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INTRODUCCION

El sector publico es un segmento del mercado en el cual con frecuencia se observan
inconsistencias en el servicio que se presta a la ciudadania, situacién que se traduce en
insatisfacciéon de las necesidades y requerimientos por parte del grupo de interés. Sin
embargo, uno de los fines esenciales del Estado Colombiano es servir a la comunidad,
promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y
deberes consagrados en la Constitucién.!

Para cumplir con el sefialado propdsito, el Estado ha disefiado e implementado diferentes
politicas que contemplan componentes en derechos de la ciudadania y en el cumplimiento
de los deberes de las instituciones que ofrecen sus servicios.

Como entidad publica, el servicio al ciudadano efectivo y oportuno es uno de los ejes
fundamentales en la planeacion de las actividades al entender el servicio como un proceso
transversal que implica el trabajo coordinado e integrado de cada proceso de la Corporacion
y por ende se debe propender porque las expectativas de los grupos de interés se cumplan;
este aspecto en particular redunda en que CORPOGUAJIRA tendran un cliente satisfecho
con quien mantendra una cordial relacion.

En este contexto, las entidades deben orientar sus acciones hacia la mejora continua de sus
procesos internos, procurando que el resultado de su gestion satisfaga las expectativas de
los ciudadanos, donde la calidad del trabajo, la entrega y el sacrificio de los servidores
publicos permitan la optimizaciéon de los recursos, con el fin garantizar la excelencia en el
servicio a la ciudadania.

L http://www.constitucioncolombia.com/titulo-1/capitulo-O/articulo-2
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1. INFORMACION INSTITUCIONAL Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Razo6n social: Corporacion Auténoma Regional de La Guajira - CORPOGUAJIRA
Direccién comercial: Carrera 7 No. 12-15 (Sede Principal)

Sector econémico:  Publico

Actividad principal: Desarrollo e Investigacion Ambiental

Tipo de empresa: Puablica

NIT: 892.115.314-9
Sedes: Dos Sedes y Un Laboratorio Ambiental
1.1. MISION

CORPOGUAIJIRA es la méaxima autoridad ambiental en el departamento de La Guajira
encargada de administrar los recursos naturales renovables y el ambiente, generando
desarrollo sostenible en el area de su jurisdiccion. Propende por la satisfaccion de sus
grupos de interés sin distincién de etnia, ubicacién geogréfica o condicién social, a través de
servicios de calidad que involucran la mejora continua?.

1.2.  VISION

CORPOGUAJIRA sera destacada nacional e internacionalmente por el ejercicio de la
autoridad ambiental; su gestion ética y transparente; el fomento de la participacion
ciudadana y por sus aportes al desarrollo sostenible del departamento de La Guajira,
consolidandose en 2019 como la entidad responsable socialmente con mayor liderazgo,
excelencia y credibilidad publica en la regién Caribe.

2 http://corpoguajira.gov.co/wp/mision-y-vision/
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1.3.

CODIGO DE ETICA E INTEGRIDAD

El Codigo de Etica e Integridad es un documento construido de forma concertada por los
colaboradores de la Corporacion, en el cual se definen los principios, valores y
comportamientos esperados de los servidores publicos de la Corporacion Auténoma
Regional de La Guajira - CORPOGUAJIRA, entendido que cada funcionario se encuentra
comprometido de manera directa con el cumplimiento de los objetivos, planes y programas
institucionales asi como con los principios y valores que a continuacién se describen?:

2
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Colaboracion: Accion y efecto de trabajar en comdn con otra persona u otras
personas; contribuir para el logro de un fin; ayudar a otra u otras personas en su
trabajo o en el logro de sus fines.

Compromiso: Obligacion contraida, palabra dada, fe empefiada; palabra que se da
uno mismo para hacer algo; disposicion para asumir como propios los objetivos
estratégicos de la organizacion a la cual se pertenece.

Diligencia: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi
cargo de la mejor manera posible, con atencion, prontitud, destreza y eficiencia, para
asi optimizar el uso de los recursos del Estado.

Honestidad: Moderacién en la persona, las acciones o las palabras; honradez,
decencia. Actitud para actuar con honradez y decencia.

Justicia: Actlo con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con
equidad, igualdad y sin discriminacion.

Respeto: Miramiento, consideracion, deferencia del otro; reconocimiento de la
legitimidad del otro para ser distinto a uno.

Responsabilidad: Obligacion de responder por los propios actos; capacidad para
reconocer y hacerse cargo de las consecuencias de las propias acciones.

3 http://corpoguajira.gov.co/wp/wp-content/uploads/2018/07/Codigo-de-Integridad-2018 Corpoguajira-2.pdf
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1.4.

FUNCIONES INSTITUCIONALES

De acuerdo a lo establecido por la ley 99 de 1993 en su articulo 31, son funciones de la
Corporacion Autonoma Regional de La Guajira las siguientes:

R/
0‘0

R
°o

Ejecutar las politicas, planes y programas nacionales en materia ambiental definidos
por la ley aprobatoria del Plan Nacional de Desarrollo y del Plan Nacional de
Inversiones o por el Ministerio del Medio Ambiente, asi como los del orden regional
gue le hayan sido confiados conforme a la ley, dentro del &mbito de su jurisdiccion.

Ejercer la funcion de maxima autoridad ambiental en g8
el area de su jurisdiccion, de acuerdo con las normas Q8
de caracter superior y conforme a los criterios y
directrices trazadas por el Ministerio del Medio
Ambiente.

Promover y desarrollar la participacibn comunitaria en actividades y programas de
proteccion ambiental, de desarrollo sostenible y de manejo adecuado de los recursos
naturales renovables;

Coordinar el proceso de preparacion de los planes, programas y proyectos de
desarrollo medioambiental que deban formular los diferentes organismos y entidades
integrantes del Sistema Nacional Ambiental (SINA) en el area de su jurisdiccion y en
especial, asesorar a los Departamentos, Distritos y Municipios de su comprension
territorial en la definicion de los planes de desarrollo ambiental y en sus programas y
proyectos en materia de proteccion del medio ambiente y los recursos naturales
renovables, de manera que se asegure la armonia y coherencia de las politicas y
acciones adoptadas por las distintas entidades territoriales;

Participar con los demas organismos y entes competentes en el dmbito de su
jurisdiccién, en los procesos de planificacion y ordenamiento territorial a fin de que el
factor ambiental sea tenido en cuenta en las decisiones que se adopten;

Celebrar contratos y convenios con las entidades territoriales, otras entidades
publicas y privadas y con las entidades sin animo de lucro cuyo objeto sea la defensa
y proteccion del medio ambiente y los recursos naturales renovables, con el fin de
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ejecutar de mejor manera alguna o algunas de sus funciones, cuando no
correspondan al ejercicio de funciones administrativas;

Promover y realizar conjuntamente con los
organismos  nacionales adscritos vy
vinculados al Ministerio del Medio
Ambiente, y con las entidades de apoyo
técnico y cientifico del Sistema Nacional
Ambiental (SINA), estudios e
investigaciones en materia de medio
ambiente y recursos naturales renovables;

Asesorar a las entidades territoriales en la formulacion de planes de educacién
ambiental formal y ejecutar programas de educacién ambiental no formal, conforme
a las directrices de la politica nacional,

Otorgar concesiones, permisos, autorizaciones y licencias ambientales requeridas
por la Ley para el uso, aprovechamiento o movilizacién de los recursos naturales
renovables o para el desarrollo de actividades que afecten o puedan afectar el medio
ambiente. Otorgar permisos Yy concesiones para aprovechamientos forestales,
concesiones para el uso de aguas superficiales y subterraneas y establecer vedas
para la caza y pesca deportiva;

Fijar en el area de su jurisdiccién, los limites permisibles de emisién, descarga,
transporte o depdsito de sustancias, productos, compuestos o cualquier otra materia
gue puedan afectar el medio ambiente o los recursos naturales renovables y prohibir,
restringir o regular la fabricacion, distribucién, uso, disposicion o vertimiento de
sustancias causantes de degradacion ambiental. Estos limites restricciones y
regulaciones en ningan caso podran ser menos estrictos que los definidos por el
Ministerio del Medio Ambiente;

Ejercer las funciones de evaluacion, control y seguimiento ambiental de las
actividades de exploracién, explotacion, beneficio, transporte, uso y depdsito de os
recursos naturales no renovables, incluida la actividad portuaria con exclusion de las
competencias atribuidas al Ministerio del Medio Ambiente, asi como de otras
actividades, proyectos o factores que generen o puedan generar deterioro ambiental.
Esta funcibn comprende la expedicion de la respectiva licencia ambiental. Las

10
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funciones a que se refiere este numeral seran ejercidas de acuerdo con el articulo 58
de esta ley;

Ejercer las funciones de evaluacion, control y seguimiento ambiental de los usos del
agua, el suelo, el aire y los demas recursos naturales renovables, lo cual
comprendera el vertimiento, emision o incorporacién de sustancias o residuos
liquidos, sélidos y gaseosos, a las aguas en cualquiera de sus formas, al aire o a los
suelos, asi como los vertimientos 0 emisiones que puedan causar dafio o poner en
peligro el normal desarrollo sostenible de los recursos naturales renovables o
impedir u obstaculizar su empleo para otros usos. Estas funciones comprenden la
expedicibn de las respectivas licencias ambientales, permisos, concesiones,
autorizaciones y salvoconductos;

Recaudar, conforme a la ley, las contribuciones, tasas, derechos, tarifas y multas por
concepto del uso y aprovechamiento de los recursos naturales renovables, fijar su
monto en el territorio de su jurisdiccion con base en las tarifas minimas establecidas
por el Ministerio del Medio Ambiente;

Ejercer el control de la movilizacién, procesamiento y comercializacién de los
recursos naturales renovables en coordinaciébn con las demas Corporaciones
Auténomas Regionales, las entidades territoriales y otras autoridades de policia, de
conformidad con la ley y los reglamentos; y expedir los permisos, licencias y
salvoconductos para la movilizacion de recursos naturales renovables;

Administrar, bajo la tutela del Ministerio del Medio Ambiente las &reas del Sistema de
Parques Nacionales que ese Ministerio les delegue. Esta administracion podra
hacerse con la participacion de las entidades territoriales y de la sociedad civil;

Reservar, alinderar, administrar o sustraer, en los términos y condiciones que fijen la
Ley y los reglamentos, los distritos de manejo integrado, los distritos de conservacion
de suelos, las reservas forestales y parques naturales de caracter regional, y
reglamentar su uso y funcionamiento. Administrar las Reservas Forestales
Nacionales en el &rea de su jurisdiccion;

Imponer y ejecutar a prevencion y sin perjuicio de las competencias atribuidas por la
ley a otras autoridades, las medidas de policia y las sanciones previstas en la ley, en
caso de violacion a las normas de proteccion ambiental y de manejo de recursos

11
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1.5.

naturales renovables y exigir, con sujecion a las regulaciones pertinentes, la
reparacion de los dafios causados;

Ordenar y establecer las normas y directrices para el manejo de las cuencas
hidrogréficas ubicadas dentro del area de su jurisdiccion, conforme a las
disposiciones superiores y a las politicas nacionales;

Promover y ejecutar obras de irrigacion, avenamiento, defensa contra las
inundaciones, regulacion de cauces y corrientes de agua, y de recuperacion de
tierras que sean necesarias para la defensa, proteccion y adecuado manejo de las
cuencas hidrograficas del territorio de su jurisdicciébn, en coordinaciéon con los
organismos directores y ejecutores del Sistema Nacional de Adecuacion de Tierras,
conforme a las disposiciones legales y a las previsiones técnicas correspondientes;
Cuando se trate de obras de riego y avenamiento que de acuerdo con las normas y
los reglamentos requieran de Licencia Ambiental, esta deberd ser expedida por el
Ministerio del Medio Ambiente.

