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INTRODUCCION

El presente protocolo se orienta a dar las pautas y lineamientos de actuacién de los
funcionarios en los momentos en los cuales los ciudadanos tienen contacto con la
entidad, garantizando una atencién efectiva hacia quienes formulen peticiones,
guejas, sugerencias, denuncias por actos de corrupcién, agradecimientos vy
peticiones andnimas ante el Fondo (en adelante PQRSDA), en atencion a lo sefalado
en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011! y el articulo 2° de la Constitucién Politica
de 1991, y asi brindar una atencién cortés, respetuosa y oportuna, garantizando
gue la informacion suministrada sea veraz, oportuna y pertinente.

ALCANCE

El presente protocolo busca establecer pautas basicas para la atencion efectiva de
quienes requieran la atencién de PQRSDA, con el fin de cumplir con la mision de la
entidad y mejorar la interaccidon entre los funcionarios y los ciudadanos. Asi mismo,
establecer lineamientos de atencién preferencial para aquellas personas que se
encuentren en condicién de discapacidad.

1. CANALES DE ATENCION

Los canales de atencion son los medios establecidos por Fogafin para que sus
grupos de valor realicen los tramites y soliciten servicios, informacion, orientacion o
asistencia relacionada con el objeto y las funciones de la entidad.

Los canales de atencion son los siguientes:

e Atencién telefénica por medio de la linea fija en Bogota (601) 4321370 vy la
linea nacional 018000 411357, canales que permiten la radicacidon de peticiones
verbales las 24 horas del dia.

e Atencién presencial en las instalaciones de la entidad, ubicadas en la Carrera 7
No. 35 - 40, en la ciudad de Bogotd, de lunes a viernes en el horario de 8:30
a.m. a 5:30 p.m., en jornada continua.

e Atencién escrita, la cual es brindada por los siguientes canales:

o Pagina web (www.fogafin.gov.co), canal que cuenta con dos mecanismos
dispuestos para la atencidn, los cuales son:

1 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion
y la efectividad del control de la gestion publica.
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= Buzdn PQSD: formulario electrénico que permite recibir peticiones
las 24 horas del dia y el envio de mensajes de voz.

» Chat: aplicativo dispuesto en la pagina web de la entidad.

o Correo electrénico: el usuario también puede enviar sus solicitudes a la
direccién electrdnica institucional fogafin@fogafin.gov.co.

o Radicacién fisica: la cual se puede hacer directamente en las
instalaciones de la entidad, ubicadas en la Carrera 7 No. 35 - 40 en la
ciudad de Bogota. El horario dispuesto es de lunes a viernes de 8:30 am
a 5:30 pm, en jornada continua.

1.1. Seguimiento al funcionamiento de los canales de atencion

Con el objetivo de brindar una atencién oportuna y efectiva para el tramite de las
PQRSDA presentadas por parte de los integrantes de los distintos grupos de valor
de Fogafin, en los canales tanto verbales como escritos que tiene dispuestos la
entidad, se realizara el seguimiento permanente al funcionamiento correcto de cada
uno de los canales. Lo anterior, se desarrollara por medio del diligenciamiento de un
formato estandarizado que permitira registrar la respectiva validacién, al igual que
las novedades identificadas.

De acuerdo con lo anterior, se busca garantizar la proteccion del derecho
fundamental de peticion conforme al articulo 23 de la Constitucién Politica y la Ley
1437 de 2011 en concordancia con la Resolucion 001 de 2017 de Fogafin.

2. ATRIBUTOS Y ACTITUDES COMUNES A TODOS LOS CANALES

Fogafin y sus funcionarios seguiran en todo momento las normas éticas y valores
contenidos en el Cédigo de Buen Gobierno y el Cédigo de Etica y Conducta para la
atencidn de los ciudadanos, asi como los atributos del buen servicio definidos por el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica?, los cuales se listan a
continuacion:

e Atencion respetuosa: los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados
sin que se desconozcan sus diferencias.

2 Protocolos de Servicio al Ciudadano. Departamento Administrativo de la Funcién Publica, agosto de 2021. Disponible en:
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418537/555312/Protocolo_servicio al ciudadano.pdf/ae477f08-9526-f6e9-a6d1-
€50bf94dc7d8?t=1636052852595
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Atencion amable: el trato debe ser cortés, pero también sincero.

Atencion confiable: en la medida que sea conforme con lo previsto en las
normas.

Atencion empatica: el servidor percibe lo que el ciudadano siente y es
importante ponerse en su lugar.

Atencion incluyente: ofrecer un servicio de calidad para todos los ciudadanos
sin distintivos, ni discriminaciones.

Atencion oportuna: el servicio debe brindarse en el momento adecuado,
dentro de los plazos fijados por la ley.

Atencion efectiva: el funcionario debe resolver lo solicitado.

razén a la actitud, entendida como el comportamiento que tiene una persona

para desenvolverse frente a otro individuo, hecho o circunstancia, es importante
que los funcionarios del Fondo sigan los siguientes parametros en la atencion al
usuario:

Entender la consulta y anticiparse a las necesidades del usuario.
Ser respetuoso y evitar interrumpirlo mientras habla.

El funcionario, antes de brindar la informacidon requerida por el usuario debera
verificar si esta es de caracter publica o reservada.

Verificar que el peticionario es titular de la informacién que se va a brindar o
que cuenta con un poder que lo faculte para acceder a la misma.

