrones de 
discriminación. 
 

• Enfoque de Población Preferencial: permite facilitar el acceso a los servicios que ofrece 
la Entidad a todas personas que, por su situación física, sensorial o especial, requieren una 
atención prioritaria. Para ello es importante conocer y diferenciar a la ciudadanía, para 
atenderla de acuerdo con sus condiciones y necesidades. 
 

• Persona Mayor: adultos con 60 años o más.  

 

• Discapacidad: “La discapacidad es un concepto que evoluciona y que resulta de la 
interacción entre las personas con deficiencias y las barreras debidas a la actitud y al 
entorno, que evitan su participación plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de 
condiciones con las demás". Convención de la ONU, 2006. 

• Enfoque diferencial por orientación sexual e identidad de género: permite focalizar 
acciones de política pública hacia personas de los sectores sociales LGBTI, sus familias y 
redes de apoyo, reconociendo la vulneración histórica de sus derechos debido a sus 
orientaciones sexuales e identidades 

 

• Género: Se refiere a los roles, comportamientos, actividades y atributos que una sociedad 
determinada considera apropiados para hombres y mujeres. Estos atributos, oportunidades 
y relaciones son construidos socialmente y aprendidos a través del proceso de 
socialización. Según el contexto y la época, se determina qué se espera, qué se permite y 
qué se valora en una mujer o en un hombre. 

• Identidad de género: La identidad de género se refiere a la vivencia interna e individual 
del género tal como cada persona la siente profundamente, la cual podría corresponder o 
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no con el sexo asignado al momento del nacimiento, incluyendo la vivencia personal del 
cuerpo (que podría involucrar la modificación de la apariencia o la función corporal a través 
de medios médicos, quirúrgicos o de otra índole, siempre que la misma sea libremente 
escogida) y otras expresiones de género, incluyendo la vestimenta, el modo de hablar y los 
modales. 

• Intersexual: Es aquella que presenta caracteres sexuales primarios y secundarios de 
ambos sexos. Es una condición natural dónde una persona presenta una discrepancia entre 
su sexo cromosómico (XX/XY), sus genitales y gónadas (ovarios y testículos), presentando 
características de ambos sexos y/o una serie de variaciones en los órganos y las 
características sexuales, tanto a nivel anatómico como genético. Estas variaciones pueden 
afectar a los cromosomas, las hormonas, los genitales y/o a los rasgos sexuales 
secundarios, como la distribución de musculatura y de grasa, entre otros. 

• Orientación sexual: Dirección del deseo erótico y del afectivo entre las personas, en 
función de su sexo o género. La orientación sexual se refiere a la capacidad de cada persona 
de sentir una profunda atracción emocional, afectiva y sexual por personas de un género 
diferente al suyo, o de su mismo género, o de más de un género, así como a la capacidad 
mantener relaciones íntimas y sexuales con estas personas. 
 

• Estereotipos de Género: Son las creencias, hábitos o rasgos físicos y psíquicos, que 
cultural 
y socialmente se determinan como lo apropiado para cada uno de los sexos, y guardan 
estrecha relación con las formas de sentir, pensar, actuar y vivir de mujeres y hombres. 

 

• Grupo Étnico: La Corte Constitucional en Sentencia T-349 de agosto de 1996, plantea que 
el grupo étnico hace referencia tanto a “[...] La conciencia que tienen los miembros de su 
especificidad, es decir, de su propia individualidad a la vez que, de su diferenciación de 
otros grupos humanos, y el deseo consciente, en mayor o menor grado, de pertenecer a él, 
es decir, de seguir siendo lo que son y han sido hasta el presente”. Como a “los elementos 
materiales que distinguen al grupo, comúnmente reunidos en el concepto de “cultura”. Este 
término hace relación básicamente al “conjunto de creaciones, instituciones y 
comportamientos colectivos de un grupo humano. [...] el sistema de valores que caracteriza 
a una colectividad humana.” 

 

• Comunidades Negras: A partir del artículo 2º de la Ley 70 de 1993, son el conjunto de 
familias de ascendencia afrocolombiana que poseen una cultura propia, comparten una 
historia y tienen sus propias tradiciones y costumbres en una relación campo – poblado, 
quienes revelan y conservan conciencia de identidad que las distinguen de otros grupos 
étnicos. 

• Población afrocolombiana: Personas con raíces y ascendencia histórica, étnica y cultural 
africana nacidas en Colombia; constituye así parte de su diversidad racial, lingüística y 
folclórica y hace presencia en todo el territorio nacional. 

 

• Protocolos de servicio a la ciudadanía: Son orientaciones básicas, acuerdos y métodos, 
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establecidos en términos de comportamientos y conductas totalmente aplicables y 
necesarias para ordenar y mejorar la interacción entre los servidores y servidoras y la 
ciudadanía. 

 

• Lenguaje inclusivo y no sexista: El lenguaje inclusivo busca abarcar a todas las 
personas, sin importar su género, orientación sexual, etnia, edad, habilidades, u otras 
características, discriminación y a su vez promover la igualdad, reconociendo y visibilizando 
la diversidad de identidades y experiencias de las personas. 

 

• Petición de la ciudadanía: manifestación realizada por una persona natural, jurídica, 
grupo, organización o asociación, de origen ciudadano a la Entidad, con el fin de interponer 
un derecho de petición en interés general o particular, queja, reclamo, sugerencia, 
felicitación, denuncia por posible acto de corrupción, consulta, solicitud de información 
pública, copias de documentos, y cualquier otra que tenga tal connotación. 
 

 

• Otros Procesos Administrativos (OPA): Conjunto de requisitos, pasos o acciones dentro 
de un proceso misional, que determina una entidad u organismo de la administración 
pública o particular que ejerce funciones administrativas para permitir el acceso de los 
ciudadanos, usuarios o grupos de interés a los beneficios derivados de programas o 
estrategias cuya creación, adopción e implementación es potestativa de la entidad.  