POLITICA INTEGRAL

En CORPOGUAJIRA proporcionamos igualdad de oportunidades a todos nuestros grupos
de interés con calidad, transparencia, participacién social y gestion interinstitucional, que
garantice el acceso a los bienes y servicios ambientales ofertados, en aras del desarrollo
sostenible de la region®.

Para ello nos comprometemos a:

+ Ejercer la autoridad ambiental de manera justa.

< Cumplir los requisitos legales y demas
requisitos aplicables.

« Prevenir y/o mitigar los impactos ambientales

negativos producto de nuestra actividad. T —

4 http://corpoguajira.gov.co/wp/naturalezan-politica-y-valores/

12


http://corpoguajira.gov.co/wp/naturalezan-politica-y-valores/

Corpoguaijira

« Actuar con integridad y transparencia en contexto de nuestra cultura del autocontrol,
autogestion, seguimiento y evaluacion para ser mas eficientes y eficaces y generar
calidad de vida en la poblacién atendida.

+« Satisfacer requerimientos, necesidades y expectativas de nuestros grupos de interés, de
acuerdo con las competencias institucionales y el respeto a la libertad de culto, la
diversidad étnica y los derechos humanos fundamentales de la poblacién.

+ Mejorar continuamente el Sistema de Gestion Integrado, no sélo para el seguimiento,
sino también para la prevencion y formulacién de estrategias y actuaciones.

« Estimular la participacion ciudadana en escenarios incluyentes y diversos acordes con la
idiosincrasia y cultura de la poblacion guajira; salvaguardando la libertad, igualdad,
dignidad humana, libertad de conciencia y de culto, solidaridad y el respeto a la
naturaleza.

< Gestionar el Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo para la proteccién
de la salud e integridad de todos nuestros colaboradores y visitantes.

1.6. OBJETIVOS INTEGRALES.

« Administrar con efectividad los recursos naturales renovables y el ambiente, logrando el
incremento de la satisfaccion de nuestros grupos de interés.

< Prevenir la contaminacion generada por los procesos y actividades que se realizan en
CORPOGUAIJIRA.

« Proteger la seguridad y salud del talento humano a través de la identificacion, evaluacion
y control de riesgos, lo que fortalece la cultura organizacional de la prevencion y el
autocuidado.

« Garantizar los recursos para el mantenimiento y mejoramiento continuo del Sistema de
Gestion Integrado.

13
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< Gestionar la sustentabilidad de la Corporacion en defensa y conservacion del capital
natural de la Guajira y en acogida a los principios del Pacto Global, bajo lineamientos de
ética, transparencia y buen gobierno en una relacion de confianza, progreso y de largo
plazo con los grupos de interés.

1.7.  NATURALEZA JURIDICA

Segun el Articulo 23 de la Ley 99 de 1993, las Corporaciones Autbnomas Regionales son
entes corporativos de caracter publico creados por la Ley, integrados por las entidades
territoriales que por sus caracteristicas constituyen geograficamente un mismo ecosistema o
conforman una unidad geopolitica, biogeografica o hidrogréfica, dotados de autonomia
administrativa y financiera, patrimonio propio y personeria juridica.

1.8. MAPA DE PUBLICOS

De acuerdo a la caracterizacién de sus grupos de interés, CORPOGURJIRA ha identificado
sus clientes, quienes son el objeto de aplicacion del el Plan de Comunicaciones adoptado
por la entidad en el desarrollo de su gestion ambiental®.

5 Resolucién No. 01123 del 1 de Junio de 2018 - Plan de Comunicaciones de CORPOGUAJIRA 2018 - 2019.
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MAPA DE PUBLICOS DE CORPOGUAJIRA
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Figura 1. Mapa de publicos

1.9. MAPA DE PROCESOS®
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La Corporacion Autbnoma Regional de La Guajira — CORPOGUAJIRA, es una entidad que
trabaja en funcion de sus clientes, para lo cual establecié un sistema de procesos y
procedimientos que ha venido mejorando continuamente; en este sentido, es preciso indicar
gue la Corporacion cuenta Doce (12) procesos aprobados en su Sistema de Gestion de
Calidad — SGC que se trabajan de forma interrelacionada de acuerdo a las funciones y
responsabilidades de cada area organizacional.

6 http://corpoguajira.gov.co/wp/mapa-de-procesos/

15


http://corpoguajira.gov.co/wp/mapa-de-procesos/

(>4
—

Corpoguaijira

I NECESIDADES DE LOS USUARIOS Y COMUNIDAD |

SOHDO34SILVS AVAINNINOD A SOIdVYNSN

©
L

Figura 2. Mapa de procesos

1.10. ESTRUCTURA ORGANICA

CORPOGUAUJIRA, es una entidad que siempre ha desarrollado estrategias de acercamiento
a con sus grupos de valor; en la busqueda de este propoésito ha establecido una sede
principal ubicada en el Distrito de Riohacha, un Laboratorio Ambiental dotado y reconocido
por el ICONTEC por su gestion de calidad y una territorial Sur en el municipio de Fonseca —
La Guajira.
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Figura 3. Estructura organica
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2. OFICINA DE COMUNICACIONES, ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

En el mes de octubre del afio 2014 se desarrollé un estudio técnico de reorganizacién
administrativa, el cual permitié identificar debilidades y necesidades de la Corporacion en
términos de falta de personal en planta para el cumplimiento de objetivos que apuntan a la
mision institucional.

En ese contexto el 19 de Diciembre de 2014, el Consejo Directivo de la Corporacién suscribi
el Acuerdo No. 024, “Por el cual se ajusta la estructura interna de La Corporacién Autbnoma
Regional de La Guajira — CORPOGUAJIRA’ se asignan funciones y responsabilidades de
las dependencias que la conforman y se dictan otras disposiciones”; con lo cual se busco
mejorar la eficiencia en la gestién, hacerse mucho mas visible ante la opinion publica,
mejorando los tiempos de atencién a los tramites y servicios que ofrece la entidad y dando
mayor participacion a la ciudadania en los procesos, planes y programas a desarrollar
durante cada cuatrienio.

En este sentido, la nueva estructura cobijo la
implementacion de la Oficina Asesora de
Comunicaciones, Atencion y Servicio al
Ciudadano, desde donde se coordina la
estrategia de comunicacion y se desarrollan
las funciones relacionadas con la Atencion al
Ciudadano, orientada a mejorar la atencion al
cliente y a la gestion que permita resolver de
manera efectiva y oportuna sus Peticiones,
Quejas, Reclamaciones, Sugerencias Yy

Denuncias — PQRSD, garantizando Ila
satisfaccion de los grupos de interés
identificados.

Asi las cosas y dando especial cumplimiento al Acuerdo de Buen Gobierno firmado el 10 de
agosto del 2012 por parte de las instituciones que integran el Sistema Nacional Ambiental —
SINA, CORPOGUAJIRA ha disefiado estrategias y ha venido implementado herramientas

7 Acuerdo No. 024 del 2014 del Consejo Directivo de CORPOGUAJIRA.
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para garantizar mecanismos y canales a través de los cuales la ciudadania pueda denunciar
situaciones que ponen en riesgo los recursos naturales y el medio ambiente.

En este contexto, se adecu6 el area de Comunicaciones para el ejercicio periodistico y se la
oficina de Atencion y Servicio al Ciudadano como el espacio que garantice la respuesta a
los grupos de interés que en sus necesidades de informacién acuden a la Corporacién para
hacer uso de los documentos producidos en el desarrollo de la Mision Institucional y
enterarse de primera mano sobre la ejecucion de planes, programas, proyectos y procesos
adoptados por la entidad.

Igualmente, se han dispuesto de las siguientes herramientas para la atencién a la

ciudadania:
Tabla 1.
Canales de Informacion Dispuestos por la Corporacion
ITEM CANAL DE COMUNICACION DESCRIPCION DE LA HERRAMIENTA
1 |Linea 7275125 Linea de Telefonia Fija
2 |Linea 7283518 Linea de Telefonia Fija
Linea 7271341 Linea de Telefonia Fija
3 | Linea 7756500 Linea de Telefonia Fija
4 | Linea 7287542 Linea de Telefax
5 |Linea 01 8000 954321 Linea Gratuita Nacional de Telefonia Fija
. Linea Celular - Operador Claro S.A. para la Atencion
6 |Linea 3106581142 de Quejas y Denuncias Ambientales las 24 horas.
7 | Linea 318 5858383 Lme_a Celular - Operador _Mowstar para la Atencion de
Quejas y Denuncias Ambientales las 24 horas.
8 |Linea 301 6008358 Lme_a Celular - Qperadqr Tigo para la Atencion de
Quejas y Denuncias Ambientales las 24 horas.
9 |PaginaWeb WWW.COrpoguajira.gov.co
Correo Electrénico Corporativo
servicioalcliente @corpoguajira.qgov.co para la
10 | Correo Electrénico recepcion de documentos y
atencionalciudadano@coroguajira.gov.co  para la
respuesta a las PQRSD.
11 |Redes Sociales Corporativas @Corpoguajira en Facebook, Twitter e Instagram
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12

Buzon de Mensajes

Buzo6n de Sugerencias

13

Atencién Presencial

Oficina de Atencién al Ciudadano

2.1 DIRECTORIO INTERNO

Tabla 2.