Dar orientacidén respecto al objeto de la solicitud utilizando un lenguaje claro,
comprensible y preciso, evitando el uso de jergas, tecnicismos, extranjerismos
y abreviaturas.

Ser paciente, ofrecer alternativas de solucién sin emitir juicios que lo conduzcan
a errores y, comprometerse Unicamente con lo que pueda cumplir.

Cuando la respuesta al ciudadano es negativa, se deben brindar todas las
razones posibles sin utilizar palabras técnicas, usando un tono de voz moderado
y explicando los motivos por los cuales no se puede acceder a su solicitud.

Evitar conductas que muestren un comportamiento desinteresado, altivo,
condescendiente o hacer esperar al ciudadano y/o usuario sin mediar
explicacion alguna por la demora.
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e Si el usuario se comporta de manera alterada, el funcionario deberd mantener
una actitud amable, escuchandolo atentamente, evitando calificar su estado de
animo, brindar alternativas de solucién y utilizar palabras que comprendan la
situacion del ciudadano.

e Si el usuario actua de manera violenta o grosera, se le pedird respeto de
acuerdo con la forma en que esta siendo atendido.

e Si se presentan peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas, el funcionario
le debera decir lo siguiente:

> Irrespetuosa. “Sefior/a (nombre el usuario), debido a que su peticién
es irrespetuosa, nos acogemos al articulo décimo quinto de la Resolucion
001 de 2017 de Fogafin, en concordancia con el articulo 19 del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, en el
sentido de rechazar su peticién. Que tenga buen dia/buena tarde”.

> Oscura (no es clara la consulta). “Sefior/a (nombre el usuario),
debido a que su peticion no es clara, nos acogemos al articulo décimo
quinto de la Resolucion 001 de 2017 de Fogafin, en concordancia con el
articulo 19 del Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, en el sentido de solicitarle que aclare o
corrija su peticién dentro de los siguientes diez (10) dias habiles. En caso
de no corregirse o aclararse, la peticion se archivara. Que tenga buen
dia/buena tarde”.

> Reiterativa. Siempre que la informacién que se le haya brindado al
usuario sea clara y este decida solicitar nhuevamente la respuesta, el
funcionario le indicara lo siguiente: “Sefior/a (nombre el usuario), debido
a que su peticidn es reiterativa, nos acogemos al articulo décimo quinto
de la Resolucion 001 de 2017 de Fogafin, en concordancia con el articulo
19 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, en el sentido de reiterarle la(s) respuesta(s) brindada(s)
en anteriores oportunidades. Que tenga buen dia/buena tarde”.

e Para las solicitudes presenciales en las cuales el usuario actia de forma
violenta y su conducta es alterada, el funcionario activara el botén de seguridad
y se realizard el protocolo de seguridad establecido en las minutas del personal
de vigilancia.

e Si se llegasen a recibir consultas relacionadas sobre supuestas entidades que
otorgan “créditos” previa aprobacion de un aval o garantia de Fogafin, y que,
para su desembolso se requiere consignar una suma de dinero para obtener
dicho aval, se le debe informar a los usuarios lo siguiente:
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Indicarle cual es la funcion de Fogafin, mencionarle que esta ante un
posible caso de fraude. Asimismo, se le debe mencionar que, hechos
similares a los que esta indicando han sido puestos en conocimiento de
la Fiscalia mediante la noticia criminal numero
110016000050202107439, por lo que se le sugiere acercarse a dicha
entidad y ampliar e informar sobre su caso. Posteriormente, brindarle
los datos de contacto, dentro de los cuales esta la direccion (Carrera 33
# 18 -33, blogue C, piso 1, Bogota) o el correo electrénico
martha.granados@fiscalia.gov.co.

3. ATENCION TELEFONICA

Los funcionarios de Fogafin seguiran las siguientes pautas basicas para la atencién
de ciudadanos por medio de este canal:

e Mantener una tonalidad homogénea, amigable y articulacién correcta de las
palabras.

e Asegurarse de haber comprendido el nombre y apellido del usuario. En caso de
gue el usuario desee realizar su solicitud de forma andénima, registrara el caso
como N.N y continuara con la atencién.

e Escuchar atentamente al ciudadano e indagar sobre el objeto de la llamada.

e En caso de que el ciudadano deba comunicarse con algun funcionario de otro
departamento, informarle la situacién indicandole al usuario el nombre, cargo y
extension de la persona.

e En caso de que la PQRSDA presentada telefénicamente deba ser formulada por
escrito, se radicara inmediatamente por medio del aplicativo de radicacidn
OnBase para que se atienda en el sentido que corresponda por el departamento
responsable (Relacionamiento Ciudadano).

e Si la llamada ingresa por fuera del horario de atencién, el usuario tiene la
opcién de dejar una nota de voz en la cual debera indicar su nombre y nimero
telefonico de contacto, de conformidad con lo establecido en el articulo
2.2.3.12.3. del Decreto 1166 de 2016.

En el momento de la llamada:

e Saludar: Fogafin, buenos dias / buenas tardes, habla (nombre del funcionario),
éen qué puedo ayudarle?
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Escuchar peticion.

Solicitar datos de contacto (nombre, nimero de documento de identidad,
numero telefénico y ciudad), de acuerdo con lo establecido en la politica de
tratamiento de datos personales.

Responder la peticién segun corresponda.

Confirmar si la informacién entregada fue entendida: ¢Es clara la informacion
suministrada?

