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QUÉ ES SERVICIO AL CIUDADANO?

	 Es el conjunto de actividades internas desarrolladas que buscan satisfacer con compromiso 
las solicitudes, requerimientos, expectativas e inquietudes de las personas. 

	 En la ETITC se propende porque los ciudadanos que establezcan contacto con la 
Institución, por cualquier canal de atención establecido, obtengan con calidez y amabilidad, 
la información clara, precisa, confiable y oportuna que propenda por la satisfacción positiva 
de los usuarios por el servicio prestado.

	 Los ciudadanos o interesados en los servicios de la ETITC son el eje principal de la 
gestión de la Institución, por lo tanto, son atendidos adecuadamente, en reconocimiento 
de sus derechos.

¿CÓMO PRESTAR UN SERVICIO DE CALIDAD AL CIUDADANO?

Los ciudadanos son la razón de ser, por ende, requieren del compromiso de los servidores 
de atenderlos con dedicación, esfuerzo y calidad, siendo ellos los evaluadores de las acciones 
que se ejecutan orientadas al servicio al ciudadano, para reforzar propósitos, actitudes, 
habilidades y conductas adecuadas de servicio, a través, de los diferentes canales de atención 
para interactuar con los ciudadanos.

INICIATIVA

ATENCIÓN

PRECISIÓN
COLABORACIÓN

RAPIDEZ

CORTESÍA

ACTITUD
POSITIVA

SERVICIO
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PROTOCOLO DE ATENCIÓN PERSONALIZADA

En el proceso de atención al ciudadano, los servidores de la ETITC, deberán siempre tener 
en cuenta los siguientes principios básicos: 

	 Actitud amable 
	 Comprensión 
	 Trato equitativo 
	 Opciones y alternativas para resolver sus inquietudes 
	 Información precisa 
	 Impecable presentación personal 
	 Mostrar buenos modales 

PROTOCOLO DE ATENCIÓN PERSONALIZADA

Brindar un servicio de calidad a todos los ciudadanos de la siguiente manera:

	 Respeto
	 Cordialidad
	 Escuchar lo que nos solicita el ciudadano.
	 Atender sus requerimientos

PROTOCOLO DE ATENCIÓN PERSONAS CON DISCAPACIDAD

Los ciudadanos con cualquier  tipo de discapacidad tiene el derecho de igualdad para el acceso 
a los servicios.

	 Se debe priorizar la atención a los ciudadanos.
	 Se garantizará la igualdad sin ninguna discriminación. 
	 Se prestará la atención adecuada a toda la población en condición de 	
	 discapacidad.
	 Identificar las necesidades del servicio requerido a los ciudadanos con 		
	 algún tipo de discapacidad.
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PROTOCOLO DE ATENCIÓN PREFERENCIAL

										        
          

									                   Las personas adultos mayores 		
									               tienen prioridad de atención.

									         Los niños tienen el derecho de
									            ser atendidos en cualquier tipo de 		
							                               pregunta o inquietud.

									           Las mujeres en estado de
									              embarazo recibirán la atención 		
									         prioritaria.

PROTOCOLO DE ATENCIÓN GRUPOS ÉTNICOS MINORITARIOS

	 Se atenderá cualquier tipo de solicitud de los grupos étnicos.
	 Se respetará sus creencias y tradiciones. 
	 Se solicitará al ciudadano el permiso para realizar la traducir su solicitud en el caso 		
	 de que se exprese en su lengua nativa ante el ministerio de cultura.
	 Se prestará una atención especial a todos los ciudadanos de los diferentes grupos 		
	 étnicos.
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ETITC

PQRSD DIAS DE RESPUESTA POR DECRETO 491 DE 2020

PETICIÓN GENERAL

DOCUMENTOS E
INFORMACIÓN

SUGERENCIA

15 DÍAS HÁBILES

10 DÍAS HÁBILES

30 DÍAS HÁBILES

15 DÍAS HÁBILES

15 DÍAS HÁBILES

15 DÍAS HÁBILES

15 DÍAS HÁBILES

30 DÍAS HÁBILES

20 DÍAS HÁBILES

35 DÍAS HÁBILES

15 DÍAS HÁBILES

15 DÍAS HÁBILES

15 DÍAS HÁBILES

15 DÍAS HÁBILES

CONSULTA

DENUNCIA

QUEJA

RECLAMO

PROTOCOLO DE ATENCIÓN PRIORITARIA

Se deberá atender prioritariamente las peticiones que involucren el reconocimiento de un 
derecho fundamental de cualquier ciudadano.

PROTOCOLO DE ATENCIÓN PERSONAS EN VULNERABILIDAD

Escuchar atentamente y orientar sin mostrar prevención hacia el interlocutor. 
Dignificar a una persona que ha sufrido situaciones extremas basándose en el reconocimiento 
de que todo ser humano merece respeto, aceptando y tolerando las diferencias.

PROTOCOLO DE LLAMADAS ENTRANTES

El servidor que atiende en la ventanilla única de atención al ciudadano aplicara el protocolo 
para la atención telefónica de la siguiente manera: buen día, buena tarde, buena noche está 
comunicado con la Escuela Tecnológica Instituto Técnico Central, le habla el nombre del servidor, y 
en seguida le dice en que le puedo colaborar y de acuerdo a la solicitud del usuario responderá la 
consulta o lo direccionara con el funcionario que tenga la competencia para atender la solicitud 
requerida.

PROTOCOLOS DE ATENCIÓN VIRTUAL Y PRESENCIAL

Este protocolo integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través de 
tecnologías de información y comunicaciones para la interacción con el ciudadano a través de:

	 SIAC ETITC - Sistema de PQRSD
	 Nuestro correo institucional:  atencionalciudadano@itc.edu.co 
	 Nuestro chat: Escuela Tecnológica Instituto Técnico Central - etitc.edu.co.
	 Canal presencial: Ventanilla Única de Radicación
	 Calle 13 # 16-74 / Horario de atención 8 a.m. – 1 p.m.

NUESTRAS REDES SOCIALES:
twitter / facebook / Instagram / YouTube / LinkedIn

TIEMPOS DE RESPUESTA PQRSDF
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Ingresa 
al SIAC

Autentica 
el usuario

No tiene 
usuario? 

debe 
registrarse

Ingresa al 
aplicativo

Selecciona 
el tipo de 
trámite

Diligencia 
los campos 
obligatorios

Adjunta
soportes

Marca el 
recaptcha 

Acepta  los 
términos 

Radica la 
solicitud  en 
el aplicativo

El sistema 
genera el 

número de 
radicado, para 

consultar 
estado de 
PQRSDF

Termina el 
proceso de 
radicación
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DEBERES DE LOS CIUDADANOS EN EJERCICIO DEL DERECHO DE PETICIÓN

Los ciudadanos podrán:
		    	 Elevar las peticiones con el lleno de los requisitos exigidos en la norma. 
	 Diligenciar completamente la solicitud y en el evento de hacerlo de
	 forma incompleta, adecuarla dentro del plazo legal. 
	 Dirigir solicitudes respetuosas.
	 Abstenerse de abusar del ejercicio del derecho de petición.
	 Aportar información cierta para efectos del suministro de la respuesta. 

CANAL VIRTUAL PARA RADICAR PQRSDF

Proceso para que los ciudadanos puedan radicación PQRSDF en el Aplicativo SIAC, ETITC
- Sistema de PQRSD.