Directorio Interno de CORPOGUAJIRA

UNIDAD FUNCIONAL / DEPENDENCIA

EXTENSIONES
TELEFONICAS

CORREO ELECTRONICO

Despacho del Dlrzctor Ct;e.neral 102 director@corpoguajira.gov.co
Director General ecretaria ia direcei i
Ejecutiva 135 secretaria.direccion@corpoguajira.gov.co
Secretaria . -
General 112 secretario_general@corpoguajira.gov.co
Secretario . .
Ejecutivo 121 e.ibarra@corpoguajira.gov.co
Grupo Gestion | 118 - 119 - 168
. PO '€ -209 - 214 - c.roys@corpoguajira.gov.co
Secretaria Financiera
215 - 306
General
Grupo de Talento . .
Humano 126 — 303 f.molina@corpoguajira.gov.co
Almacény . .
Logistica 210 -302 j-guzman@-corpoguajira.gov.co
Gestion "
Documental 304 0.montes@corpoguajira.gov.co
Subdirector de
Gestion 104 gestionambiental@corpoguajira.gov.co
Ambiental
Secretaria . . -
Ejecutiva 116 f.rivadenerira@corpoguajira.gov.co
Grupo de
Administracion . "
Integral del 114 - 123 - 129 j-curvelo@corpoguajira.gov.co
Subdireccion de | Recurso Hidrico
Gestion Grupo de
Ambiental Ecosistemas y 124 -207 y.hurtado@corpoguajira.gov.co
Biodiversidad
Grupo Marino . . .
Costero 122 -128 gestionambiental@corpoguajira.gov.co
Grupo de
Educacion 213 m.egurrola@corpoguajira.gov.co
Ambiental
Laboratorio . ..
Ambiental 7285052 jaikergomez@corpoguajira.gov.co
) » Subdirector de
Subdireccion de Autoridad 109 e.maza@corpoguajira.gov.co
Autoridad Ambiental
Ambiental Secretaria 322 secretaria.calidad@corpoguajira.gov.co
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Ejecutiva
Grupo de
Licencias y . -
Tramites 322 j-barros@corpoguajira.gov.co
Ambientales
Grupo de
Seguimiento 117 - 301 c.lopez@corpoguajira.gov.co
Ambiental
Grupo de
Evaluacion,
Monitoreo y 169 - 170 f.prieto@corpoguajira.gov.co
Control
Ambiental
Director . N
Direccion Territorial 7276500 e.quintero@corpoguajira.gov.co
Territorial Sur Secretaria . -
Ejecutiva 7276500 secretaria.fonseca@corpoguajira.gov.co
Jefe Oficina
Asesora de 113 y.caraballo@corpoguajira.gov.co
Planeacion
Secretaria 111 secretaria.planeacion@corpoguajira.gov.co
Ejecutiva P poguajira.gov.
Oficina Asesora Planificacion - . .
de Planeacion Corporativa 130 oficinadeplaneacion@corpoguajira.gov.co
Grupo
Ordenamiento 203 y.delgado@corpoguajira.gov.co
Territorial
Banco de ..
Proyectos 202 stocad@corpoguajira.gov.co
Jefe Oficina T, ..
B Asesora Juridica 310 oficinajuridica@corpoguajira.gov.co
Oficina Asesora Secretaria o -
Juridica Ejecutiva 115 secretaria.juridica@corpoguajira.gov.co
Grupo de Apoyo 230 - 407 e.paez@corpoguajira.gov.co
Jefe Oficina de -
Oficina de Control Interno 131 m.bruges@corpogujira.gov.co
Control Interno Secretaria 205 nuviaceledon@corpoguajira.gov.co
Ejecutiva poguajira.gov.
Asesor en Asesor de
Fortalecimiento Di e 107 y.celedon@corpoguajira.gov.co
T ireccion
Institucional
Conmutador 0-141 o ] .
— servicioalcliente@corpoguajira.gov.co
Ventanilla Unica 173
Recepcion Comunicaciones,
Atencion y asesoracomunicaciones@car.corpoguajira.gov.co /
S 148 - 419 . . .
Servicio al atencionalciudadano@corpoguajira.gov.co
Ciudadano
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2.2 POLITICAS DE COMUNICACIONES?®

La comunicacion para la Corporacion en la Corporacion Auténoma Regional de La Guajira,
€S un eje estratégico que permite la construccion de la identidad institucional y es
fundamental para el logro de los objetivos propuestos; es por ello que en el plan de
comunicaciones adoptado para las vigencias 2018 - 2019, se establecen las politicas de
operacién para promover no sélo una excelente relacion con los medios de comunicacion y
el propésito de garantizar la difusion de las acciones producto de la gestion institucional y
ambiental, sino los mecanismos para consolidar una cultura institucional y participativa que
incluye a todos los grupos de interés identificados en el mapa de publicos descrito en el
direccionamiento estratégico de la Corporacion.

El plan de comunicaciones de la Corporacion, recoge y formaliza, de acuerdo con los
diferentes grupos de interés, los principales medios de comunicacion y piezas divulgativas
para fortalecer y garantizar la circulacién, produccién, visualizacion y socializacion de la
gestién de la institucional.

En este sentido, la ejecucién del plan esta orientada por el Director General y es lidera por el
Asesor de Comunicaciones, Atencion y Servicio al Ciudadano de CORPOGUAJIRA;
igualmente todos los jefes y directivos de la Corporacién son realizadores del plan, por
cuanto deben conocer y aplicar las politicas de comunicacion a través de su participacion en
las actividades enmarcadas en el mismo (capacitaciones, campafias, movilizaciones, etc.),
con lo que también se aporta a su ejecucion.

El Plan de Comunicaciones propone la realizacién de
acciones que permitan posicionar la imagen de la
Corporacion como una autoridad ambiental de
trascendencia y jerarquia nacional, transparente Yy
eficiente en su gestion, cuyo componente social es
prioritario y transversal a todo tipo de gestiébn que
realiza, con acciones directas de impacto y resultado
para la sociedad.

Para la construccion de identidad institucional, el logro de los objetivos misionales, el
fortalecimiento de su gestion, su efectiva interlocucién y visibilidad, las acciones

8 Resolucion No. 01123 del 1 de Junio de 2018 - Plan de Comunicaciones CORPOGUAJIRA 2018 -2019.
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comunicativas se efectuaran de acuerdo con los parametros establecidos en el plan de
comunicaciones de le entidad.

En la medida en que las politicas de comunicacion regulen el flujo de informacidon en todas
las areas de la Corporacion, se dara el buen desarrollo del plan de comunicaciones, en
razén a que ellas determinan el conjunto de responsabilidades que le corresponde asumir a
la Oficina Asesora de Comunicaciones y las que son de competencia de las demas areas, al
tiempo que establecen normas claras para las practicas comunicativas en todas las
instancias de la entidad.

Asi mismo, las politicas de comunicacion organizacional o interna y las politicas de
comunicacion informativa o externa, asi como el plan de medios y acciones comunicativas,
estan establecidos en el Plan de Comunicaciones y deben ser asumidos por las areas
funcionales que forman parte integral de la Corporacion.
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3. CARTA DE TRATO DIGNO AL CIUDADANO

La carta de trato digno al ciudadano, expedida por mandato legal, es un compendio de los
derechos y deberes a los que estan sujetos tanto los ciudadanos como los servidores
publicos, los cuales se dan a conocer, al igual que los medios dispuestos para que los
grupos de interés puedan hacerlos efectivos.

3.1

VI.

DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades: En forma verbal, por escrito,
0 por cualquier otro medio idéneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener
informacién y orientacién acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes
exijan para tal efecto. Las anteriores actuaciones podran ser adelantadas o
promovidas por cualquier medio tecnoldgico o electrénico disponible en la entidad,
aun por fuera de las horas de atencion al publico.

Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacién o tramite y
obtener copias, a su costa, de los respectivos documentos.

lll. Salvo reserva legal, obtener informacién
gue repose en los registros y archivos
'. publicos en los términos previstos por la

Constitucién y las leyes.

IV. Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus
peticiones en los plazos establecidos para
el efecto.

PQRSD

Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad de la persona
humana.

Recibir atencion especial y preferente si se trata de personas en situacion de
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y
en general de personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta de

conformidad con el articulo 13 de la Constitucién Politica.
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VIl

VIII.

3.2.

3.3.

Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los
particulares que cumplan funciones administrativas.

Formular alegaciones y aportar documentos u otros elementos de prueba en
cualquier actuacién administrativa en la cual tenga interés, a que dichos documentos
sean valorados y tenidos en cuenta por las autoridades al momento de decidir y a
que éstas le informen al interviniente cudl ha sido el resultado de su participacion en
el procedimiento correspondiente.

Cualquier otro que le reconozca la Constitucion y las leyes

DEBERES DE LOS CIUDADANOS

Acatar la Constitucién y las leyes.
Obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de emplear maniobras
dilatorias en las actuaciones, y de efectuar o aportar, a sabiendas, declaraciones o

documentos falsos o hacer afirmaciones temerarias, entre otras conductas.

Ejercer con responsabilidad sus derechos, y en consecuencia abstenerse de reiterar
solicitudes evidentemente improcedentes.

Observar un trato respetuoso con los servidores publicos

DEBERES DE LA ENTIDAD

Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion.
Garantizar atencién personal al publico, como minimo durante cuarenta (40) horas a
la semana, las cuales se distribuirdn en horarios que satisfagan las necesidades del

servicio.

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

VI.

VIl

VIII.

3.4.

Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las
nuevas tecnologias, para la ordenada atencion de peticiones, quejas, denuncias o
reclamos, sin perjuicio de lo sefialado en el numeral 6 del articulo 5° de la Ley 1437
del 2011.

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

Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por
medios electronicos, de conformidad con lo previsto
en el numeral 1 del articulo 5° de la Ley 1437 del
2011, por la cual se establece el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Atribuir a dependencias especializadas la funcion de .
atender quejas y reclamos, y dar orientacion al % (tencién al, 9,
publico. CIUDADANU

Adoptar medios tecnolégicos para el tramite y

resolucion de peticiones, y permitir el uso de medios

alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

Habilitar espacios idéneos para la consulta de expedientes y documentos, asi como

para la atencién comoda y ordenada del publico.

Todos los demas que sefialen la Constitucion, la ley y los reglamentos.

PROHIBICIONES A LA ENTIDAD

Negarse a recibir las peticiones o a expedir constancias sobre las mismas.
Negarse a recibir los escritos, las declaraciones o liquidaciones privadas necesarias

para cumplir con una obligacion legal, lo cual no obsta para prevenir al peticionario
sobre eventuales deficiencias de su actuacion o del escrito que presenta.
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VI.

VIl

VIII.

XI.

XII.

XII.

XIV.

XV.

Exigir la presentacion personal de peticiones, recursos o documentos cuando la ley
no lo exija.

Exigir constancias, certificaciones o documentos que reposen en la respectiva
entidad.

Exigir documentos no previstos por las normas legales aplicables a los
procedimientos de que trate la gestion o crear requisitos o formalidades adicionales
de conformidad con el articulo 84 de la Constitucion Politica.

Reproducir actos suspendidos o anulados por la Jurisdiccion de lo Contencioso
Administrativo cuando no hayan desaparecido los fundamentos legales de la
anulacion o suspension.

Asignar la orientacién y atencién del ciudadano a personal no capacitado para ello.

Negarse a recibir los escritos de interposicidn y sustentacion de recursos.

No dar traslado de los documentos recibidos a quien deba decidir, dentro del término
legal.