Para saber si el usuario requiere informacién sobre otro tema se le debe
consultar: éLe puedo ayudar con algo mas?

Al momento del cierre de la atencidén telefénica: fue un gusto haberle
colaborado Sr. / Sra. A continuaciéon, voy a dejarlo/a con una encuesta para
que califique la atencion prestada. Que tenga buen dia / tarde. (El operador
debera digitar la opcidon “transferir”, luego “transferir ahora”, marcar el nimero
9005 vy, por ultimo, se selecciona la opcidn que aparece en la pantalla
“+579005").

vez finalice la llamada:

Diligenciar en el aplicativo de radicacion OnBase los datos que el ciudadano
suministré (nombre, numero de documento de identidad, ciudad, nimero de
teléfono o celular, entidad objeto de consulta, observaciones y canal utilizado).
Asimismo, se debe diligenciar los campos de “Asunto”, “Detalle PQRS” y
“Respuesta”.

Cuando los funcionarios del departamento encargado se encuentren fuera del
punto de atencion o de horario, el usuario tendra la opcion de dejar la solicitud
por medio de un correo de voz, indicando sus datos de contacto. El audio
llegara al correo electrénico de los funcionarios de dicho departamento, quienes
tendran la obligacion de contactar al usuario.

4. ATENCION PRESENCIAL

4.1. Lineamientos

El servicio de atencién al usuario debe garantizarse de manera integral. Por ello, los
lineamientos que se desarrollan a continuacién permiten que el personal que hace
parte de este proceso sepa cdémo actuar y qué informacion ofrecer.
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4.1.1. Vigilantes primer piso

Cuando el usuario llega a las instalaciones de la entidad, el guarda principal de
la recepcién del primer piso dara la bienvenida.

Si el usuario requiere realizar una peticion verbal al Fondo, el guarda informara
de tal situacion al funcionario encargado de la atencién presencial de PQSD, con
el fin que se le resuelva la misma.

El funcionario encargado de la atencion presencial de PQSD es el Unico que
autoriza el ingreso del usuario.

Una vez se autoriza el ingreso del usuario, este es registrado por el vigilante
principal.

El guarda de apoyo acompafara al usuario hasta la recepcién del piso donde se
encuentre el funcionario que le prestara la atencién al usuario.

4.1.2. Recepcionista asignado al area de atencion al usuario

e Una vez el usuario llegue al piso donde se encuentre el funcionario que le dara
la atencidn, la recepcionista debera guiarlo al lugar donde sera atendido.

e La recepcionista o el vigilante a cargo debe hacer recorridos periddicos cuando
el funcionario del Departamento de Relacionamiento Ciudadano se encuentre
atendiendo a un usuario, con el fin de garantizar la seguridad e integridad del
personal.

Para la atencién al ciudadano en forma presencial, se tendran en cuenta los
siguientes lineamientos:

e El funcionario, al atender la solicitud, debe identificar el objeto de la consulta y
examinar los documentos aportados, si fuese el caso.

e El funcionario responsable debe dejar constancia de la recepcién de la PQRSDA
mediante el diligenciamiento del formato Constancia de peticion presencial y el
registro de esta informacién en el aplicativo OnBase, tan pronto finalice la
atencion.

e Dar la informacidén requerida mediante el uso de un lenguaje claro y sencillo
para el ciudadano.
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e Si el tema consultado es de competencia de otra entidad, informar al usuario.

e En caso de que la PQRSDA presentada deba ser radicada por escrito, se le
entregarda al usuario el “Formato de radicacion de peticiones por parte del
usuario” para que este lo diligencie y proceda a entregarlo en la ventanilla
correspondiente, ubicada en el primer piso de la entidad, asi el personal
encargado lo radicard en el aplicativo OnBase, dejando constancia de la
recepcion de la PQRSDA para que el departamento responsable le brinde la
informacién dentro del término legal.

e Si el usuario afirma no saber o no poder escribir y pide constancia de la
presentacién de su PQRSDA, el funcionario responsable diligenciara el “Formato
de radicacion de peticiones por parte del usuario” para su respectiva radicacion.

e Si el usuario solicita que se le entregue copia del formato “Constancia de
peticion verbal” que se diligencié, el funcionario deberd cargar la atencién y
sacar copia al documento, el cual debe contar con el niumero del radicado en
OnBase.

e Al finalizar la atencién, el funcionario o la recepcionista del tercer piso
acompafara al usuario hacia el ascensor.

En el momento de la atencién personalizada:

e Saludar: buenos dias / buenas tardes. Soy (nombre del funcionario) éen qué
puedo ayudarle?

e Entregar al ciudadano el formato “Constancia de peticion verbal” para que lea la
politica de proteccidon de datos personales y acepte la misma.

e Solicitar datos de contacto (nombre, nimero de documento de identificacidn,
numero telefdnico, correo electrdnico, ciudad y departamento de residencia).

e Escuchar peticion.
e Responder la peticién segun corresponda.

e Confirmar si la informacién entregada fue entendida: ¢Es clara la informacion

suministrada?
Direccién: Carrera 7 # 35 - 40, Bogota D.C. Colombia Pagina 10/29
Conmutador: +57 (601) 4321370 Version: 14
Linea gratuita nacional: 018000 411357 Fecha de aprobacion: 19-12-2024

Fecha de vigencia: 19-12-2024



3t Fogafin

Fondo de Garantias de Instituciones Financieras

e Para saber si el usuario requiere informacidon sobre otro tema: ¢éLe puedo
ayudar con algo mas?

e Solicitarle al ciudadano que diligencie la encuesta de satisfaccion que se
encuentra dentro del formato “Constancia de peticion verbal” para que califique
la atencién recibida, registre sus comentarios, si hay lugar a ellos, y firme.

e Cerrar la atencién: una vez entregada la informacién al usuario y diligenciado el
formato, se le despide "Fue un gusto haberle colaborado Sr. / Sra. Que tenga
un buen dia / tarde”.