 

• SUIT: Sistema Único de Información de Trámites-SUIT es el instrumento de acceso a la 
información de los trámites y otros procedimientos administrativos-OPA del Estado 
Colombiano, y única fuente válida de información exigible y oponible, según lo establecido 
en el artículo 1 de la Ley 962 de 2005. 
. 

 

• Guía de Trámites y Servicios: Portal que contiene la oferta de trámites y servicios 
ofrecidos por la Alcaldía de Bogotá y sus instituciones. Puede ser consultada a través del 
enlace: https://guiatramitesyservicios.bogota.gov.co/ 

 

4. NORMATIVIDAD ASOCIADA 
 

• Según el Numeral 6° del Artículo 5° de la Ley 1437 de 2011, toda persona tiene derecho a 
recibir atención especial y prioritaria si se trata de personas con discapacidad, niños, niñas, 
adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en general de personas en estado de 
indefensión o de debilidad manifiesta de conformidad con el Artículo 13 de la Constitución 
Política. 

 

• Siempre se debe informar a la ciudadanía sobre la Política de Tratamiento de Datos de 
ATENEA, de conformidad con la Ley 1581 de 2012 o las demás que la modifique o deroguen. 

 

• Es importante precisar que según el Numeral 4° del Artículo 7°de la Ley 1437 de 2011, es un 
deber de las autoridades públicas establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades 
del servicio y de esta manera garantizar que las personas que pertenecen a los diferentes 

https://guiatramitesyservicios.bogota.gov.co/
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grupos poblaciones sujetos de recibir atención prioritaria, se les realice asignación del turno 
correspondiente, y en todo caso, que la ciudadanía en general perciba y reciba un trato 
igualitario con la asignación de turnos regulares. 

 

• De acuerdo con el artículo 13 del Decreto Distrital 428 de 2018, las entidades del Distrito 
brindarán atención preferencial y prioritaria al personal uniformado de la fuerza pública que, 
portando el uniforme, adelante trámites o presente solicitudes, para tal efecto adoptarán las 
medidas necesarias para su cumplimiento”. 

 

• A través de la Directiva 004 del 2021 la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, 
estableció el lineamiento para la atención y gestión de peticiones ciudadanas recibidas a través 
de redes sociales, el cual contiene el protocolo de atención de las solicitudes allegadas por este 
medio. Según la citada norma “Las redes sociales resultan ser medios eficaces para el 
intercambio de información y mensajes de texto en línea y, prácticamente, en tiempo real.” 

 

5. DESARROLLO 

 

5.1. GENERALIDADES EN LA ATENCIÓN 
 

A continuación, se presentan las recomendaciones generales para la atención a la ciudadanía a 
través de los diferentes c canales dispuestos por la entidad, que permiten acceder a la oferta 
institucional, presentar peticiones y solicitar servicios, información y orientación relacionada con la 
misionalidad de ATENEA. 

• Brindar información con un lenguaje claro, incluyente y no sexista, verificando que sea 
comprendida y ampliándola de ser necesario. 

• Informar a la ciudadanía sobre la Política de Tratamiento de Datos, de conformidad con la 
Ley 1581 de 2012 o las demás que la modifique o deroguen, por medio de los guiones 
establecidos. 

• Mantener una buena actitud de servicio, es decir, tener la disposición de escuchar a la 
ciudadanía, ponerse en su lugar, comprender sus necesidades y/o peticiones; cumplir la 
promesa de servicio ofrecida en la atención, 

• Caracterizar a la ciudadanía en los diferentes canales de atención, a través de los 
instrumentos dispuestos para tal fin.  

  

5.2. PROTOCOLOS DE ATENCIÓN EN CANAL DE ATENCIÓN PRESENCIAL 
 
ATENEA dispone de personal idóneo para el servicio a la ciudadanía en su sede principal, así como 
en los demás puntos que habilitados para la atención de usuarios y/o en los puntos de articulación en 
la REDCADE, contando con personal que encargado de dar la bienvenida a la ciudadanía y orientar el 
ingreso para que sean atendidos en las instalaciones destinadas a tal fin. 
 
 

5.2.1. RECOMENDACIONES GENERALES PARA LA ATENCIÓN PRESENCIAL 
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• Cumplir con la normatividad vigente en cuanto a medidas de bioseguridad en los 
establecimientos de atención al público. 

• Se deben atender las normas de seguridad establecidas por las entidades y organismos de 
seguridad y de gestión del riesgo para proteger a las personas que prestan servicio a la 
ciudadanía y visitantes que se encuentren en los espacios físicos de atención. 

• El espacio físico interior y exterior para la atención a la ciudadanía debe ser organizado, 
confortable y adecuado con relación a la infraestructura, mobiliario y a las condiciones de 
ambiente físico como limpieza, humedad, ruido, ventilación e iluminación. 

• Tener en cuenta las particularidades de las poblaciones a atender y adecuar la 
infraestructura física a estas. 

• Llegar 15 minutos antes al módulo donde se presta la atención, para alistar todos los 
aspectos relacionados al servicio que se brindará y recibir información de las novedades. 

• Verificar y garantizar que las condiciones de aseo y orden del punto y de su mobiliario sean 
óptimas. 

• Verificar y garantizar que todos los equipos de cómputo, las pantallas y los sistemas de 
información funcionen correctamente y estén disponibles para la atención de la ciudadanía. 

• Es indispensable que las personas que van a prestar servicio a la ciudadanía en alguno de 
los roles definidos conozcan y aprendan previamente sobre la información, los formatos, 
plantillas o guiones de atención definidos por la entidad y los trámites y servicios que presta, 
incluidas las novedades o los temas coyunturales que pueden afectar la atención durante 
el turno. 

• Analizar si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remitirla a la entidad encargada 
e informar de ello a la ciudadanía. 

• Registrar la información de la ciudadanía en el aplicativo FINE establecido por el BPO. 