Demorar en forma injustificada la produccién del acto, su comunicacién o
notificacion.

Ejecutar un acto que no se encuentre en firme.

Dilatar o entrabar el cumplimiento de las decisiones en firme o de las providencias
judiciales.

No hacer lo que legalmente corresponda para que se incluyan dentro de los
presupuestos publicos apropiaciones suficientes para el cumplimiento de las

sentencias que condenen a la administracion.

No practicar oportunamente las pruebas decretadas o denegar sin justa causa las
solicitadas.

Entrabar la notificacion de los actos y providencias que requieran esa formalidad.
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XVI.

3.5.

Intimidar de alguna manera a quienes quieran acudir ante la Jurisdiccion de lo
Contencioso Administrativo para el control de sus actos.

DERECHO A SER INFORMADO

Como ciudadano(a) usted tiene el derecho a ser informado sobre:

V1.

VII.

VIII.

Las normas basicas que determinan las

competencias.
Las funciones de las distintas Z / OPORTUNAMENTE

dependencias y los servicios que
prestan.

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

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

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

Las dependencias responsables segun la actuacion, su localizacién, los horarios de
trabajo y demas indicaciones que sean necesarias para que toda persona pueda
cumplir sus obligaciones o ejercer sus derechos.

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

Los proyectos especificos de regulacién y la informacién en que se fundamenten,
con el objeto de recibir opiniones, sugerencias o propuestas alternativas. Para el
efecto, deberén sefialar el plazo dentro del cual se podran presentar observaciones,
de las cuales se dejara registro publico. En todo caso la autoridad adoptara
autbnomamente la decision que a su juicio sirva mejor el interés general.
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4. PORTAFOLIO DE PRODUCTOS, SERVICIOS Y TRAMITES AMBIENTALES
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4.3. Tramites Ambientales

La Corporacion Auténoma Regional de La Guajira — CORPOGUAJRA, como maximo ente
rector en los temas ambientales de su jurisdiccion, tiene la responsabilidad de garantizar la
sostenibilidad del medioambiente, para lo cual tiene las funciones de vigilar y controlar toda
accion humana relacionada con la intervencion a los recursos naturales y aun aquellos que
por causas haturales generan alteracién de las condiciones ecosistémicas; es por ello que
estd facultada para expedir regulaciones del orden local, conceder o negar autorizaciones
para el uso y/o intervencion de algunos recursos naturales renovables y garantizar la
regeneracion del mismo acorde a la viabilidad y a las necesidades urbanisticas, industriales
y cientificas de la Sociedad.

En este sentido, en CORPOGUAJIRA puede adelantar los siguientes tramites:

v" Licencia Ambiental.
v Permiso de Emisiones Atmosféricas.
v' Permiso para Ocupacién de Cauce.

Tramites Ambientales v Permiso de Prospeccién y Exploracion de
Aguas Subterraneas.

v' Permiso de  Concesibn de  Aguas
Subterraneas.
v Permiso de Concesibn de  Aguas

\/\ v" Permiso de Aprovechamiento Forestal.
L / . . .
COrpoguqurq Permiso de Vertimientos.

Permiso para la recoleccion de Especimenes de la Diversidad Biolégica.
Permiso para la realizacién de Estudios de Recursos Naturales
Salvoconductos de Movilizacion.

Levantamiento de Veda Regional.

Planes de Contingencia — Planes de Manejo Ambiental (PMA).
Conceptos Ambientales.

Certificaciones ambientales.

LA
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Todas las solicitudes de permisos ambientales se tramitan a través de la Subdireccién de

Autoridad Ambiental una vez estos cumplan con el derrotero que da inicio al proceso y
cuentan con un término promedio de atencién de 90 dias.

Estos tramites los puede realizar a través de la Ventanilla Unica en las sedes de la
Corporacion o para mayor facilidad a través de la Ventanilla Integral para Tramites
Ambientales en Linea — VITAL. Se trata de un proceso estructurado en el siguiente paso a
paso:

4.3.1. Proceso Presencial

» De acuerdo con el Proceso de Evaluacién, Seguimiento, Monitoreo y Control
Ambiental, previo a la presentacion de todos los documentos requeridos para
adelantar permisos ambientales, el interesado deberd realizar el pago
correspondiente a la tarifa establecida en la resolucién proferida por la Corporacion
con el nimero 01186 del 22 de Junio del 2018, “por la cual se establecen los montos
por servicios de evaluacidon ambiental para permisos y algunos tramites ambientales,
en jurisdiccion del departamento de La Guajira”.

Sin embargo, para aguellos trAmites que no se encuentran contemplados en la citada
resolucion, el interesado debera diligenciar y hacer llegar a la Corporacion la version
2 del Formato “Solicitud de Liquidacién por Servicios de Evaluacion Ambiental”, a
partir del cual y en un término que no deberd exceder los 15 dias habiles, la
Corporacion comunicard al interesado el valor a pagar (cuando aplique) y el fondo
bancario en el cual se deban consignar el monto liquidado.

» Obtener el Formulario Unico Nacional del Tramite Ambiental de su interés, el cual
puede descargar a través de nuestro sitio web www.corpoguajira.qov.co
seleccionando las siguientes opciones: Tramites / Formularios para Descarga o
siguiendo el enlace http://corpoguajira.gov.co/wp/formularios-para-descarga/ para
llegar al sitio directamente; de igual manera puede acceder a estos formatos en el
portal web del Estado Colombiano®.

» Diligenciar los datos especificados en el formulario de acuerdo con la naturaleza de
la persona que solicita el permiso, anexando la informacion requerida para cada tipo

9 http://corpoguajira.gov.co/wp/formularios-para-descarga/
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de solicitud y el comprobante original que certifique el pago correspondiente a la
tarifa por el servicio de evaluacién ambiental para permisos y/o trdmite ambiental.

La informacién debe ser presentada en la Oficina de Comunicaciones, Atencion y
Servicio al Ciudadano para verificar la calidad de la informacién y proceder con la
radicacion a través de la Ventanilla Unica.

4.3.2. Proceso a través de la Ventanilla Integral para Tramites Ambientales en Linea —
VITAL.

Para la realizacion de trdmites ambientales a través de la plataforma VITAL se deben seguir
las siguientes indicaciones

» Realizar la inscripcion o] registro en el enlace
http://vital.anla.gov.co/SILPA/TESTSILPA/Security/Login.aspx (anexar copia del
Certificado de Existencia y Representacion Legal expedido por la Camara de
Comercio y Numero de Identificacion Tributaria — NIT cuando se trate de persona
juridica).

» Guardar el usuario y contrasefia que le es enviada al correo electronico registrado e
ingresar con estos datos a la pagina para realizar la solicitud.
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La solicitud del permiso a través de esta plataforma debera realizarse previo al
cumplimiento de los requisitos que aplican para cada tipo de permiso o licencia ambiental;
inicialmente debe realizarse el pago por servicios de evaluacion ambiental, cuyo
comprobante debe adjuntarse, ademas de los demas requisitos legales, en la plataforma
VITAL.

A través de VITAL tiene la ventaja que con su usuario y contrasefia puede realizar los
trdmites desde la comodidad de su hogar o trabajo y ademas podra realizar seguimiento y
verificar el estado de su solicitud sin tener que incurrir en gatos de transporte y/o invertir
tiempo valioso esperando ser atendido por alguno de nuestros funcionarios.
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5. ESTRATEGIA DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO DE CORPOGUAIJIRA.

5.1 MARCO NORMATIVO DE ATENCION AL CIUDADANO

Tabla 3. Normatividad

NORMA

DEFINICION

Constitucién Politica de
Colombia de 1991.

Derechos:

Articulo 2. Fines Esenciales del Estado: Servir a la comunidad,
promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los
principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion.
Articulo123. Los servidores publicos estan al servicio del Estado y
de la Comunidad. Articulo 270. La ley organizara las formas y los
sistemas de participacion ciudadana que permitan vigilar la gestion
publica que se cumpla en los diversos niveles administrativos y sus
resultados.

Deberes:

Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas las autoridades por motivos de interés general y
particular y obtener pronta resolucion. Articulo 209. La funcién
administrativa esta al servicio de los intereses generales y se
desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad.

Ley 850 del 2003

Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas.

Ley 1273 del 2009

Por medio de la cual se modifica el codigo penal, se crea un nuevo
bien juridico tutelado - denominado "de la proteccion de la
informacion y de los datos y se preservan integralmente los
sistemas que utilicen las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones, entre otras disposiciones.
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Ley 1341 de 2009

Busca darle a Colombia un marco normativo para el desarrollo del
sector de las Tecnologias de la Informacion y de las
Comunicaciones (TIC). Promueve el acceso y uso de las TIC a
través de la masificacion, garantiza la libre competencia, el uso
eficiente de la infraestructura y el espectro. Fortalece la proteccién
de los derechos de los usuarios y el servicio al ciudadano.

Decreto 2623 de 2009

El Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano (SNSC) es un
conjunto de politicas, orientaciones, normas, actividades, recursos,
programas, organismos, herramientas y entidades publicas,
encaminadas a la generacibn de estrategias tendientes a
incrementar la confianza en el Estado y a mejorar la relacion
cotidiana entre el ciudadano y la Administracion Publica. Una
entidad publica puede medir su éxito si los usuarios de sus
servicios quedan satisfechos. La funcionalidad de la Web, la
disposicion fisica de los puntos de atencién al pablico e incluso la
manera de responder una llamada, demuestran la eficiencia y
eficacia del Estado con las personas.

Documento CONPES

3649 de 2010

Establece la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano. Objetivo
Central: Contribuir a la generacién de confianza y al mejoramiento
de los niveles de satisfaccion de la ciudadania respecto de los
servidores prestados por la Administracion Puablica en su orden
nacional.

Documento CONPES

3650 de 2010

La Estrategia Gobierno en Linea tiene por objeto contribuir
mediante el aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion
y de las Comunicaciones (TIC), a la construcciéon de un Estado
mas eficiente, mas transparente, mas participativo y que preste
mejores servicios a los ciudadanos y a las empresas, lo cual
redunda en un sector productivo mas competitivo, una
administracion publica moderna y una comunidad mas informada y
con mejores instrumentos para la participacion.

Ley 1437 de 2011

Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 1474 de 2011

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencidn, investigacion y sancién de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica
(Estatuto Anticorrupcion).

Acuerdo por el Buen
Gobierno del SINA 2012.

Compromete a las partes a trabajar por objetivos comunes a todas
las autoridades ambientales con el fin de construir una sola vision
de pais, un plan comdn de preservacion del capital natural y de
desarrollo sostenible, que proporcione a la vez la riqueza que
requieren los colombianos para su desarrollo al tiempo que
garantice los recursos naturales de las generaciones futuras.

36




Corpoguaijira

Documento CONPES | Establece la politica nacional de eficiencia administrativa al servicio
3785 de 2013 del ciudadano

Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del derecho
Ley 1712 del 2014 de acceso a la informacion publica nacional y se dictan otras

disposiciones.

Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion
Ley 1755 del 2015 y se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y
de lo contencioso administrativo.

Ley estatutaria 1757 del|Por el cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de
2015 datos personales.

Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se

Decreto 103 del 2015 . . .
dictan otras disposiciones.

Plan de Accién Establece la planificacion general de la Corporacién para el
Institucional 2016 - 2019 | cuatrienio 2016 -2019

Por medio de la cual se hacen adoptan ajustes al Plan de
Comunicaciones de CORPOGUAJIRA para las vigencias 2018 —
2019

Resolucion No. 01123 de
2018

5.2 CONCEPTOS CLAVES

5.2.1 Servicio, una experiencia modelo para vivirlo en la entidad y exteriorizarlo al publico.

Se trata de entender las necesidades de los ciudadanos y hacer lo posible por satisfacer y
superar sus expectativas. Un enfoque en el que la direccion de la entidad cumple un rol
importante, en virtud que se requiere su liderazgo y compromiso para que lo convierta en la
estrategia institucional, especialmente buscando la aceptacién y apropiacién interna de
todos los colaboradores para que vuelquen sus esfuerzos a dar un excelente servicio.

Un modelo institucional que posicione el servicio como una estrategia en la que los
servidores publicos se constituyan el recurso mas importante, manteniéndolos en constante
capacitacion y actualizaciébn que los habilite para administrar con éxito los verdaderos
momentos de verdad con la ciudadania.
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5.2.2 Momento de verdad.

Toda interaccion entre el ciudadano y la
administracién publica, a través de la cual se
materializa el servicio y genera una impresion
positiva 0 negativa en el cliente sobre la calidad
del servicio.

Es la sensacion o experiencia positiva o negativa
gue le queda a un ciudadano- usuario después de
haber entrado en contacto con algin elemento de
la entidad.

Contactos que pueden darse en términos de ciudadanos-usuarios con servidores publicos
de la entidad, ciudadanos-usuario con ambientes de la institucion, o la fusion de los dos
anteriores en lo que se llama ambiente organizacional.

Como consecuencia de lo anterior, son los momentos de verdad la unidad fundamental en
la elaboracion del Modelo de Calidad del Servicio en una entidad del Estado, para el cual es
indispensable el disefio de los ciclos de servicio propios de cada unay, con base en ellos, el
desarrollo de actividades que transformen el lugar, los servidores publicos y la cultura de la
entidad.

5.2.3 Ciclo del servicio.

Un ciclo de servicio es un mapa de los momentos de verdad que experimenta
secuencialmente el ciudadano o grupo interesado al realizar un tramite, solicitud de
informacién o la atencién en el servicio, en su interaccion con una entidad de la
Administracion Puablica, a través del canal de atencion que estos decidan utilizar.

El ciclo de servicio empieza en el primer contacto entre el ciudadano y la entidad, termina
temporalmente cuando el primero considera que el servicio estd completo y se reinicia
cuando éste regresa.

En la construccion de ciclos de servicio es indispensable definir de manera secuencial los
pasos tal como se dan en el momento de la prestacion del servicio 6 tramite, para
analizarlos, evaluarlos y/o redefinirlos si es necesario, teniendo en cuenta que cada paso
agregue valor al ciudadano-usuario.
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El valor de este ejercicio, consiste en que se realice a través de los ojos de los ciudadanos-
usuario, viendo la entidad desde su punto de vista, ya que la percepcion de satisfaccién en
la atencién solo se reconoce cuando se recibe. Esto hace imperioso el analisis de la calidad
de cada momento de verdad.

Es asi como la entidad se podra comprometer como un todo alrededor de valores, actitudes
y por sobre todo en pensamiento, accién y sentimiento en funcion del ciudadano-usuario,
para lo que se requiere compromiso de la direccion, tiempo, recursos, planificacion,
imaginacién y una gran dosis de creatividad.

La imagen de una entidad es tan dindmica, que mejora o se deteriora en cada instante como
resultado de la suma total de las experiencias de los ciudadanos-usuario al tratar con el
Ente. De aqui se concluye que se debe trabajar de manera incasable por la satisfaccion del
cliente, sea cual fuere el canal de atencion.

5.3 POLITICA INSTITUCIONAL DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO DE
CORPOGUAJIRA.

En cumplimiento al mandato constitucional, las directrices del Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible como ente regulador y en el desarrollo de las
disposiciones internas, la Corporacion Auténoma Regional de La Guajira —
CORPOGUAIJIRA asume el compromiso de dirigir sus procesos Yy
procedimientos, planes, programas y proyectos a la atencién al ciudadano/a,
procurando la trasparencia, eficiencia, calidad y la mejora continua de sus
servicios, de tal manera que el objetivo conjunto es la administracién de los
recursos naturales renovables y el ambiente en funcion de satisfacer los
derechos y las necesidades de sus grupos de interés.

5.4 OBJETIVO DE LA POLICITICA DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO DE
CORPOGUAJIRA.

Brindar a los grupos de interés un servicio de calidad en términos de oportunidad, eficiencia
y efectividad a través de los canales habilitados y con ello mejorar los tiempos de reaccion a
situaciones que ponen en riesgo la estabilidad ecosistémica de la region y por tanto la
vulneracion de un derecho fundamental como lo es el de un ambiente sano.
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En este sentido, la gestibn ambiental redundara en una mejora significativa en la percepcion
gue los ciudadanos tienen del servicio y la imagen de la Corporacion, lo cual sera el

fundamento para establecer una comunicaciéon en doble via de acercamiento institucional a
las comunidades.

5.5 ALCANCE

CORPOGUAJIRA reconoce la necesidad de prestar un mejor servicio a los ciudadanos
como funcién importante para la ejecucion de su misién, razon por la cual pone a disposicion
de sus grupos de interés el protocolo de atencién al ciudadano por los canales presencial,
telefénico, electrénico e interactivo-web, que daran pautas para unificar la forma de
responder y satisfacer las necesidades de informacién de usuarios.

El Protocolo de Atencién al Ciudadano es una herramienta Gtil para mejorar la manera de
proceder e interactuar con los usuarios; es un derrotero que permite ofrecer el mismo nivel
de servicio por los diferentes canales de atencién, de forma cordial, ordenada y respetuosa.

La Corporacién Autbnoma Regional de La Guajira en cumplimiento de la normatividad
colombiana y en el desarrollo de sus procedimientos internos se compromete a responder
las solicitudes y requerimientos de sus grupos de valor en los siguientes términos:

v/ Salvo norma legal especial toda peticién en interés general o en interés particular se
resolveran dentro de los quince (15) siguientes a su radicacién en la Ventanilla
Unica.

v Las peticiones para obtener informacién o copias de documentos que son producidas
en el ejercicio de la gestion de la Corporacion se resolveran dentro de los de diez
(10) dias siguientes a su radicacion en la Ventanilla Unica; si en este lapso no se da
respuesta al peticionario, se entenderd que la solicitud ha sido aceptada y se
entregara los documentos dentro los tres (3) dias siguientes.

v' Las consultas relacionadas con las materias a cargo de CORPOGUAIJIRA se
resolveran dentro de los treinta (30) dias siguientes a su radicacion.

v' Cuando una solicitud en ejercicio del derecho de peticion o queja proceda de otra
autoridad que se declar6 incompetente para resolverla, los términos para decidir
seran de diez (10) dias, en los términos del articulo 21 del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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v' Cuando no fuere posible contestar al peticionario dentro de los términos sefialados
en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, el funcionario encargado de dar respuesta
enviard comunicacion al interesado, sefialando los motivos de la demora y la fecha
en que se respondera, que en todo caso no podra exceder del doble del plazo
inicialmente previsto, conforme a lo indicado en el paragrafo Unico del articulo 14 del
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

v' Cuando una autoridad formule una peticion de informacién a otra, esta debera
resolverla en un término no mayor de diez (10) dias. En los demas casos, resolvera
las solicitudes dentro de los plazos previstos en el articulo 14 de la Ley 1755 de
2015.

5.6 POLITICAS DE OPERACION DEL SERVICIO Y ATENCION AL CIUDADANO

v' Brindar un trato digno al ciudadano, con una actitud positiva y amable.

v' Hacer sentir al ciudadano que es importante para la Corporacién, que le interesa
escucharlo y entender sus necesidades y problemas.

v Escuchar las razones que manifiesta el ATENCION PREFERENCIAL
ciudadano. 5

v' Dar un servicio prioritario o preferencial a - :
personas de especial proteccion constitucional, L ;F;\\-LL‘%
tales como: Victimas de la violencia, - Fr
discapacitadas, grupos étnicos minoritarios, entre -~
otros. o

v Establecer compromisos con el ciudadano de acuerdo con las funciones y
competencias de la Corporacién. Es importante que los ciudadanos no se formen
falsas expectativas, para lo cual se deben explicar los procesos y los tiempos
necesarios para poder llegar a una solucion.

v Orientar esfuerzos para dar una solucion al ciudadano en el primer contacto; si no es
posible, se debe comunicar sobre los pasos a seguir.

v' La experiencia, conocimiento, actitud y las capacidades de los funcionarios se deben
colocar a disposicion del ciudadano para mejorar su confianza en la Corporacion.

v' Ofrecer un servicio igualitario al ciudadano.
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6. PROTOCOLO DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO DE CORPOGUAJIRA

CORPOGUAJIRA se compromete a dar un trato digno, respetuoso y diligente a todas las
personas, sin ningun tipo de distincién, que hacen uso de su gestion.

Todos los servidores publicos de la Corporacién tienen el deber de actualizarse en los temas
misionales e identificar las dependencias y funcionarios competentes de cada tematica. Asi
mismo, conocer los mecanismos, recursos de informacion del CORPOGUAJIRA y demas
herramientas y canales de informacién dispuestos al servicio del ciudadano como son la
Pagina Web, Procedimiento de Atencién a las Peticiones, Quejas, Denuncias, Reclamos y
Sugerencias — PQRSD, Ventanilla de Unica, Buzén de Sugerencias, Lineas Telefdnicas,
Redes Sociales Corporativas, Fax, Correos Electrénicos, programa radial Ecoguajira, entre
otros.

La falta de atencién a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencién a las
prohibiciones y el desconocimiento del derecho a las personas, constituira falta gravisima
para el servidor publico o funcionario publico y daran lugar a investigacion disciplinaria y a
las respectivas sanciones de acuerdo con la Ley.

¢, Quiénes deben utilizar los protocolos?:

> Los servidores publicos
» Toda persona de CORPOGUAJIRA que tenga contacto directo con el ciudadano.
>

Personal de seguridad y quienes ejerzan las funciones del servicio general y en
general todos los elementos que conforman el mapa de publicos de la Corporacion.