Una vez finalice la atencidn personalizada:

e Diligenciar los datos personales del ciudadano en el aplicativo de radicacidon
OnBase y el detalle de la consulta.

4.2. Atencion preferente y prioritaria

Fogafin brindard atencién especial y preferente a las personas en condicidon de
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y
en general a personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta, de
conformidad con el articulo 13 de la Constitucion Politica de Colombia. Asi mismo,
dard atencidon prioritaria a las PQRSDA de reconocimiento de un derecho
fundamental, cuando deban ser resueltos para evitar un perjuicio irremediable al
usuario.

Para tal efecto, y con el fin de garantizar los derechos de esta poblacion, dichos
usuarios seran guiados por el personal de vigilancia privada desde la entrada de las
instalaciones del Fondo hasta la dependencia que desee visitar, y asi mismo seran
atendidos preferentemente por parte de los funcionarios de Fogafin.

Si la peticidon la realiza un periodista para el ejercicio de su actividad, una vez
recibida la peticién, se le informara telefénicamente o por correo electrénico, la
fecha prevista de respuesta la cual sera menor a los términos establecidos en la
Ley, con el fin de brindar una atencidn prioritaria.

Poblacion con lenguaje nativo o dialecto oficial de Colombia

Con el fin de atender las PQRSDA recibidas por el Fondo en una lengua nativa o
dialecto oficial de Colombia, y ser incluyentes con nuestros grupos de interés, estas
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peticiones se grabaran con el fin de solicitar al Ministerio de Cultura la base de datos
de los intérpretes que tienen de las lenguas indigenas, raizal y palenquera de
Colombia, lo cual permitird que el departamento encargado contacte al intérprete
que traducira la PQRSDA.

El departamento responsable preparara la respuesta y la trasladara al intérprete
para que, nuevamente, esta sea traducida y se brinde una respuesta al usuario
dentro del término legal establecido. Cabe mencionar que los gastos de
interpretacién estaran a cargo de Fogafin.

4.3. Lineamientos para la atencion de personas con discapacidad

Con el objetivo de lograr una atencion incluyente y cumpliendo con lo requerido por
la Ley 1346 de 2009, por medio de la cual se aprueba la “Convencién sobre los
Derechos de las Personas con Discapacidad’?, medida adoptada por la Asamblea
General de las Naciones Unidas; asi como la “Guia para entidades publicas, servicio
y atencion incluyente” del Departamento Nacional de Planeacién y del Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano, Fogafin brindard atencién a personas con
discapacidad garantizando su participacién plena con la institucién sin ningun tipo
de barrera que pueda afectar sus derechos.

Los ciudadanos que se acerquen a las instalaciones del Fondo y que presenten
alguna de las discapacidades, recibiran de los funcionarios una atencion prioritaria
con las siguientes caracteristicas:

4.3.1. Personas con discapacidad visual, ciegas o con baja visién

e No seran halados del vestuario o del brazo.
e Se permitira el ingreso del perro guia o perro lazarillo.

e Preguntar al usuario si necesita ayuda, si la respuesta es positiva este serd
asistido por el funcionario encargado.

e Orientar al usuario con claridad utilizando expresiones como: “a su izquierda

”m\\

encuentra”, “a su derecha estd” y otras similares.

e Se dirigirdn directamente a la persona con discapacidad y no a su
acompafante.

3 Convencidn sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad. Naciones Unidas. Disponible:
http://www.un.org/spanish/disabilities/convention/ganda.html
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e Siempre deberd hablar de frente a la persona con discapacidad, permitiendo
una adecuada proyeccion de la voz.

e No utilizaran gestos o expresiones identificadas o aproximativas, como cuando
sefiala con la mano o usa expresiones como “alli”.

e Informaran los documentos de los cuales estad haciendo entrega y la actividad
gue estd realizando, con el fin que la persona con discapacidad visual esté
debidamente enterada.

e Cuando la persona con discapacidad visual tenga perro guia, no separarlo de
este, no halarlo, distraerlo, consentir, dar comida o sujetar por el arnés;
permitirle entrar antes que el usuario, ya que este representa sus 0jos y su
seguridad.

e Prestaran su ayuda, siempre y cuando sea autorizado por la persona con
discapacidad para recibirla. Si requiere guiar a la persona con discapacidad
visual, posara la mano de él sobre su hombro o brazo.

e No dejaran objetos que puedan ser un obstaculo en las zonas de paso como:
puertas semiabiertas, cables de corriente, sillas, materas, cajas, entre otros.

e Si el usuario debe tomar asiento, se le debera guiar la mano de este al espaldar
de la silla para que asi no tenga problema al sentarse.

e Si se requiere que el usuario firme la Constancia de peticion verbal, se ubicara
el documento de tal forma que sea de facil acceso para el usuario, se le leera la

informacién para que califique la atencion brindada y se le guiara la mano no
dominante al espacio en que se requiere que firme o diligencie informacion.