• Evitar el uso de tecnicismos al momento de la atención. 

• Coordinar sus tiempos de ausencia durante la prestación del servicio 

• Confirmar con la ciudadanía si la información suministrada fue clara. 
 

 
Es importante, asimismo, reconocer que el canal de atención presencial requiere tener en cuenta 
recomendaciones en el marco de un enfoque diferencial, la identificación de usuarios y grupos de 
interés, considerando que existen grupos poblacionales que requieren de una atención preferencial y 
a quien se les debe prestar un servicio ágil y oportuno. Para este propósito debe tenerse en cuenta: 
 

• Si la persona interesada requiere interponer un derecho de petición se debe informar de los 
distintos canales disponibles para tal fin: virtual, telefónico y presencial. En caso de que su 
deseo sea presentar la petición a través del canal presencial podrá hacer uso del documento 
PT1_SC Formato Multipropósito atención a solicitudes V1. 

 

5.2.2. RECOMENDACIONES SOBRE LA PRESENTACIÓN PERSONAL Y LA DEL SITIO DE 
TRABAJO 

 

• Mantener el puesto de trabajo ordenado y limpio. 

• Portar las prendas distintivas de la entidad que le sean asignadas de manera adecuada. 
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• El aspecto físico debe verse limpio y organizado. 

• Portar el carné institucional siempre visible. 

• Durante el tiempo de atención a la ciudadanía se deben evitar comportamientos tales como: 
comer en el puesto de trabajo, masticar chicle, realizar actividades como maquillarse y 
arreglarse las uñas, hacer uso de los dispositivos móviles, hablar con sus compañeros, si 
no es necesario para completar la atención solicitada y levantarse del puesto de trabajo sin 
dar aviso de la justificación al ciudadano o ciudadana. 

• La postura adoptada mientras se atiende a la ciudadanía refleja lo que se siente y piensa; 
por lo cual se aconseja mantener la columna flexible, el cuello y los hombros relajados, y 
evitar las posturas rígidas o forzadas. 

• Los colaboradores deberán abstenerse de escuchar música en el computador o celular, así 
como de utilizar audífonos, radios, mp3 entre otros dispositivos, así como estar revisando el 
correo personal o visitando otras páginas, cuando se está atendiendo a la ciudadanía. 

• Durante la atención personalizada, no se debe recibir ni realizar llamadas por celular. Si se 
cuenta con línea telefónica en el puesto de trabajo, no se deben atender llamadas cuando 
se esté con el ciudadano o ciudadana. 

• Evitar personalizar el puesto de trabajo con fotografías, afiches, letreros, o imágenes. 

• Las carteras y demás elementos personales deben ser guardados fuera de la vista de los 
usuarios. 

• La papelería e insumos deben estar guardados en los cajones del escritorio. 

• Los documentos deben ser archivados de manera permanente, y no se deben dejar 
documentos con información sensible sobre el puesto de trabajo. El puesto de trabajo debe 
permanecer lo más despejado posible y con lo estrictamente necesario para adelantar la 
gestión de servicio. 

 
Gráfico 1. Ciclo de Servicio Presencial 

 
El servicio presencial en la entidad está constituido por diferentes puntos de contacto, conocidos como 
momentos de verdad, entre la ciudadanía y las personas que desempeñan un rol con funciones y 
responsabilidades específicas con el servicio a la ciudadanía. 
 

5.2.2.1. INGRESO A LA ENTIDAD 
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Es necesario preparar el ingreso a la entidad, garantizando que se encuentre adecuadamente 
señalizado, de tal forma que se identifique la puerta de ingreso, el ingreso prioritario, en caso de existir 
y el horario de atención del punto. 
 

5.2.2.2. PRIMER CONTACTO CON LA CIUDADANÍA 
 

A. Interacción con el personal de vigilancia 
 

El primer contacto que tiene una persona cuando llega a la instalación del punto de atención, en la 
mayoría de los casos, es con el personal encargado de seguridad, quienes deberán seguir las 
siguientes recomendaciones: 

 

• Mantener la puerta abierta en el horario de atención establecido en el punto de servicio de 
atención a la ciudadanía. 

• Hacer contacto visual, evitando mirar con desconfianza. 

• Saludar diciendo: “Buenos días/tardes/noches”. 

• Cumplir con los protocolos de seguridad implementados por la empresa de vigilancia y 
seguridad privada o por la administración del lugar donde se encuentre ubicado el punto de 
atención. 

• Orientar sobre la ubicación del Punto de Información al cual debe dirigirse la persona 
interesada, en primera instancia. 

 
B. Persona anfitriona 

 
El colaborador designado como anfitrión en los puntos de atención de ATENEA será el primer contacto 
de la entidad con la ciudadanía, por lo tanto, deberán tener en cuenta las siguientes recomendaciones: 
 

• Dar la bienvenida a la entidad. 

• Evitar la formación de filas en la parte exterior de las instalaciones. 

• Gestionar la asignación de turnos prioritarios a las personas de los grupos poblacionales 
que establece la ley. 

• Realizar filtro y depuración en la fila de asignación de turnos preguntando a las personas 
que están en la fila por el trámite, información u otro procedimiento administrativo que desea 
realizar y ofreciendo la orientación adecuada que corresponda. 

• Estar actualizado con los trámites y servicios de la entidad. 
 

5.2.2.3. SOLICITUD Y ASIGNACIÓN DE TURNO 
 
Es importante precisar que según el Numeral 4° del Artículo 7°de la Ley 1437 de 2011, es un deber de 
las autoridades públicas establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y de 
esta manera garantizar que las personas que pertenecen a los diferentes grupos poblaciones sujetos 
de recibir atención prioritaria, se les realice asignación del turno correspondiente, y en todo caso, que 
la ciudadanía en general perciba y reciba un trato igualitario con la asignación de turnos regulares. 
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En los puntos de atención de la REDCADE, la actividad está a cargo del rol de la persona asignadora 
de turnos, quien registra la información en el Sistema de Asignación de Turnos (SAT), hace entrega 
del turno asignado, direcciona a la persona a la sala de espera e indica cual es la zona donde será 
atendido, y el método mediante el cual recibirá el llamado. 
 