6.1 CONDICIONES DE LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

La atencion presencial de CORPOGUAJIRA esta determinada de acuerdo a las siguientes
condiciones:
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Tabla 4. Canales de informacion

TIPO DE ATENCION

HORARIO ATENCION

RESPONSABLE

Presencial

@

Puntos de Atencion

Doble jornada Lunes — Jueves
a partir de las 08:00 am — 12 m
y desde las 02:00 pm — 06:00
pm; los dias viernes la
atencidon es continua a partir
de las 07:00 am — 03:00 pm

Todos los funcionarios

Electrénico

Atencién al

Ciudadano

En el sitio web institucional
WWW.corpoguajira.gov.co
encontrara informacion
disponible para consulta en
todo momento y podra acceder
a los aplicativos como Sistema
de Informacién Geografico,
Link PQRSD, Sistema de
Alertas Tempranas y el
Sistema de Monitoreo de
Areas Protegidas.

Oficina Asesora de Planeacion
- Grupo de Sistemas,
Coordinacion Grupo de
Ecosistemas y Biodiversidad y
Oficina de Comunicaciones,
Atencibn y  Servicio  al
Ciudadano

Telefénico

\?

Doble jornada Lunes — Jueves
a partir de las 08:00 am — 12 m
y desde las 02:00 pm — 06:00
pm; los dias viernes la
atencion es continua a partir
de las 07:00 am — 03:00 pm

Todos los funcionarios

Social Media

yw 9

Las redes sociales estara
activas las 24 horas del dia los
7 dias de la semana y se
estara haciendo monitoreo
continuo de la actividad para
garantizar la atencion a la
ciudadania.

Oficina de Comunicaciones,
Atencion y  Servicio  al
Ciudadano

Radial

P~
ECGaGUAJIRA

Sa®

91.7 EM/94.7 FM

Programa radial liderado por la
Oficina de Comunicaciones,
Atencion y  Servicio al
Ciudadano, el cual es
trasmitido a través de la
emisora cardenal estéreo de
lunes a viernes en horario de
5:00 am - 5:30 am

Programa Ecoguajira — Oficina
de Comunicaciones, Atencion
y Servicio al Ciudadano
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6.2 LOGISTICA DE LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO DE CORPOGUAJIRA

B

v" Los funcionarios y sistemas dispuestos para la atencién al publico, antes del inicio de
la jornada laboral deberan hacer el alistamiento de las herramientas e instrumentos
necesarios, probar la funcionalidad de los equipos y enterarse de la informacién
extraordinaria que se haya generado la Corporacién (pagina Web e intranet).

v' Los funcionarios deben estar vestidos
formalmente y portar algun distintivo que
lo identifigue como funcionario de la
Corporacion (Carnet, Chaleco, Camisa,
etc.). El funcionario de CORPOGUAJIRA
debe portar zapatos cerrados y sus
calcetines (hombres), pantalén, suéter o
camisa, y zapatillas, pantalén, vestido o
traje (mujeres).

v Los radios y demas aparatos reproductores de musica deberan mantenerse
apagados dentro de los horarios de atencion.

v' Los teléfonos modviles deben mantener un volumen discreto preferiblemente en
opcién de vibrador.

v Los teléfonos fijos deben ser contestados maximo al tercer repique y mantenerse un
tono de timbre bajo.

v Si por cualquier motivo debe ausentarse de su puesto de trabajo, debe direccionar su
namero de extensién a un funcionario que pueda responder sus llamadas.

v' El consumo de alimentos y bebidas en el horario de atencién al ciudadano no esta de
acuerdo con los procedimientos de atencion y respeto al usuario, por lo cual esta
accion debe realizarse en los espacios dispuestos como las cafeterias y estaciones
de hidratacion.

v' Las Quejas Ambientales priorizadas con el criterio de atencion 1, se atenderan de
forma inmediata independiente del horario y dia de la semana; para ello, la
Corporacion debe garantizar la disponibilidad del personal técnico que debe atender
cada problematica ambiental, asi como el medio de transporte para evidenciar la
presunta afectacion ambiental.
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v

6.2.1

Los dias viernes se labora en horario especial establecido por medio de la Circular
Interna, por lo cual internamente la Corporacién debe organizarse por turnos durante
la hora del almuerzo para garantizar la atencién al ciudadano.

Herramientas de comunicacion con el ciudadano

Todos los servidores publicos portaran la identificacion que los acredita como
funcionarios de CORPOGUAJIRA.

La comunicacion que se maneje a nivel interno y externo, deberd estar apoyada
siempre con asertividad.

La comunicacion debe ser a un buen ritmo, con pronunciacion clara, reduccion en el
uso de muletillas y de expresiones regionales, con un tono de voz y volumen
adecuado que facilite la comprension.

A los ciudadanos se les debe hablar con respeto, sin tutear ni utilizar expresiones de
confianza inapropiada.

Se deben referir a los ciudadanos en términos de respeto como: Sefior, Sefora.

Los términos de cortesia engalanan la comunicacién: con mucho gusto, gracias por
su espera, como le puedo ayudar, permitame consulto la informacién, en un
momento estoy con usted, gracias por su llamada, estamos para servirle, etc.

Nunca debemos discutir con un ciudadano ni permitir que su manera de comunicarse
haga variar nuestra actitud de servicio.

Se debe controlar el lenguaje no verbal y actitudes que puedan incomodar al
ciudadano; recuerde que todos estos son percibidos a través de la linea telefénica.

Tener presente brindar un café, agua o cualquier otra bebida que permita la
hidratacion y la entrada en confianza con el usuario.

Si el servicio de atencion es presencial o telefonico, el funcionario debe garantizar
gue el ciudadano que esta en las instalaciones de la entidad o que llame, sea
atendido sin necesidad de recorrer por diferentes oficinas o pasar de una extension

telefénica a otra, por lo cual es necesario que todos los funcionarios manejen
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6.3

informacién general de los procesos llevados por la Corporacion; sin embargo, si se
trata de un tema o tramite especifico se debe correr traslado al area especifica
competente.

Si el teléfono estd cerca de usted o en su &rea de trabajo, se debe contestar y
brindar la informacién necesaria a la persona que esta llamando.

Se debe atender al ciudadano con respuestas
claras a sus preguntas.

Se debe brindar atencién efectiva a sus quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias.

Se debe retroalimentar al ciudadano con lo que
se va a hacer. Indiquele si queda alguna tarea
pendiente.

Evite utilizar con el ciudadano términos muy técnicos, que podrian generar molestia o
desinterés.

Se debe mantener la serenidad, no perder la calma o el control ante una situacion
dificil al ciudadano.

CONSIDERACIONES GENERALES DEL SERVIDOR PUBLICO PREVIO A LA
ATENCION

Presentacion Personal: Su presentacion personal influye en la percepcion que tendra
el ciudadano usuario respecto a la entidad. Sea impecable con su presentacion
personal, esta debe ser apropiada para el rol que desempefa (formal y sobria).
Guarde adecuadamente la imagen institucional, mantenga su identificacion visible.

Expresividad en el rostro: Generalmente el rostro es el primer punto en el que el
ciudadano se fija. Su expresion facial es relevante, ofrezca una sonrisa no forzada,
esto le agrega un caracter acogedor a la atencibn que le esta brindando al
ciudadano. Por ello es fundamental que lo mire a los ojos, demuestre interés, actitud
de escucha y refleje seguridad en la informacion que le esta transmitiendo.
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Recuerde que el lenguaje gestual, debe resultar acorde con el trato educado que le
esté brindando verbalmente.

» Voz y lenguaje: El lenguaje que use y el tono de voz afiadiran color a lo que esté
expresando. Por lo tanto, preste atencion a la eleccién de palabras cuando se
comunigue con el ciudadano. Utilice las palabras apropiadas dentro del entorno
adecuado esto parte de una comunicacion efectiva.

El tono de voz es también parte importante de su comunicacién verbal puesto que su
tono emocional enfatiza la actitud de lo que desea transmitir. Todas las personas son
afectadas por el tono de voz de otras personas. Es un aspecto comidn de la
naturaleza humana y lo usamos para expresar la parte emocional de nuestros
pensamientos.

Adapte la modulacion de la voz a las diferentes situaciones, vocalizando de manera
clara para que la informacion sea comprensible y el mensaje sea entendible.
Comuniquese del modo en que al ciudadano le resulte sencillo y cordial, para lo cual
adapte su lenguaje al de él, esto traer4 como efecto empatia y comodidad, creando
las condiciones ideales para que los mensajes sean captados integramente, dado
que aumenta al maximo la receptividad.

> Postura: La postura que tome su cuerpo cuando hable con el ciudadano tiene mas
significado de lo que se pueda imaginar, ya que puede facilitar el camino para
conquistarlo o bien, para mejorar su calidad de expresion. Mantener una posicion
relajada con brazos y piernas ligeramente abiertas demuestra auto confianza,
seguridad y le da valor e importancia a lo que se hace. Mantenga la columna flexible,
cuello y hombros relajados, evite las posturas rigidas o forzadas.

> Rapidez / eficiencia: Actle con diligencia y agilidad en la atencion que brinda.

6.4 ATENCION PRIORITARIA Y/O PREFERENCIAL

Como se indicé en el numeral 6.2. Logistica de la Atencion y Servicio al Ciudadano, los
hechos denunciados por la ciudadania, susceptibles de ser evitados y que en caso de
materializarse generarian un gran impacto al ambiente, seran atendidos de manera mediata
de acuerdo al procedimiento interno de Atencion a las Quejas Ambientales, para lo cual la
Corporacion tendra dispuesta la logistica requerida.
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De acuerdo al articulo 20 de la Ley 1437 de 2011 “Las
autoridades daran atencién prioritaria a las peticiones de
reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser
resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario,
quien deberd probar sumariamente la titularidad del derecho y
el riesgo de perjuicio invocados.

Cuando por razones de salud, de seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la
integridad del interesado en la medida solicitada o ante el potencial riesgo de los recursos
naturales, la autoridad deberd adoptar de inmediato las medidas de urgencia necesarias
para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del trdmite que deba darse a la PQRSD”.

Para todas las personas, pero principalmente para aquellas con especial proteccion
constitucional, como victimas de la violencia, discapacitadas, grupos étnicos minoritarios,
entre otros, la relacion interpersonal directa es muy importante, incluso basica.

Las caracteristicas de las personas que requieren una especial proteccion constitucional no
tienen por qué ser iguales a las de otras, por el hecho de tener aparentemente las mismas
particularidades. Por lo tanto, no se debe generalizar la misma atencién para las victimas de
la violencia, discapacitados, grupos étnicos minoritarios, entre otros.