4.3.2. Personas con discapacidad auditiva, sordas o hipoacusicas (dafio en la
capacidad de audicién de una persona)

¢ No es necesario gritar.
e Se dirigiran directamente a la persona con discapacidad y no a su intérprete.

e Siempre hablardn de frente, algunas personas tienen la habilidad de leer los
labios, pero no ocurre siempre.

e Deberan vocalizar correctamente, sin exagerar la vocalizacion o los gestos.

e Mantendran la zona de la boca limpia de obstaculos que puedan afectar el
ejercicio de vocalizacién y emision de la voz como, un boligrafo, chicle, entre

otros.
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¢ No aparentaran que han entendido lo que la persona con discapacidad auditiva
le quiere trasmitir; si es necesario solicitar que repita el mensaje con el fin de
tener una comunicacion efectiva, lo realizaran.

4.3.3. Personas con sordoceguera (deficiencia visual y auditiva)

e Se dirigiran directamente a la persona con discapacidad y no a su intérprete.

e Atenderan las sugerencias del intérprete, dado que puede existir un método
para comunicarse con la persona con sordoceguera.

e Siempre estaran en el campo de visidon de la persona, en la medida que no
siempre se puede establecer si la persona conserva algo de resto visual.

e Si la persona utiliza un audifono, se dirigirdn de forma clara y directa,
vocalizando las palabras.

4.3.4. Personas con discapacidad fisica o motora

e Siempre tendran una actitud de colaboracién.

e Preguntaran si la persona con discapacidad requiere ayuda vy, si ese es el caso,
preguntaran lo que deben hacer.

e No apresuraran a la persona en el recorrido, seguir su ritmo.

e En el caso de mantener una conversacién con una persona que vaya en silla de
ruedas, se situaran en la medida de lo posible a la altura de sus ojos.

e No tocardn ni apartaran los elementos de ayuda de la persona con
discapacidad, a menos que se lo solicite.

4.3.5. Personas con discapacidad cognitiva

e Se dirigirdn directamente a la persona con discapacidad y no a su
acompafante.

e Brindaran informacién con gran contenido visual, con mensajes cortos y
concretos.

e Seran pacientes durante la conversacion que mantenga con la persona con
discapacidad cognitiva, seguir su ritmo.

4.3.6. Personas con discapacidad mental
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e Mantendran una actitud de respeto con la persona.
e Usaran durante la conversacion un lenguaje claro, sencillo y concreto.

e Realizaran un ejercicio de retroalimentacién para verificar que el mensaje esta
siendo entendido.

Herramientas para la atencion de personas con discapacidad visual y
auditiva

4.3.7. Software Jaws

Es un software lector de pantalla que hace parte de un proyecto del Ministerio de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, para promover el uso y
apropiacién de tecnologias en la poblacidn con discapacidad visual del pais.

Este aplicativo transforma la informacidon de los sistemas operativos en sonido,
beneficiando a la poblacion con discapacidad visual al permitirles acceder a
informacidn necesaria para realizar tramites o acceder a los canales de
comunicacién que posee el Fondo mediante la pagina web.

La pagina web del Fondo cumple con los lineamientos de Gobierno en Linea, en
términos de usabilidad y accesibilidad, lo que permite que las personas con
discapacidad visual que tengan descargado el software en su equipo, una vez lo
ejecuten, puedan escuchar la informacidn que existe en la pagina que esta
navegando.

4.3.8. ZoomText

La pagina web de Fogafin cuenta con magnificadores de pantalla, los cuales
permiten ampliar el tamafo de los caracteres, lo que supone una ayuda para las
personas con baja visidon. De igual forma, esta herramienta permite variar el color y
el contraste en los elementos contenidos en el sitio web.

Cabe indicar que las dos herramientas anteriores deben estar instaladas en el
equipo de la persona en condicion de discapacidad que va a acceder a los
contenidos de Fogafin. Si no se cuenta con el software requerido, puede ingresar al
sitio web ConVerTIC* -proyecto de inclusion del Ministerio de Tecnologias de la

4 Los softwares Jaws y ZoomText pueden ser descargados en el sitio oficial de ConVerTIC, disponibles en:
https://www.convertic.gov.co/641/w3-propertyvalue-15339.html
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Informacion y las Comunicaciones- y descargarlos gratuitamente. Estos pueden ser
solicitados por personas naturales y/o juridicas.

4.3.9. Servicio Centro de Relevo

El Servicio de Interpretacién en Linea (SIEL) del Centro de Relevo es una
herramienta gratuita que facilita la comunicacidon entre personas sordas y oyentes
que se encuentran en un mismo lugar, por medio de un intérprete de Lengua de
Sefas Colombiana conectado de forma virtual. Esta iniciativa es apoyada por el
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y es operada por
la Federacion Nacional de Sordos de Colombia (Fenascol).

Para hacer uso de esta herramienta, el funcionario de Fogafin debe ingresar al chat
del Servicio de Interpretacién en Linea, dispuesto en la pagina web del Centro de
Relevo (https://centroderelevo.gov.co), seleccionar la opcién “Servicio de
Interpretacion en linea -SIEL” y en los campos usuario y contrasefa debe registrar
los de la persona con discapacidad auditiva que estd atendiendo. Si el usuario no
esta registrado deberd comunicarse con el personal del Centro de Relevo al chat de
WhatsApp de estos (317 7735093) y seguir las instrucciones que alli le indican.

