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PRESENTACION

La Alcaldia de San Jer6énimo se encuentra comprometida con la prestacion del
servicio para su poblacibn en términos de calidad, eficiencia, inclusion,
transparencia e integridad en cumplimiento de los fines esenciales del Estado
colombiano.

Para ello se establece por medio del Manual los lineamientos para los servidores
publicos de la Entidad en el momento de interactuar con sus grupos de valor por los
canales de atencion dispuestos para este fin, que permitan garantizar el goce
efectivo de los derechos de los ciudadanos, en el marco de la legalidad e integridad.

Asimismo, en concordancia con la politica del Buen Gobierno, la Entidad busca
generar estrategias que orienten la labor publica, en materia de atencion, en la
realizacion de acciones que permitan el aumento en la satisfaccion y confianza
ciudadana.



GENERALIDADES

OBJETIVO

Definir los lineamentos necesarios para brindar a la ciudadania un servicio de
calidad, por medio de los canales dispuestos por la Alcaldia de San Jerénimo para
la atencion de sus usuarios,

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Fortalecer la relacion del Estado con el Ciudadano, a través de estrategias de
servicio que permitan la mejora en la percepcion de satisfaccion de la ciudadania.

Generar al interior de la Alcaldia una cultura del servicio, a través del fortalecimiento
de las destrezas y habilidades en los servidores publicos y contratistas que
intervienen el proceso de atencion.

ALCANCE

El manual de servicio esta dirigido a todos aquellos servidores publicos y
contratistas que hacen parte del desarrollo del proceso del servicio, es decir,
aguellos que, desde el cumplimiento de sus funciones, brindan atencién al publico
y tienen un contacto directo con la ciudadania.



DEBERES DE LA ALCALDIA CON EL SERVICIO AL
CIUDADANO

Como entidad publica participe en el cumplimiento de los fines esenciales del
Estado, tenemos los siguientes deberes con la comunidad:

A Disponer de una oficina de atencion al publico, con espacios idoneos y
comodos.

A Garantizar atencién personal al publico durante minimo cuarenta (40) horas
a la semana, en horarios que cumplan con las necesidades de los
ciudadanos.

A Establecer un sistema de turnos segin las necesidades del servicio y las

nuevas tecnologias, garantizando el trato prioritario a las personas en alguna

situacion especial.

Gestionar y dar respuesta a las solicitudes de los ciudadanos.

Tratar de manera respetuosa y considerada a todas las personas.

Atender a todas las personas que ingresen a las oficinas de atencién

presencial dentro del horario estipulado.

Expedir, hacer visible y actualizar anualmente la Carta de Trato Digno y los

medios disponibles para garantizarla.

Incorporar medios tecnolégicos que nos permitan gestionar y resolver

peticiones; de igual forma, usar medios alternativos para quienes no dominen

la tecnologia.

A Las demas que sefalen la Constitucion y la Ley.
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DERECHOS Y DEBERES DE LOS CIUDADANOS CON LA
ALCALDIA

Para la Alcaldia de San Jer6nimo servir a la ciudadania es su objetivo mas
importante. Por eso queremos brindarle a nuestra comunidad un trato digno,
respetuoso, transparente y sobre todo humano, trabajando siempre por el buen uso
de los recursos y el cumplimiento de las metas propuestas para satisfacer sus
necesidades.

Conoce los derechos y deberes que tienen los ciudadanod ante la Alcaldia de San
Jer6énimo, en cumplimiento de la Ley 1437 de 2011.

1. Ser tratado con respeto y dignidad.

2. Presentar solicitudes respetuosas, de forma escrita o verbal, a través de
cualguiera de los canales de atencion habilitados, sin necesidad de
intermediarios o terceros, aun cuando sean nifios 0 adolescentes, las cuales
tendran prioridad en el turno cuando las mismas tengan relacion a su
bienestar personal y proteccion especial.

3. Obtener informacién y orientacion actualizada de los requisitos que exige la
norma para acceder a los tramites y servicios de la entidad en cualquiera de
los canales de atencion.

4. Conocer el estado de sus solicitudes o tramites, y tener copias de los
documentos pagando el valor de estas, excepto cuando los documentos
tengan informacion reservada que no pueda ser compartida segun la
Constitucion o la Ley.