A continuacioén se describen los protocolos de atencién para la atencién preferencial:

6.4.1 Protocolo para atencién a nifios, niflas, adolescentes, mujeres embarazadas y
adultos mayores:

La Corporacion Autbnoma Regional de La Guajira, dara prioridad en la atencion de los
niflos, niflas y adolescentes, reconociendo sus derechos, la garantia y cumplimiento de los
mismos en el marco de la constitucién politica y demas normas que fundamentan su
persona bajo el principio de interés superior; asi mismo, buscando despertar el interés de
este segmento de la poblacion, la Corporacion a través de sus diferentes mecanismos
(virtuales, fisicos o presenciales), dispondra de informacion con un alto contenido ludico y
pedagdgico como aporte en el conocimiento dinamico sobre la cultura ambiental.

Por otro lado, los nifios(as) y adolecentes podran interponer peticiones y sugerencias
respetuosas con la aprobacion de su(s) padre(s) o mayor de edad responsable; en los casos
en que dicha figura responsable no esté presente, el funcionario esta en el deber de atender
la solicitud y orientar al menor en la formulacién de su requerimiento para iniciar el tramite
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interno correspondiente a la atencién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencia y
Denuncias — PQRSD. Los requerimientos de los menores seran atendidos dentro de los
términos descritos por la Ley 1755 de 2015, pero siempre dando prioridad a sus
pretensiones.

Igualmente, al momento de requerir atencion presencial, prevalece la atencién a mujeres en
estado de embarazo por tratarse de personas con necesidades y condiciones especiales 0
movilidad reducida transitoria se dar& prioridad en su atencién; asi mismo, tendra atencion
preferencial el adulto mayor o persona de la tercera edad que requiera los servicios
ofertados por la Corporacion.

6.4.2 Protocolo para atencién y contenido para periodistas y medios de comunicacion.

Consecuentemente con los avances tecnolégicos y las necesidades de informacion de la
sociedad, los medios de comunicacion se han visto abocados a la inmediatez en el flujo de
la misma y la Corporacion Autbnoma Regional de La Guajira, no es indiferente a dicha
necesidad, por lo cual en cumplimiento del principio de transparencia institucional coloca al
servicio de los periodistas y medios de comunicacion las herramientas tecnolégicas que son
actualizadas con informacién primaria para su documentacion a través de la pagina web y
redes sociales.

Igualmente, al momento de requerir atencion, los periodistas seran direccionados a la
Oficina de Atencién y Servicio al Ciudadano, donde se atenderan sus inquietudes y
sugerencias. en caso de ser una atencién presencial, se dara respuesta inmediata y en los
casos en que se interponga una Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y Denuncia, se
atendera en los términos descritos en la Ley 1755 de 2015, pero siempre dando prioridad a
sus pretensiones.

6.4.3 Comunicacién y trato en atencién prioritaria o preferencial

El primer contacto con el ciudadano tiene que ser asertivo. Por ello es necesario estar
informado de la forma mas adecuada para su trato o guia, y esto ha de ser del dominio de
todo la Corporacion y en especial de los servidores publicos relacionados con la atencion
preferencial o prioritaria.

Todas las personas tienen sus propias ideas, criterios y opiniones. Esto, aunque parezca
obvio no siempre es considerado y algunos, quizds con la idea equivocada de molestar,
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realizan las consultas sobre su parecer o necesidades a la persona que le acompafa, 0
evitan abordar temas que necesariamente deben ser tratados.

Por ejemplo, en el caso de personas con discapacidad, siempre sera prudente preguntarle si
permite que se le acompafe o ayude, con lo cual se muestra y respeta su libertad. En
cualquier caso, siempre debemos esperar a que el ofrecimiento haya sido aceptado a partir
de ese momento, escucharemos atentamente las instrucciones que esa persona pudiera
querer darnos.

En todo momento debe evitarse actitudes de sobreproteccién o de tipo paternalista que
llevan a considerar a las personas que requieren especial proteccion constitucional, como
mas infantiles o carentes de opinion, capacidades, decision o preferencias.

6.4.3.1 Atencién a personas con discapacidad visual

>

La primera persona que recibe al ciudadano con
discapacidad es el vigilante, quien le debe permitir el
ingreso de forma inmediata e informar al orientador
para que el ciudadano sea atendido con prioridad.

La sefalizacién debe ser acustica, visual y tactil y estar ubicada a la entrada de las
instalaciones en un lugar facilmente identificable y accesible.

Alude claramente a la persona. Si fuera necesario no dude en tocar su brazo o mano
para captar su atencion.

Hable y preste atencion a la persona. A pesar de que no pueda verle, la persona
ciega o de baja visién percibe si no le prestan atencién, si mientras le habla usted
mira en otra direccién. Ellos perciben claramente de donde procede la fuente de voz.

No utilice gestos o expresiones identificadas o aproximativas. Términos como alli, por
aqui, carecen de sentido para las personas ciegas o de baja vision. Lo mismo ocurre
cuando sefialamos algo con la mano, con la cabeza o cualquier otro modo que no
sea mediante términos concretos con referencias exactas a la posicion que se le
indica con respecto al propio individuo.

Muchas personas ciegas o deficientes visuales pueden desenvolverse de manera
auténoma ayudados de un bastén guia o incluso de un perro guia.
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> No eleve la voz ni piense que ha de estar hablandole continuamente. La
conversacion ha de fluir normalmente.

» Para mostrarle un asiento basta con llevar su mano hacia el respaldo o sobre el
brazo del mismo.

» Si ha de leerle un documento hagalo despacio y con claridad. No abrevie los
contenidos ni se permita comentarios sobre su contenido a menos que se los pidan
expresamente.

> Cualquier signo ortografico que sea importante también se tiene que indicar.

» La puntualidad es muy importante. Para una persona que no ve, los minutos se
hacen eternos cuando se esta esperando sin poder percibir lo que pasa y sin tener
nada que hacer. Esto produce un nerviosismo y una tension indtiles.

> Para indicarle a una persona ciega donde ha de firmar puede tomar su mano y
llevarle hasta el punto donde ha de firmar.

> No deje objetos que puedan suponer un obstaculo en las zonas de paso: sillas,
cajones abiertos, carros de limpieza entre otros.

6.4.3.2 Atencion a personas con discapacidad auditiva.

En el relacionamiento con una persona con discapacidad auditiva no es necesario gritar,
porque esa persona no le escuchard; al actuar de esa manera podria causar el efecto
contrario, aunque el mensaje sea positivo, nuestro rostro es lo que el interlocutor percibe;
no capta el contenido de las palabras, solo ve un rostro hostil.

Algunas personas sordas le comprenderan leyendo sus labios, pero esto no ocurre siempre.
Se recomienda vocalizar lo mejor posible, sin incurrir en hacer muecas y/o distorsionar la
normal articulacion de las palabras. Tenemos que mantener la zona de la boca limpia de

obstaculos, apartemos de ella cualquier objeto como, boligrafo, mano, chicle, caramelo, que
dificulte vocalizacion y la emisién de la voz.
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6.4.3.3 Atencidn a personas con discapacidad fisica.

» Se debe tener siempre presente una actitud de colaboracion para cubrir todas
aquellas actividades que la persona no pueda realizar por si misma.
» Ayudele si ha de transportar objetos.

> No se apoye en la silla de ruedas de una persona que la esta utilizando, es parte de
su estacion y equilibrio corporal.

> Siva a mantener una conversacion con una persona que vaya en silla de ruedas, y
este didlogo dura varios minutos, sitlese a la altura de sus ojos, en la medida de lo
posible, y sin posturas forzadas. Asi se evitan situaciones incomodas para ambas
partes.

» Procure que las personas que usan muletas o sillas de ruedas las puedan dejar
siempre al alcance de la mano. Lo mas adecuado seria que pudieran permanecer en
la propia silla de ruedas, no cambiarlas a otro asiento. Pero cuando el usuario de la
silla la deje por cualquier circunstancia, no la aleje de su alcance.

6.4.3.4 Atencion a personas de especial proteccién constitucional.

Asi como la discapacidad requiere una atencion especial, también es necesario tener en
cuenta las demas caracteristicas poblacionales como edad, género y etnia, en el proceso
de atencién, de acuerdo con su condicién o su situacién (victimas de la violencia, grupos
étnicos minoritarios, entre otros).

En el caso de género, el reconocimiento de los roles que cumple la mujer en nuestra
sociedad como cuidadora, razén por la cual dispone de menor tiempo para dedicar a las
labores productivas y a adelantar gestiones necesarias para atender sus procesos de
acceso a la oferta de servicios basicos del Estado.

En el caso de etnias, identificar la capacidad de comunicarse en el idioma espafiol, o la
necesidad de contar con una persona que pueda servir de intérprete, reconocer las
dinamicas y tiempo de cada cultura en particular y sus creencias, expectativas, tipos de
relaciones y de organizacion social.

El término etnia incluye poblacién perteneciente a Pueblos Indigenas, Comunidades
Afrocolombianas, Negras, Palenqueras o Raizales.
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En relacion con la edad, se debe tener en cuenta que los menores de edad deben estar
estudiando y que el Estado debe procurar que asi sea en el caso de consultar temas de
caracter productivo, pero también tener en cuenta que no existe un limite superior en la
capacidad productiva de la poblacién y que esta dado precisamente por esas capacidades
individuales y no por sus afos.

Nota No. 1: Absténgase siempre de dar informacion al ciudadano si no es de su
competencia, recuerde que le puede generar falsas expectativas, en caso que usted no
tenga la informacién para responder a las inquietudes solicitadas remita al ciudadano a los
funcionarios competentes para la atencibn a la poblaciébn con especial proteccion

constitucional. Recuerde que la Corporacién debe tener funcionarios capacitados para la
atencion a esta poblacion.

6.5 CONSIDERACIONES GENERALES PARA LA ATENCION DE SITUACIONES
DIFICILES

v' Dado que en muchas ocasiones pueden llegar a las entidades ciudadanos-usuarios
inconformes, confundidos, ofuscados, o furiosos, es necesario tener en cuenta las
siguientes consideraciones para facilitar el servicio:

v/ Mantenga una actitud amigable

v' Deje que el ciudadano se desahogue, no lo interrumpa.

v Evite pedir al ciudadano que se calme

v’ Evite calificar el estado de &nimo del ciudadano.

v' Hagale saber al ciudadano-usuario que lo escucha con atencién

v' Ofrézcale disculpas si es el caso y hagale sentir que usted comprende su situacion

v' Enféquelo en el problema, evite tomar la situacion como algo personal

v' Empiece a solucionar el problema

v' Obtenga de su interlocutor toda la informacién que necesite

53



Corpoguaijira

v" Verifiqgue con el ciudadano la calidad y cantidad de la informacion obtenida
repitiéndole todos los datos.

v" Proponga al ciudadano una alternativa de solucion, sin prometerle nada que no
pueda cumplir.

v Si el mismo problema se presenta con otro ciudadano, inférmelo a su jefe inmediato,
para que la solucién sea de fondo.

v" Invite al ciudadano a presentar formalmente su descontento mediante una queja o
reclamo e inférmele que a partir de esta comunicacion la entidad estudiara la
solucion y planteara mejoras al interior.