5. PETICIONES ESCRITAS

La atencién de los derechos de peticion que se radiquen por escrito mediante los
canales de atencién dispuestos por el Fondo para tal efecto, tales como: correo
electrénico, Buzén PQSD y los que se radiquen fisicamente, se regiran por lo
dispuesto en la Ley 1437 de 2011 mediante la cual se expide el Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo en concordancia
con lo establecido en la Resoluciéon 001 de 2017 de Fogafin o en la norma que las
adicione o sustituya.

5.1. Radicacion fisica

El usuario tendra la posibilidad de radicar o remitir su PQRSDA de manera fisica en
las instalaciones de Fogafin, ubicadas en la Carrera 7 No. 35 - 40 en la ciudad de
Bogota D.C. de lunes a viernes de 8:30 a.m. a 5:30 p.m., en jornada continua.

El personal de la ventanilla recibird la documentacidn, procedera con la respectiva
radicacion y como soporte de esta, entregara la copia del “sticker” que se genera
con el numero de radicado para que el usuario pueda hacer seguimiento a su
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peticién. La respuesta se dara por el medio indicado por el usuario, dentro de los
términos legales.

5.2. Atencion PQRSDA andnimas y sin direccion

Al recibir una PQRSDA en la cual no se identifique el nombre de la persona que
suscribid la misma, ni contenga un medio idoneo para surtir su notificacién, la
peticion sera respondida dentro del término legal conforme a la normativa aplicable,
y se publicara en la pagina web del Fondo de conformidad con lo establecido en el
articulo 69 del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, que sefala lo siguiente:

"Cuando se desconozca la informacién sobre el destinatario, el aviso, con
copia integra del acto administrativo, se publicara en la pagina electrdnica y
en todo caso en un lugar de acceso al publico de la respectiva entidad por el
término de cinco (5) dias, con la advertencia de que la notificacion se
considerara surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso”.

retiro del aviso”.

La informacién publicada por este canal, también se encontrara disponible en la
cartelera fisica del primer piso de esta entidad, (Carrera 7 No. 35 - 40, en la ciudad
de Bogotd), durante el plazo de cinco (5) dias habiles establecido en el articulo
mencionado.

5.3. Correo electronico

Las PQRSDA que los usuarios deseen radicar a través de correo electrénico, deben
ser enviadas al buzén fogafin@fogafin.gov.co. Las peticiones recibidas por tal medio
seran radicadas por parte del departamento de Gestion de Contenidos en la
herramienta de OnBase y seran incluidas en el flujo de PQRSDA del Departamento
de Relacionamiento Ciudadano para su respectivo tramite.

Es importante aclarar que este canal estara disponible las 24 horas del dia, los 7
dias de la semana para garantizar su recepcidon. La peticion serd radicada en la
herramienta OnBase, en los dias habiles de la semana de lunes a viernes de 8:30
a.m. a 5:30 p.m. o en el siguiente dia habil, en caso de que la comunicacién sea
radicada por fuera de los dias y horarios establecidos.
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La atencion de la PQRSDA se realizard en concordancia con la Ley 1437 de 2011 y la
Ley 1755 de 2015 o en la norma que las adicione o sustituya.

5.4. Atencion chat

Para la atencion al ciudadano por este medio, se tendran en cuenta los siguientes
lineamientos:

e Atender a los ciudadanos conectados en linea por los operadores del chat.
e Identificar el objeto de la consulta.
e Explicar de forma clara la informacion de respuesta.

e Si el tema consultado es de competencia de otra entidad, informar de forma
inmediata al usuario.

e En caso de que la PQRSDA presentada por medio del chat deba ser formulada
por escrito, se le indicara al usuario que la solicitud fue radicada y que se le
contestara en el término legal, segun sea el caso.

e El usuario finalizara la conversacién y automaticamente el aplicativo le enviara
el enlace para que evalle la atencion.

e Si el usuario solicita que se le comparta la copia de la atencidon brindada por
este canal, el funcionario descargard el PDF que genera el aplicativo y
posteriormente lo enviard como adjunto a la direccion de correo electrénico
indicada por el wusuario, desde el correo de Respuestas Fogafin
(Respuestas Fogafin@fogafin.gov.co). Posteriormente, el funcionario debera
guardar el soporte del envio como anexo en el radicado de salida de la atencién
cargada en el aplicativo OnBase.

En el momento de la atencién por chat:

e Saludar: buenos dias / buenas tardes, sefior/a (nombre del usuario).

e Solicitar al usuario su ubicacién: Me puede indicar por favor desde dénde nos
escribe (informacidn requerida para poder diligenciar el formato de registro en
OnBase).

e Gracias. ¢En qué puedo ayudarle?

e Leer la peticién. Si no es clara se le debe pedir al usuario que sea mas
especifico: por favor, épuede ser mas especifico en su consulta?
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e Responder la peticién segun corresponda.

e Confirmar si la informacién entregada fue entendida: ¢Es clara la informacion
suministrada?

e Para saber si el usuario requiere informacidon sobre otro tema: ¢éLe puedo
ayudar con algo mas?

e Si pasados unos minutos el usuario no responde a la informacién suministrada,
le apareceran de forma automatica los siguientes mensajes, con el intervalo de
tiempo:

> “... [La sesidn finalizara pronto por inactividad]...”