5.2.3. GRUPOS POBLACIONES SUJETOS DE RECIBIR PRIORIDAD EN LA ATENCIÓN: 
 
Según el Numeral 6° del Artículo 5° de la Ley 1437 de 2011, toda persona tiene derecho a recibir 
atención especial y prioritaria si se trata de personas con discapacidad, niños, niñas, adolescentes, 
mujeres gestantes o adultos mayores, y en general de personas en estado de indefensión o de 
debilidad manifiesta de conformidad con el Artículo 13 de la Constitución Política. 

AL MOMENTO DE ATENDER A MIEMBROS DE POBLACIÓN PRIORITARIA: 
 

• En todas las situaciones prima su interés superior y la garantía de sus derechos por lo cual 
deben recibir atención pertinente y de calidad, aplicando el enfoque diferencial y de género en 
todas sus intervenciones o atenciones. 

• Según el Artículo 12 del Decreto Ley 019 de 2012, los niños, niñas y adolescentes podrán 
presentar directamente solicitudes, quejas o reclamos, las cuales tendrán prelación en el turno 
sobre cualquier otra. 

• No rechazar o descalificar al niño, niña o adolescente por su forma de expresión, pertenencia 
étnica, raza, orientación sexual e identidad de género, creencia religiosa, origen, contexto de 
desarrollo, discapacidad, o cualquier otra situación y/o condición. 

• Escuchar atentamente y otorgar a la solicitud o queja un tratamiento reservado. 

• No manifestar duda o incredulidad sobre lo que el niño, niña o adolescente diga, al contrario, 
es mejor preguntar para entender. 

• Debe llamársele por su nombre y no usar apelativos como “chiquito”, “niño”, “niña”, joven” o 
‘mijito’, entre otros. 

• Identificar por qué se encuentra solo o sola y verificar que tiene todas las posibilidades de 
regresar de manera segura a su hogar. 

• Cuando se trate de personas en condición de discapacidad, mujeres en estado de embarazo, 
personas con menores de edad en brazos o personas que tengan problemas de seguridad y/o 
protección o personas con enfermedades terminales o catastróficas, priorice el servicio en aras 
de que no permanezcan por un tiempo prolongado en las instalaciones ya que ello puede 
implicar un riesgo para la vida o salud del solicitante, los visitantes y las personas que prestan 
servicio a la ciudadanía en el punto de atención de la entidad. 

• De acuerdo con el artículo 13 del Decreto Distrital 428 de 2018, las entidades del Distrito 
brindarán atención preferencial y prioritaria al personal uniformado de la fuerza pública que, 
portando el uniforme, adelante trámites o presente solicitudes, para tal efecto adoptarán las 
medidas necesarias para su cumplimiento”. 

• Con relación a los cuidadores y las cuidadoras del Distrito, El Sistema Distrital de Cuidado —
liderado por la Secretaría Distrital de la Mujer— articula servicios para atender las demandas 
de cuidado de manera corresponsable entre el Distrito, la Nación, el sector privado, las 
comunidades y los hogares, con el fin de equilibrar la provisión de los cuidados para que las 
mujeres cuidadoras puedan retomar sus proyectos de vida individuales y colectivos. En este 
sentido, la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá recomienda priorizar la atención 
de cuidadores y cuidadoras de personas mayores y personas con discapacidad. 
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A. Para la atención prioritaria se deben tener en cuenta los siguientes conceptos: 
  

• Atención prioritaria: es aquel turno de atención que se asigna a las personas que hacen parte de 
uno de los grupos poblacionales que, por sus características, requieren recibir atención con 
prioridad. 

• Fila prioritaria: fila exclusiva para las personas que hacen parte de uno de los grupos poblacionales 
que, por sus características, requieren recibir atención con prioridad. 

• Silla prioritaria: sillas en la sala de espera destinadas al uso de las personas que hacen parte de 
uno de los grupos poblacionales que, por sus características, requieren recibir atención con 
prioridad. 

 
B. Atención por parte de la persona que presta servicio a la ciudadanía 
 
Ocurre cuando en el módulo de la entidad interactúan la ciudadanía y el colaborador de ATENEA y 
materializan la prestación del servicio a través de la realización del trámite, otro procedimiento 
administrativo o la entrega de información solicitada. 
 
Al iniciar contacto con la ciudadanía, el colaborador deberá: 
 

• Saludar manifestando “buenos días, buenas tardes o noches” según corresponda 

• Dar la bienvenida indicando el nombre del punto de atención y de la entidad. 

• Presentarse indicando su primer nombre y apellido, espera a que el ciudadano o ciudadana dé su 
nombre y continuar la conversación dándole trato de usted. 

• Preguntar ¿En qué le puedo servir? 

• Debe concentrarse en la conversación con la persona y hacerle saber que tiene toda su atención 
con frases como “sí, entiendo su situación”, “de acuerdo”; mostrando empatía a través de la voz 
con su situación y asintiendo con la cabeza. 

• No distraerse mientras presta servicio a la ciudadanía. 

• Adaptar la modulación de la voz para capturar la atención del ciudadano o ciudadana en toda 
situación y vocalizar de manera clara para que la información sea comprensible. El lenguaje y el 
tono de voz refuerzan lo que se está diciendo. 

• Preferiblemente tomar nota de las solicitudes de la ciudadanía. Esto permite recordar los puntos 
importantes de la conversación. 

• Evitar sacar conclusiones precipitadas de lo que se cree va a decir el ciudadano o la ciudadana. 

• Reformular los hechos importantes y ser prudente con respecto a lo que el ciudadano o la 
ciudadana esté manifestando. 