6.6 PROTOCOLO GENERAL PARA LA ATENCION AL CIUDADANO

6.6.1 Protocolo para la Atencion Presencial y/o Telefénica.

Tabla 5. Atencién presencial / telefonica

ITEM ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES
Salude al ciudadano, identificando su area y
diciendo su nombre.
Nota: En caso que la atencién sea presencial,
Todos los . . .
1 Saludo funci . siempre se debe tener contacto visual directo
uncionarios : i . .
con el ciudadano; la cortesia genera confianza y
valor agregado al momento de verdad con
cliente. Ejemplo: “Buenos dias”, Oficina de
Atencién al Ciudadano, mi nombre es...
2 consultar al ciudadano sobre su Todos los ¢Le puedo ayudar en algo? 6 ¢En qué le puedo
requerimiento o necesidad funcionarios servir?
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3 Identificar la solicitud

Secretario de
Atencion al
Ciudadano

Escuche al ciudadano.

No cree falsas expectativas con temas o
promesas que no pueda cumplir.

Indique claramente el procedimiento y los
tiempos de respuesta.

Tenga calidez y respeto por el ciudadano.

Si se requiere, consulte con un funcionario de
su é&rea o llame telefonicamente a la
dependencia competente de la Corporacién o la
entidad correspondiente.

Si la tematica es competencia de
CORPOGUAJIRA proceder de conformidad con
la actividad No. 4.

Si no es competencia de CORPOGUAJIRA, ir a
la actividad No. 6.

Secretario de

Asegurese que la informacion presentada por el
ciudadano cumple con los requisitos necesarios.
Si la temética planteada corresponde a las
competencias de otra é&rea interna de la

5 competencia en otra
dependencia de la Corporacion

funcionarios

4 Resolver el requerimiento Atencion al S . . X
. Corporacion, comuniquese con el funcionario

Ciudadano s -
competente e inférmele sobre el requerimiento
presentado por el ciudadano para que sea
atendido y se dé solucion al requerimiento.
Asegurese de que la informacion dada cumple
con el requerimiento presentado por el
ciudadano.
Escuche al ciudadano.

L No cree falsas expectativas con temas o
Resolver el requerimiento de .
Todos los promesas que no pueda cumplir.

Indigue claramente el procedimiento y los
tiempos de respuesta.

Tenga calidez y respeto por el ciudadano.

Si se requiere, consulte con un funcionario de
Su area.
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Asegurese de que el direccionamiento sea el
correcto a la entidad competente, e informele la
direccion, persona de contacto, pagina Web o

Direccionar el requerimiento

. Secretaria (0) del | nimero de teléfono.
por competencia de otra

area asignada

entidad . . . .
Si se requiere, consulte con un funcionario de
su area o llame telefénicamente a la entidad
correspondiente.
_ Todos los (;Le_puedo cole'\b'orar en algo mas? Muchas
Despedida gracias por su visita / llamada, que tenga buen

funcionarios

dia y/o tarde

6.6.2 Protocolo para la Atencién Virtual.

El ciudadano podra presentar peticiones a través de | \/
la pagina web www.corpoguaijira.gov.co, link PQRSD
y por medio de los correos electrénicos
servicioalcliente@corpoguajira.qov.co y
servicioalciudadano@-corpoquajira.gov.co, las cuales
tendrdn tratamiento interno y el ejercicio del
seguimiento y control por parte la Oficina de
Atencién y Servicio al Ciudadano para garantizar la /

debida respuesta al interesado. /

A toda Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia y/o Denuncia interpuesta en las redes sociales
se le informara al peticionario que debe hacerse a través de los correos electronicos
sefalados o en el link de PQRSD en el sitio web de la Corporacion.

Toda respuesta a una PQRSD formulada por los ciudadanos sera respondida internamente
por los funcionarios competentes y filtrada al area de Comunicaciones, Atencion y Servicio
al Ciudadano para disponer de la informacion y actualizacion de los registros ingresados.

Los ciudadanos podran hacer seguimientos al estado de su PQRSD siempre y cuando estas
hayan sido presentadas a través de la pagina web de CORPOGUAJIRA a través del link
PQRSD.

Una vez recibida la respuesta interna, el equipo de funcionarios de la Oficina de
Comunicaciones, Atencion y Servicio al Ciudadano procederan de conformidad para

garantizar que la respuesta sea firmada, radicada y enviada al destinatario final.
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6.6.3 Recomendaciones en el uso del correo electronico.

CORPOGUAJIRA es la propietaria de las cuentas de correo
electrénicos y los funcionarios a los cuales les es asignada son
completamente responsables de todas las actividades vy
actuaciones realizadas a través los buzones asociados a dicha
cuenta electrénica.

Por tal motivo se aconseja no facilitar la cuenta de correo a personas ajenas a la Institucion
y mantener bajo reserva la contrasefia del usuario que le fue suministrado para la
realizaciéon de sus actividades.

La informacién que se procesa a través del correo electrénico forman parte de sus papeles
de trabajo en la ejecucion de sus actividades laborales y pueden ser consideradas como
prueba de sus actuaciones ante cualquier situacion, razén por la cual se recomienda
mantener bajo custodia y en reserva empresarial toda aquella informaciéon producida en la
gestion interna que le sea delegada.

En ningln caso se podra utilizar el servicio de correo electronico para fines personales,
comerciales o financieros, envio de mensajes en cadena o similares.

No se deben distribuir mensajes con contenidos inapropiados o que comprometan la
reputacion de la entidad. El correo electrénico es una herramienta para el intercambio de
informacion entre personas y no para la difusién masiva de datos. Para ello existen otros
canales méas adecuados y efectivos como por ejemplo las redes sociales.

Nota No. 2: La Oficina de Sistemas de CORPOGUAJIRA tiene a su cargo la administracién
de las cuentas de correos electronicos de la entidad y cualquier novedad debe ser reportada
ante ese grupo de funcionarios. Igualmente, si se desea tener acceso a las cuentas de
correo electrénico asignadas a los funcionarios, previamente se debe notificar al funcionario
correspondiente para evitar inconvenientes con la custodia de la informacion que ha sido
procesada.
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6.6.4 Protocolo para el uso del correo electrénico.

Tabla 6. Protocolo para el correo electrénico

ITEM

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

OBSERVACIONES

Saludo

Identificar el
requerimiento

Todos los
funcionarios

Despedida

Cordial saludo sefior(a) (Indicar el apellido)

Nota: No se debe escribir en letra mayUscula toda la
informacién, porque se entiende en tono agresivo
para la persona que esté recibiendo el mensaje. No
se debe escribir en color rojo; si requiere resaltar
una parte del texto, utilice la letra cursiva, negrilla o
comillas.

En atencion a su solicitud o peticion, le informamos
que...

Nota 1: Dar la respuesta acorde a la solicitud del
ciudadano.

Nota 2: No tutear al responderle al ciudadano, asi él
lo haya hecho en esos términos; siempre se debe
dirigir al ciudadano con respeto y cortesia.

Sin ser otro el motivo, damos respuesta a su
solicitud o peticién y agradecemos su comunicacion
con esta Corporacion.

Atentamente, Nombre del funcionario (todo
mayuscula) Cargo del funcionario (solo las iniciales
con mayuscula).

Nota: utilizar el tipo de letra institucional (Arial 10) y
la imagen corporativa de la entidad.

Modelo de respuesta a un ciudadano por medio electrénico:

Atentamente;

Cordial saludo sefior Meza (Primer apellido)

Nombre del funcionario (todo mayuscula)
Carao del funcionario (Solo las iniciales con mawviisciila)

De acuerdo con su peticion radicada en esta entidad con el No. XXXXX, le informamos que
XXXXXXXXXX (Contenido de la respuesta)

Sin ser otro el motivo, damos respuesta a su peticién en los términos legales y agradecemos su
comunicacion con la Corporacién Autbnoma Regional de La Guajira.

— @]

Figura 4. Modelo de respuesta electronica
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Para efectos de la atencion de eventualidades al interior de la Corporacion, se debera
agendar, previa solicitud formal dirigida a la Corporacion, a partir de la cual se informara al
interesado sobre la disponibilidad del escenario y de ser necesario, la disponibilidad del
personal idéneo y la logistica para el evento.

En los casos que la respuesta sea positiva y con la finalidad de dar cumplimiento al
compromiso, se deberé coordinar el cronograma de la(s) actividad(es).

Para evitar congestiones y traumatismos en el area de Atencion al Ciudadano y Recepcion
de la sede principal de la Corporacién, el ingreso se realizar4 de acuerdo a las siguientes
consideraciones:

- Ingreso por la entrada principal: se efectuara el ingreso por esta area si el nimero de
asistentes es igual o menor a 20 personas

- Ingreso por el parqueadero principal: Cuando el nimero de asistentes es superior a
20 personas, la entrada y evacuacion se realizara a través del parqueadero principal
de la Corporacion.

A los asistentes se les recibira con cordialidad, indicandoles la ruta hasta llegar al escenario
donde se llevara a cabo la actividad.

La Corporacion deberd garantizar la higiene del escenario y corresponde a los
organizadores del evento mantener el orden durante el desarrollo de la actividad y al
finalizar el evento realizar la entrega del escenario y de los insumos logisticos que le fueron
suministrados (si es el caso).
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7. EVALUACION DE SATISFACCION ATENCION AL CIUDADANO

Con el propdsito de conocer la percepcion de los ciudadanos sobre la calidad de los
servicios que ofrece la Corporacién, se aplican encuestas de satisfaccion al cliente. En este
sentido, para el caso de servicios presenciales se realiza encuesta de percepcion y
satisfaccion estructurada, conforme a los lineamientos definidos por la oficina de
Comunicaciones, Atencién y Servicio al Ciudadano.

Igualmente, el instrumento para la obtencion de informacion primaria es enviado
periédicamente a través de los correos electronicos con destino a los grupos de interés con
los que la corporacion tiene relacionamiento.

Los resultados y andlisis de dichas mediciones se entregan trimestralmente a la oficina
Asesora de Planeacién para su consolidacion e inclusion en el informe de revisién por la Alta

Direccion en procura de la correspondiente socializacién y toma de acciones que permitan la
mejora continua en la prestacion de servicios de CORPOGUAJIRA.

8. CONTROL DE CAMBIOS

Tabla 7. Control de cambios

VERSION No. FECHA DESCRPCION DEL CAMBIO

1 Mayo de 2019 Version inicial

Tabla 8. Aprobacién del documento

Aprobacion del Documento

Accién Funcionario Firma

ANDRYS RAFAEL MENDOZA MENDOZA

Elaborado por: Contratista

DAVIANIS PAULINA ACOSTA AVILA

Revisado por: C o . . .
P Asesora de Comunicaciones, Atencién y Servicio al Ciudadano

YERLIS YANET CARABALLO ROBLE

Aprobado por: Representante de la Direccion
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