> “La sesidn ha finalizado por inactividad. Lo invitamos a comunicarse con
nosotros en una proxima oportunidad."

e Cerrar la atencion: en los anteriores términos hemos atendido su solicitud.

e El funcionario finalizara la conversaciéon y automaticamente se le enviara el
enlace para que evalle la atencion.

Una vez finalice la atencidn, el funcionario completara los campos restantes de la
atencién (tipo y subtipo de solicitud, entidad objeto de consulta, tipo de persona,
departamento y ciudad).

El funcionario encargado de la atencién revisara si el usuario solicitd la copia de la
conversacion y enviara el soporte desde la cuenta institucional de
respuestas fogafin@fogafin.gov.co.

5.5. Atencion redes sociales (Facebook, Instagram y Twitter)

Con el fin de atender adecuadamente al usuario, los mensajes que se reciban por
medio de los perfiles en redes sociales que la entidad tiene disponibles seran
dirigidos a los canales de atencién que estan habilitados. Para ello, se le debe
informar lo siguiente:
Gracias por su mensaje.
Con el propdsito de brindarle una atencion precisa y oportuna, lo invitamos a
realizar su consulta en los canales de atencion que Fogafin tiene habilitados:
Lineas telefénicas: en Bogota (601) 4321370 y linea nacional 018000411357.
Chat: lo encuentra en el botén verde de la parte inferior de la pagina web
https://www.fogafin.gov.co/

Direccién: Carrera 7 # 35 - 40, Bogota D.C. Colombia Pagina 19/29
Conmutador: +57 (601) 4321370 Version: 14
Linea gratuita nacional: 018000 411357 Fecha de aprobacion: 19-12-2024

Fecha de vigencia: 19-12-2024


mailto:respuestas_fogafin@fogafin.gov.co
https://www.fogafin.gov.co/

&/ i3 Fogafin
H acien d a Fondo de Garantiasde Isttuciones Financiras

Buzdn PQSD: https://www.fogafin.gov.co/para-publico-en-general/buzon-
pgsd

Correo electrénico institucional: fogafin@fogafin.gov.co

Atencién presencial o radicacion fisica: Carrera 7 No. 35 - 40, Bogota.
Estaremos atentos a su comunicacion.

6. ATENCION DE DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

Las denuncias que los usuarios formulen contra funcionarios de Fogafin, seran
recibidas por el Departamento de Talento Humano o quien haga sus veces, quien las
dara a conocer al érgano interno que corresponda o a las autoridades competentes.

Los canales habilitados para que los usuarios realicen sus denuncias son:
6.1. Atencion telefénica

Las llamadas que correspondan a denuncias por actos de corrupcién seran recibidas
por medio de las lineas en Bogota (601) 3394240 y 018000411357, opciéon 7 o
directamente a (601) 4321371, la cual sera atendida por el Jefe de Talento Humano
del Fondo.

6.2. Atencion personalizada

En caso de que el ciudadano Illegue directamente al Departamento de
Relacionamiento Ciudadano a presentar la respectiva denuncia, el funcionario
trasladara al usuario a la oficina del jefe del Departamento de Talento Humano.

6.3. Correo electronico

Las denuncias que estén dirigidas hacian funcionarios de Fogafin también se pueden
interponer a través del correo electrénico denuncias@fogafin.gov.co, las cuales
llegaran al Jefe del Departamento de Talento Humano.

Es importante destacar que las denuncias recibidas sobre actos de corrupcion
realizados por funcionarios de Fogafin, se tramitaran conforme a lo establecido en la
Ley 190 de 1995, Estatuto Anticorrupcidn y demas normas que la modifiquen o
adicionen.
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para la atencién de personas
con discapacidad visual vy
auditiva

Aprobacién 2015-200
Se ajusta: Departamento Juridico
e Que la PQSD presentada de
. 28/03/2018 manera verbal y que deba ser Departamento de

resuelta de manera escrita, se
atenderd en
corresponda

el sentido que

por el

Comunicaciones y
Relaciones
Corporativas
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departamento responsable
(Juridico, Sistema de Seguro de
Depositos o  Resolucién vy
Liguidaciones).

Se adiciona:
e EI Departamento de
Comunicaciones y Relaciones
Corporativas incluye el

procedimiento de atencion de
PQSD por medio los perfiles en
redes sociales de Fogafin.

El Departamento de
Comunicaciones y Relaciones
Corporativas incluye el

procedimiento de atencién
para el chat, la atencién
personalizada y la atencién
telefonica.

Aprobacion 2018-032

8 16/01/2020

Se ajusta:

El enlace de la encuesta de
satisfaccion de usuarios que es
enviado a las personas atendidas
por chat.

Se adiciona:

El Departamento de
Comunicaciones y Relaciones
Corporativas incluye los
lineamientos de atencion
presencial, con los cuales se
busca que todos los involucrados
en el proceso sepan como actuar
y qué informacién ofrecer a los
usuarios que acuden a las
instalaciones de Fogafin.