• Tener en cuenta que en ningún momento es válido dirigirse a la ciudadanía con diminutivos o 
expresiones que puedan incomodarle o ser malinterpretadas. 

• Cuando sea necesario retirarse del módulo de atención para realizar gestiones relacionadas con 
la solicitud que se encuentre atendiendo, informándole al interesado por qué debe hacerlo y el 
tiempo aproximado que debe esperar. 

• Proceder a pedir autorización (Habeas Data, conforme a la Ley 1581 del 2012), para registrar en 
la base de caracterización dispuesta para esto e ingresa dichos datos al sistema. GSC-FT-02 
Formato de Encuesta de Caracterización de Usuarios. 
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• Registrar la información en los aplicativos, bases de datos o sistemas destinados para tal fin. 
 

5.2.3.1. AL MOMENTO DE ATENDER A MIEMBROS DE POBLACIÓN PRIORITARIA 
 

• En todas las situaciones prima su interés superior y la garantía de sus derechos por lo cual 
deben recibir atención pertinente y de calidad, aplicando el enfoque diferencial y de género 
en todas sus intervenciones o atenciones. 

• Según el Artículo 12 del Decreto Ley 019 de 2012, los niños, niñas y adolescentes podrán 
presentar directamente peticiones, quejas o reclamos, las cuales tendrán prelación en el 
turno sobre cualquier otra. 

• No rechazar o descalificar al niño, niña o adolescente por su forma de expresión, 
pertenencia étnica, raza, orientación sexual e identidad de género, creencia religiosa, 
origen, contexto de desarrollo, discapacidad, o cualquier otra situación y/o condición. 

• Escuchar atentamente y otorgar a la solicitud o queja un tratamiento reservado. 

• No manifestar duda o incredulidad sobre lo que el niño, niña o adolescente diga, al contrario, 
es mejor preguntar para entender. 

• Debe llamársele por su nombre y no usar apelativos como “chiquito”, “niño”, “niña”, joven” 
o ‘mijito’, entre otros. 

• Identificar por qué se encuentra solo o sola y verificar que tiene todas las posibilidades de 
regresar de manera segura a su hogar. 

• Cuando se trate de personas en condición de discapacidad, mujeres en estado de 
embarazo, personas con menores de edad en brazos o personas que tengan problemas de 
seguridad y/o protección o personas con enfermedades terminales o catastróficas, priorice 
el servicio en aras de que no permanezcan por un tiempo prolongado en las instalaciones 
ya que ello puede implicar un riesgo para la vida o salud del solicitante, los visitantes y las 
personas que prestan servicio a la ciudadanía en el punto de atención de la entidad. 

• De acuerdo con el artículo 13 del Decreto Distrital 428 de 2018, las entidades del Distrito 
brindarán atención preferencial y prioritaria al personal uniformado de la fuerza pública que, 
portando el uniforme, adelante trámites o presente solicitudes, para tal efecto adoptarán las 
medidas necesarias para su cumplimiento”. 

• Con relación a los cuidadores y las cuidadoras del Distrito, El Sistema Distrital de Cuidado 
— liderado por la Secretaría Distrital de la Mujer— articula servicios para atender las 
demandas de cuidado de manera corresponsable entre el Distrito, la Nación, el sector 
privado, las comunidades y los hogares, con el fin de equilibrar la provisión de los cuidados 
para que las mujeres cuidadoras puedan retomar sus proyectos de vida individuales y 
colectivos. En este sentido, la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá 
recomienda priorizar la atención de cuidadores y cuidadoras de personas mayores y 
personas con discapacidad uno de los grupos poblacionales que, por sus características, 
requieren recibir atención con prioridad. 

A. Atención por parte de la persona que presta servicio a la ciudadanía 
 

Ocurre cuando en el módulo de la entidad interactúan la ciudadanía y el colaborador de ATENEA 
y materializan la prestación del servicio a través de la realización del trámite, otro procedimiento 
administrativo o la entrega de información solicitada. 
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Al iniciar contacto con la ciudadanía, el colaborador deberá cumplir y apropiarse del guion presencial 
establecidos por la agencia.   

 
5.2.3.2 Respuesta por parte de la persona que presta servicio en la entidad 

  

• Ser lo más claro posible al brindar orientación, evitar usar tecnicismos. 

• Confirmar con la persona si la información recibida está clara o el trámite fue atendido en 
su totalidad, e informarle sobre actividades pendientes o adicionales a realizar para culminar 
con su requerimiento. 

• Explicar al interesado la razón por la cual su solicitud no puede ser resuelta de forma 
inmediata, e informar la fecha en que su requerimiento será atendido y el medio por el cual 
se le notificará o responderá. 

• En caso de haber registrado una petición, brindar el número de radicado y explicar cómo 
puede hacer seguimiento. 

• Finalizar la atención. 

• Despedirse con una sonrisa cálida teniendo en cuenta el guion establecido por la agencia. 
 

5.2.3.3 Encuesta de percepción y satisfacción 

Se realiza la evaluación al servicio prestado en el canal presencial, de acuerdo con las 
disposiciones de la entidad invitando a la ciudadanía a diligenciar la encuesta de percepción y 
satisfacción de la atención recibida. Para la aplicación de la encuesta se aplicará el formato 
PT1_SC Formato Encuesta Satisfacción & Percepción PGSC V1. Los resultados de la aplicación 
de las encuestas de satisfacción se constituirán como insumo para la toma de decisiones en pro 
del mejoramiento en la atención a la ciudadanía 

 

5.3. PROTOCOLOS DE ATENCIÓN CANAL DE ATENCIÓN TELEFÓNICO 
 

El canal telefónico es el medio que permite la interacción bidireccional en tiempo real entre la 
ciudadanía y el colaborador que presta el servicio en la entidad por medio de las redes de telefonía 
fija o móvil, en el que se puede obtener información, realizar trámites, peticiones, quejas, reclamos, 
denuncias y sugerencias, otros procedimientos administrativos y consultas de información. 