5. Recibir respuestas rapidas a sus solicitudes, segun los tiempos definidos por
Ley.

6. Recibir atencion especial y prioritaria si se trata de personas con
discapacidad o en situacion de indefension, nifios, adolescentes, mujeres
gestantes o adultos mayores.



9.

Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y
de los particulares que cumplen funciones publicas.

Declarar y aportar documentos o elementos que sirvan de prueba en
cualquier solicitud de su interés.

Exigir la confidencialidad de su informacion

10.Otros derechos que la Constitucion y las leyes concedan.

=

Cumplir la Constitucion y las leyes.
Actuar con honestidad y sinceridad.
Entregar documentos verdaderos.

Evitar comportamientos que demoren los procesos como, por ejemplo,
afirmaciones o juicios sin fundamento o amenazas.

Tratar con respeto a los servidores publicos.
Respetar las filas y turnos asignados en los puntos de servicio al ciudadano.

Cuidar las oficinas o puntos de atencién y demas elementos usados para su
servicio, comodidad y bienestar.

Actualizar su informacion de contacto y novedades del nucleo familiar.



CICLO DEL SERVICIO

El ciclo del servicio es el conjunto de actividades que el ciudadano debe realizar
cada vez que interactia con la Alcaldia de San Jer6nimo para obtener un producto

0 servicio.

El ciclo muestra los momentos de verdad que experimenta de manera secuencial el
ciudadano, y que se activan cada vez que entra en contacto con la entidad por medio
del canal de atencién que haya decidido utilizar.

Momentos de verdad en la atencién a la ciudadania

Los principales momentos para tener en cuenta en la atencion a los ciudadanos son:

T

Contacto: el ciudadano activa la relacion con la entidad a través de
alguno de los canales dispuestos (presencial, telefénico, virtual).
Reconocimiento: se realiza la identificacion del ciudadano y el servidor
para formalizar la atencion e identificar la necesidad del ciudadano.
Atencion: momento en el cual el ciudadano manifiesta la solicitud ante
la entidad.

Respuesta: explicar al ciudadano de principio a fin, la ruta de su
requerimiento conforme a los procedimientos y lineamientos definidos
por la entidad para dar gestion a la solicitud y garantizar una respuesta
con calidad.

Evaluacion de la satisfaccion: el ciudadano expresa que la informacion
recibida cumple y satisface su peticion, cerrando asi la atencion.



Reconocimiento

Respuesta

Evaluacion de la
Satisfaccion

Consideraciones en los momentos de verdad para la prestacion del servicio

Con el fin de estandarizar el servicio y mejorar la prestacion en cada uno de los
canales de atencion, es importante identificar algunas consideraciones relacionadas
con el antes, durante y después de la atencion:

Consideraciones previas a la prestacién del servicio

1 Divulgar el portafolio de servicios ofrecidos por la entidad que facilite la
comprension del alcance de eso servicios.

9 Comunicar anticipadamente la totalidad de requisitos para la atencion,
asi como procesos adicionales por requisitos faltantes.

91 Informar la disponibilidad de los canales que ofrecen el servicio de
manera visible y de facil acceso que permita garantizar la efectividad de
la comunicacion.

1 Mencionar otros tramites y/o entidades involucradas que son necesaria
en la gestion de los tramites que se efectdan en la entidad.

9 Revisar permanentemente la actualizacion de la informacién que se
suministra al ciudadano, que permita garantizar que esta es igual en cada
punto de contacto y canal de atencion.

1 Garantizar facil acceso a la informacion.

Consideraciones durante la prestacién del servicio



1 Ofrecer informacién sobre la prestacion del servicio. El ciudadano debe
conocer el avance del tramite, los tiempos de espera o0 procesamiento y
los pasos a seguir.

1 Requerir s6lo aquello que es necesario para la prestacién del servicio,
evitando la solicitud repetitiva de ciertos documentos que ya han sido
entregados en otro momento.

1 Explicar con claridad las actividades o pasos que hacen parte del tramite
con el fin de garantizar una informacién completa y oportuna al
ciudadano.