Departamento Juridico

Departamento de
Comunicaciones y
Relaciones
Corporativas
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Aprobacion 2019-004

, FECHA DE DESCRIPCION
VERSION CAMBIO ELABORADO | APROBADO
dd/mm/aa DEL CAMBIO POR: POR:
Se ajusta:
e Introduccion y
alcance del
Protocolo, teniendo
en cuenta los
lineamientos dados
por el personal del
DAFP
e Redacciéon de todo el
documento.
e EIl enlace de Ia
encuesta de Stefani Rivera
satisfaccion de Laura Jefe
usuarios que es Cifuentes
enviado  a  las| Especialista encargada
9 23/12/2021 personas atendidas o Comunicacion
Comunicacione
por chat. esy
e Seccidn de | sy Relaciones _
_ Relaciones
Herramientas para la | Corporativas
atencién de personas Corporativas
con discapacidad
visual y auditiva
Se adiciona:
e El Departamento de
Comunicaciones y
Relaciones
Corporativas incluye
la importancia del
uso de lenguaje
claro durante |la
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lineamientos para la
atenciéon a personas

en

e Seccion
sobre
para la

las

condicién
discapacidad.
informando

radicacion
fisica en la entidad.

Aprobacion 2021-116

de

pautas

H a Ci en d a Fondo de Garantas de Insctuciones Financieras
atencion brindada
por los distintos
canales; nombre del
aplicativo unificad
para las PQSD; v,

VERSION Fg:::I%E DESCRIPCION ELABORADO REVISADO | APROBADO
DEL CAMBIO POR: POR: POR:
dd/mm/aa
Se adiciona:
e ElI Departamento
de
Comunicaciones
y Relaciones
Corporativas
. P Laura Stefani
incluye el aparte Di A q
referente a las Iego_ rmar} 0 Cifuentes Rivera
.. Rubio Garcia
peticiones Especialista Jefe (E)
10 18/11/2022 Irrespetuosas, Pasante de Comunicacio | Comunicacio
oscuras o
reiterativas or departamento nesy nesy
P ROP Relaciones Relaciones

parte de algunos
usuarios.

e Se incluye
informacién
sobre la solicitud
por parte de
usuarios de

Corporativas

Corporativas
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entregar copia o
soporte de la

atencién
brindada.

e Se incluye el
proceso que debe
hacer el
funcionario para
registrar en

OnBase la copia
de las atenciones
que se brinden
por redes
sociales.

Se retira:

e Ellogo de
Ministerio de
Hacienda y
Crédito Publico
del Gobierno
anterior.

Aprobacion 2022-
181

10.1

15/06/2023

Se elimina el logo de
hacienda del pie de
pagina, se adiciona el
logo del Fondo y la
marca pais en el
encabezado de la
pagina, y se modifica
el pie de pagina;
segun los parametros
realizados en la
actualizacién al
Manual de Gobierno,
por parte de |la
Presidencia de |la
Republica.

Maria Victoria
Bonilla Mora
Pasante ROP

Laura
Ximena
Cifuentes
Alba
Especialista
CRC

Stefani

Rivera

Beltran
Jefe CRC
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informacién que
debe brindarse a
los usuarios en
casos de fraude en
el que se
mencione a
Fogafin.

e En la seccion de

atencion via chat,
se incluye la
informacién y

) (11} y
& 3t Fogafin
H a CI e n d a Fondo de Garantias de Instituciones Financieras
Se adiciona:
e Eltipo de

Laura Ximena
Cifuentes Alba

o Laura
pasos que debe ESp?:CP'\?:“Sta Ximena Stefani
11 29/01/2024 ;ene_r en _cuenta el Cifuentes Rivera
uncionario una Jonathan AIt_)a_ Beltran
vez termine la Andrés Bautista Especialista Jefe CRC
atencién con los Caro CRC
usuarios por este Pasante
canal. ROP
e Se actualiza la
linea de
corrupcion,
teniendo en
cuenta los ajustes
que ha tenido la
linea de atencidn.
Caddigo de
aprobacion: 2024-006
Se incluye: Laura Ximena Xli_ranuerr?a
¢ El Departamento de Cifuentgs_AIba Cifuentes
Relacionamiento ESDeDCFI{%“Sta Alba Clauin
12| 28/06/2004 | Cludadano como Especialista | ertas
Jonathan Jefe DRC
documento. Andrés Bautista Elqui
Se ajusta: Caro Huglrjtlgs
¢ El niUmero Pasante ROP Jefe DRC
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telefénico de la
linea de atencién

e Informacién en la
seccion de redes
sociales.

e Linea de corrupcion.

e Ajuste el nimero
del conmutador que
aparece en el pie de
pagina del
documento.

e Redaccion de todo
el documento.

e Teniendo en cuenta
los nuevos
lineamientos del
Manual de
Identidad Visual de
la entidad se ajusta
el logo institucional.

Codigo de
aprobacion: 2024-097

13

09/12/2024

Se ajusta:

¢ El nimero
telefénico de la
linea de atencion.

e Ajuste el numero
del conmutador que
aparece en el pie de
pagina del
documento.

e Redaccion de todo
el documento.

Codigo de
aprobacion:2024-235

Laura Ximena
Cifuentes Alba
Especialista
DRC

Estandarizado
por:

Luis Eduardo
Lozada
Manchola
Pasante ROP

Laura
Ximena
Cifuentes
Alba
Especialista
DRC

Elquin
Huertas
Jefe DRC
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14

Se incluye:

e Seguimiento al
funcionamiento de
los canales de
atencion.

19/12/2024

Se ajusta:

e Tabla de contenido

Codigo de
aprobacion:2024-246

Laura Ximena
Cifuentes Alba
Especialista
DRC

Estandarizado
por:

Luis Eduardo
Lozada
Manchola
Pasante ROP

Laura
Ximena
Cifuentes
Alba
Especialista
DRC

Elquin
Huertas
Jefe DRC
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