 
ATENEA cuenta con un PBX institucional el cual se constituye en una herramienta de información 
para los usuarios. A través de la línea institucional se entrega información relacionada con los 
trámites, servicios, convocatorias, y eventos que adelante la entidad; también se direccionan las 
llamadas de acuerdo con las necesidades y solicitudes de la ciudadanía a las respectivas 
dependencias. 

 
En toda la interacción con la ciudadanía, el colaborador deberá cumplir y apropiarse del guion 
establecido por la agencia. 
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5.3.1. Recomendaciones generales para la atención canal telefónico: 
 

• Tono y volumen de voz: manejar un tono y volumen adecuado al interactuar con la 
ciudadanía, pues una voz demasiado fuerte puede denotar agresividad y una muy baja 
hacer que el mensaje sea imperceptible para el receptor. 

• Vocalización adecuada: pronunciar de manera clara y diferenciada las distintas vocales y 
consonantes de las palabras. 

• Evitar emitir sonidos incómodos antes y durante la llamada: algunos sonidos que se 
producen en el transcurso de la llamada son incómodos. Debe retirar de la boca cualquier 
objeto que dificulte la vocalización y la emisión de la voz, como esferos, chicles, etc. 

• Transmitir la información al ritmo del interlocutor: la velocidad con que se brinda la 
información dependerá de la capacidad de comprensión de la persona. 

• Atender la llamada de manera amable y respetuosa: la actitud también puede ser percibida 
por teléfono. 

• Utilizar los guiones que se establezcan en la entidad durante los diferentes momentos del 
ciclo de servicio en la llamada. 

• Revisar que los elementos computador, aplicativos o sistemas de gestión, teléfono, diadema 
y los documentos que requiera para la atención, estén disponibles. 

• Informarse sobre las novedades del servicio todos los días y asistir a las capacitaciones. 
 

5.3.1.1. Recomendaciones operativas: 

• Mantener el micrófono frente a la boca a una distancia aproximada de 3 cm. 

• Mantener una postura relajada y natural que proyecte el comportamiento mediante la voz. 
Si no se cuenta con diadema, sostener el auricular con la mano contraria para escribir, para 
tenerla libre para anotar los mensajes o acceder al computador y buscar la información 
requerida por el ciudadano. 

• Manejar todas las funciones con las que cuente el teléfono. 

• Contar con un inventario actualizado de los trámites, servicios y convocatorias activas de 
la entidad, las dependencias responsables y los teléfonos y correos de contacto. 

• Disponer de un listado con los puntos de atención y sedes de la entidad. 

• Evitar hablar con terceros mientras se está atendiendo una llamada. 

 
Gráfico 2. Ciclo de servicio telefónico 
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5.3.1.2. Requerimiento de la ciudadanía 
 

• Prestar total atención a la persona durante la llamada para no incurrir en el error de solicitar 
nuevamente datos o aclaraciones que ya habían sido brindadas. 

• Interrumpir de forma respetuosa. Por ejemplo, en los casos en que la persona presenta 
información intrascendente, fuera de contexto o menciona antecedentes que no aportan a 
la solicitud inicial. 

• Transmitir seguridad a la ciudadanía, omitir titubeos y silencios, pues podrían generar una 
sensación de inseguridad y desconocimiento de los temas que se están tratando. 

• Los colaboradores que prestan servicio a la ciudadanía en el canal telefónico deben tener 
la capacidad de controlar la llamada, brindando la información necesaria según la solicitud 
y evitando así ser abordados con preguntas redundantes o repetitivas por parte del 
interlocutor. 

• Es importante realizar preguntas que permitan definir y aclarar la solicitud de la persona, 
para posteriormente efectuar el procedimiento de búsqueda de la información. Para ello, 
deben formularse preguntas abiertas y/o cerradas que sean necesarias y, reformúlelas de 
acuerdo con el relato de la ciudadana o ciudadano. Recuerde que las preguntas indican 
interés por la otra persona 

 

5.3.1.3. Validación de información 
 

• Explicar a la persona por qué debe poner la llamada en espera e informarle el 
tiempo aproximado de espera. 

• Durante los tiempos de espera, debe retomarse la llamada constantemente para que la 
persona sienta acompañamiento permanente y no decida colgar la llamada. 

• Al retomar la llamada, agradecer por la espera o disculparse por la demora, en el evento 
que se haya excedido en el tiempo prometido. 

• Si se conoce la información solicitada, retomar la comunicación de inmediato, sin 
dilatar el tiempo normal de la llamada. 
 
Respuesta por parte de la persona que presta el servicio en la entidad 

 

• Responder las preguntas de la ciudadana o ciudadano y entregar toda la información que 
requiera de forma sencilla, clara y precisa, brindando las alternativas que tiene. 

• Explicar los pasos que debe seguir para acceder a su trámite, servicio u otro procedimiento 
administrativo y brinde información sobre los documentos y requisitos necesarios. 

• Si la entidad con la que se comunicó la persona no es la competente para resolver la 
solicitud, explicar por qué debe comunicarse con otra entidad, e informar los datos de 
contacto y el horario de atención. 

• Es indispensable verificar que la información transmitida a la ciudadanía se comprenda 
claramente, y así, evitar que la persona deba llamar nuevamente. 

• Brindar información de cuál será la dependencia, entidad o área que le dará respuesta a su 
solicitud y los términos de ley para dar la respuesta. 

• Informar el número de radicado asignado a la petición para su respectivo seguimiento. 

• Recepcionar y registrar en el aplicativo, base de datos o sistema destinado por la entidad, 
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la información de todas las llamadas. 
 

5.3.1.4. Encuesta de satisfacción: 

Se realiza la evaluación al servicio prestado en el canal telefónico, de acuerdo con las disposiciones 
de la entidad, invitando a la ciudadanía a diligenciar la encuesta de satisfacción de la atención 
recibida Los resultados de la aplicación de las encuestas de satisfacción se constituirán como 
insumo para la toma de decisiones en pro del mejoramiento en la atención a la ciudadanía. 

 
 

5.4. PROTOCOLOS DE ATENCIÓN CANAL VIRTUAL 
 

El canal de atención virtual permite a la ciudadanía acceder a la información, trámites, servicios 
que presta la entidad, a través de las distintos navegadores y sistemas de información disponibles 
en plataformas web. 

 
Para efectos de adoptar los lineamientos disponibles en la Política Pública Distrital de Servicio al 
Ciudadano –PPDSC y los requerimientos de transparencia activa, ATENEA efectúa el registro de 
todo el inventario de los derechos de petición que llegan a la entidad.  
 
Por otro lado, ATENEA ha puesto a disposición de la ciudadanía los perfiles institucionales en las     
redes   sociales: Facebook, Instagram, LinkedIn, X, YouTube y TikTok en los cuales pueden 
formular consultas y orientaciones acerca de la oferta institucional de la Agencia. 

  

5.5. PROTOCOLOS DE ATENCIÓN EN REDES SOCIALES 
 

A través de la Directiva 005 del 2023 la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, 
estableció el lineamiento para la atención y gestión de peticiones ciudadanas recibidas a través de 
redes sociales, el cual contiene el protocolo de atención de las solicitudes allegadas por este medio. 
 
Este canal cada día cobra más relevancia, convirtiéndose en el más efectivo para la comunicación 
y divulgación de información. Para las entidades públicas, resulta ser un medio eficaz en la 
promoción de la participación ciudadana y la transparencia gubernamental y es por ello que, a 
través de este canal, la ciudadanía puede solicitar el reconocimiento de un derecho, la intervención 
de una entidad o funcionario, la resolución de una situación jurídica, la prestación de un servicio, 
requerir información, consultar, examinar y solicitar copias de documentos, formular consultas, 
quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.” 

Dado lo anterior, se establecen las actividades requeridas para dar respuesta a las comunicaciones 
o quejas remitidas por redes sociales de forma clara, eficiente y que permita ofrecer un marco de 
referencia en las acciones de las redes sociales de la Agencia. 

Las redes sociales de ATENEA son un canal informativo administradas por el Community 
Manager de la entidad, siguiendo el tratamiento de seguridad que se brinda a cada cuenta de 
red social. 
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Las redes sociales habilitadas son: 

 

• Instagram: @agenciaateneabogota 

• LinkedIn: @agenciaateneabogota 

• X: @AteneaBogota 

• Youtube: @contactoagenciaatenea 

• TikTok:            @agenciaateneabogota 

 

En este documento se indica cual es el ciclo de servicio que se puede cumplir, a partir del momento 
en que se identifica la petición en la red social hasta el trámite y gestión de esta por la entidad 
competente. 

1. Armonización de canales para la recepción de denuncias por posibles actos de corrupción, 
existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses elevadas por la 
ciudadanía. 

2. Registro de denuncias por posibles actos de corrupción, existencia de inhabilidades, 
incompatibilidades o conflicto de intereses elevadas por la ciudadanía a través de los 
diferentes canales de atención. 

3. Aspectos a tener en cuenta por parte de las Oficinas de Control Disciplinario Interno frente a 
las denuncias por posibles actos de corrupción, y/o existencia de inhabilidades, 
incompatibilidades o conflicto de intereses elevadas por la ciudadanía a través del Sistema 
Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas. 

4. Protección de identidad del o la denunciante. 

5. Implementación a través de los lineamientos dados por la actual directiva, junto con campañas 
de promoción para poner en conocimiento a la ciudadanía. 

6. Reporte mensual de las denuncias por posibles actos de corrupción y/o existencia de 
inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses que ingresan a través del Sistema 
Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas - "Bogotá te escucha”. 

 
Por lo anterior y como establece la Directiva 005 del 2023, el colaborador de la Oficina de 
Comunicaciones deberá indicar al peticionario(a) sobre la necesidad de registrar la solicitud en el 
Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas haciendo uso del guion sobre protección 
de datos personales establecido por la entidad y registrándola directamente en el aplicativo. Esta 
gestión se realizará a través de mensajes personales, directos o Inbox, según la red social que se esté 
atendiendo.22. 
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Gráfico 4. Ciclo de servicio ventanilla de radicación. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5.6. PROTOCOLOS DE ATENCIÓN FORMULARIO VENTANILLA UNICA DE RADICACIÓN 
 

La entidad pone a disposición el formulario único de radicación del grupo de gestión de servicio a 
la ciudadanía, para que todas las personas puedan presentar las peticiones, quejas, reclamos y 
demás solicitudes que surjan de la prestación del servicio en general. Los correos y formularios 
habilitados son: 

 
Radicación exclusiva para entidades públicas y entes de 
control: radicacionentidadespublicas@agenciaatenea.gov.co 
Radicación general: formulario ventanilla única de 
radicación https://siga.agenciaatenea.gov.co//WebSigaPQR/#!/radicacionPQR 
E-mail exclusivo para notificaciones 
judiciales: notificacionesjudiciales@agenciaatenea.gov.co 

Sobre el uso de los correos institucionales, los colaboradores de ATENEA son responsables del 
uso de la cuenta de correo, razón por la cual no se debe permitir a terceros internos y/o externos 
acceder y usar este canal. 
El formulario https://siga.agenciaatenea.gov.co//WebSigaPQR/#!/radicacionPQR, es un de 
dominio institucional, para redireccionar solicitudes, solicitar aclaraciones, ampliaciones y demás 
particulares en los que no sea observable de forma puntual la pretensión de lo solicitado por los 
usuarios internos y/o externos de la entidad. 

 
Es importante señalar que estos son los correos y formularios establecidos por la Agencia con el 
fin de mantener un canal único de recepción de las peticiones ciudadanas. 
 
Toda respuesta que se brinde a la ciudadanía por parte de la Agencia ATENEA será evaluada 
mediante la aplicación de la “Matriz de Evaluación de Calidad de Respuestas a Peticiones 

mailto:radicacionentidadespublicas@agenciaatenea.gov.co
https://siga.agenciaatenea.gov.co/WebSigaPQR/#!/radicacionPQR
mailto:notificacionesjudiciales@agenciaatenea.gov.co
https://siga.agenciaatenea.gov.co/WebSigaPQR/#!/radicacionPQR
https://siga.agenciaatenea.gov.co/WebSigaPQR/#!/radicacionPQR
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Ciudadanas”. 
 

5.7. MONITOREOS A LA CALIDAD DEL SERVICIO 
 
La Agencia realizará monitoreos a la calidad del servicio que se presta a través de los diferentes 
canales de atención a la ciudadanía y según las necesidades de la entidad, mediante la aplicación 
de la herramienta del cliente incógnito utilizando el documento PT1_SC Formato de Cliente 
Incógnito V1; identificando amenazas, debilidades, fortalezas y oportunidades en la prestación del 
servicio del canal evaluado. 
 
De igual manera se realizará la evaluación mensual del cumplimiento de los atributos de calidad 
(calidez, oportunidad, claridad y coherencia) en las respuestas emitidas a las peticiones registradas 
por la ciudadanía en los sistemas de gestión de PQR (SIGA y BTE) por la Agencia, se evaluará el 
2% de la totalidad de PQRSD respondidas por la Agencia mediante la aplicación de la “Matriz de 
Evaluación de Calidad de Respuestas a Peticiones Ciudadanas” según los lineamientos establecidos 
por Secretaría General, los resultados se informarán de manera trimestral a las dependencias de la 
Agencia mediante memorando electrónico. 
 
Se implementa la “Matriz de cumplimiento” con la cual se pueda evaluar mensualmente y de manera 

aleatoria al personal que presta el servicio en canal presencial, con respecto a el cumplimiento 
de los protocolos de atención definidos para el relacionamiento con la ciudadanía en los 
diferentes espacios y canales en el cual se busca promover el buen uso y su implementación 
en el ciclo de servicio. 

 
Se establece “Lista de chequeo apertura de atención punto principal” con la finalidad de evaluar la 
prestación del servicio en el canal presencial, validando condiciones físicas e infraestructura, 
tecnológicas y humanas, esta valoración se realizará de manera aleatoria mensualmente.  

 

6. ANEXOS: 

 
No aplica 
 

7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA: 
 

• Guía de lenguaje claro e incluyente del distrito capital (Secretaria General y Veeduría Distrital) 

 
https://colibri.veeduriadistrital.gov.co/themes/compromisos_barrio/pdf/glceidc.pdf 
 

• Manual de Atención a la Ciudadanía (Secretaría de Gobierno) 

 
http://gaia.gobiernobogota.gov.co/sites/default/files/sig/manuales/sac-m001_v6.pdf 

 
https://secretariajuridica.gov.co/sites/default/files/Manual%20de%20Servicio%20a%20la%20Ciudada
n%C3%ADa%20del%20Distrito%20Capital%20V2.pdf 
 

https://colibri.veeduriadistrital.gov.co/themes/compromisos_barrio/pdf/glceidc.pdf
http://gaia.gobiernobogota.gov.co/sites/default/files/sig/manuales/sac-m001_v6.pdf
https://secretariajuridica.gov.co/sites/default/files/Manual%20de%20Servicio%20a%20la%20Ciudadan%C3%ADa%20del%20Distrito%20Capital%20V2.pdf
https://secretariajuridica.gov.co/sites/default/files/Manual%20de%20Servicio%20a%20la%20Ciudadan%C3%ADa%20del%20Distrito%20Capital%20V2.pdf
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8. RELACIÓN DE FORMATOS: 

 
CODIGO NOMBRE DEL FORMATO 

F1_PT1_SC Formato Multipropósito atención a solicitudes PGSC 
F2_PT1_SC Formato de Encuesta de Caracterización de Usuarios 

F3_PT1_SC Formato Encuesta Satisfacción & Percepción PGSC 

F4_PT1_SC Formato de Cliente Incógnito 

F5_PT1_SC Matriz de cumplimiento  

F6_PT1_SC Matriz de Evaluación de Calidad de Respuestas a Peticiones Ciudadanas 

F7_PT1_SC Lista de chequeo apertura de atención punto principal 

 
  

9. CONTROL DE CAMBIOS: 

 

Fecha Versión Descripción del Cambio 

 
28/08/2023 

 
V1 - PT1_SC 

Se incluyen los formatos que pertenecían al Procedimiento de Gestión 
al Ciclo de Servicio a la Ciudadanía en el ítem 5 de Desarrollo. El 
contenido de este documento integra el tanto al Procedimiento 
anterior, como el Manual Interno de Servicio a la Ciudadanía, ambos 
actualmente anulados. 

12/12/2023 V2- PT1_SC Se modifica normatividad asociada, protocolos de atención por 
canales, ciclos de servicio por canal. 
Se actualiza el formato de cliente incógnito. 
Se realiza la matriz de cumplimiento del manual de servicio a la 
ciudadanía, la evaluación de calidad de respuestas a peticiones 
ciudadanas y la lista de chequeo apertura de atención punto principal 
como anexos al protocolo de atención por canales. 

 

VALIDACIÓN NOMBRE CARGO FECHA 

Elaboró Amanda Carolina Maldonado  
Contratista profesional - Servicios a la 

Ciudadanía 
09/08/2024 

Revisó Camilo Cardozo  Subgerente de Gestión Administrativa 09/08/2024 

Aprobó Camilo Cardozo Subgerente de Gestión Administrativa 09/08/2024 

 

https://agenciaatenea.gov.co/sites/default/files/2023-03/gsc-ft-02_formato_de_encuesta_de_caracterizacion_de_usuarios.xlsx