Consideraciones posteriores a la prestacion del servicio

1 Obtener retroalimentaciéon del ciudadano, sobre la calidad de su
experiencia.

1 Informar al ciudadano, el medio al que puede acceder para conocer el
estado del tramite solicitado.

1 Evaluar la percepcion y su nivel de satisfaccion cuando la prestacion del
servicio ha terminado.

7 Solucionar elementos que afectan la satisfaccion de los ciudadanos,
lograr identificar y actuar sobre dichos factores, buscando lograr una
mejora en la prestacion del servicio.

Elementos para afrontar eficazmente un momento de verdad

1 Empatia: se debe identificar las necesidades del ciudadano y mostrar las
soluciones idoneas. Pensar como el interlocutor, ayuda a responder sus
dudas con mayor efectividad y se podra encaminar la conversacion hacia
la necesidad del ciudadano.

1 Responsabilidad: es importante conocer a la perfeccion lo que se ofrece
y asumir que recae en el asesor, una parte de la satisfaccion con la
prestacion del servicio.

9 Visidén: se debe resolver la situacion y usar la informacién recopilada para
mejorar el desempefio en proximas ocasiones.

9 Comunicacion: usar un lenguaje adecuado que favorezca la atencién y
desarrollar las habilidades de expresion que mejoren la calidad del
servicio prestado.



1 Transparencia: se debe ser honesto y no tratar de mentir a los
ciudadanos con la informacion que se brinda respecto a la respuesta que
se puede generar en la prestacion del servicio.



ROLES EN EL CICLO DEL SERVICIO

Personal responsable del punto de informacion

Es el personal encargado de orientar a la ciudadania, verificando la informacion y
los requisitos para que el servicio se de en las condiciones establecidas.

Personal de Secretaria que atiende al ciudadano

Es el personal que atiende las solicitudes de la ciudadania, es aqui donde se
materializa la prestaciéon del bien o servicio y donde se da la posibilidad de
solucionar los requerimientos solicitados por los ciudadanos.

Personal de interaccidén digital: personal encargado de la respuesta y gestion de
las interacciones que ingresan por el canal virtual.



CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Los canales de atencidon son los medios que disponen las entidades para establecer
comunicacion con sus usuarios.

La Alcaldia de San Jer6nimo cuenta con tres canales de atencion disponibles para
la ciudadania en general, mediante los cuales, los ciudadanos podran acceder a los
programas, proyectos, tramites, servicios, informacion y/u orientacion relacionada
con la Entidad.

1. Presencial

El canal presencial es el medio fisico de comunicacién con la Alcaldia, donde los
ciudadanos pueden acceder a la oferta institucional disponible, mediante una
atencion personalizada y de forma directa con los servidores y/o contratistas que
hacen parte del ciclo del servicio.

La Alcaldia de San Jerénimo, cuenta con un punto de atencién presencial, el cual
se encuentra ubicado en la Carrera 11 N° 18 1 132 Parque Principal.

2. Telefonico

Es el canal por medio cual el ciudadano establece comunicacion verbal de forma
telefénica a fin de obtener, de forma agil y eficiente, informaciéon acerca de
programas, proyectos, tramites y servicios de la Entidad.

La Alcaldia de San Jeronimo, tiene a disponibilidad de la ciudadania las siguientes
lineas de atencién: (+57) 4 8582024 / (+57) 4 8582580 / (+57) 4 8582162 Fax: (+57)
4 8582283.

3. Virtual

Este canal es el medio establecido para la comunicacién virtual de los ciudadanos
con la Entidad a través de recursos tecnoldgicos, con el fin de permitir al ciudadano
el acceso a la informacion publica, la realizacion de tramites en linea y la orientacién
acerca de programas, proyectos, tramites y servicios ofrecidos.



La Alcaldia de San Jeronimo, tiene a disponibilidad de la ciudadania los siguientes
canales virtuales:

1 www.sanjeronimo-antioquia.gov.co
1 Chat
{ contactenos@sanjeronimo-antioquia.gov.co

CANALES NO OFICIALES

Son aquellos medios de contacto que no estan definidos por la Entidad para el
intercambio de informacion o establecer comunicacion con la ciudadania, toda vez
que los mismos no cuentan con protocolos de atencién, no son medibles y como
consecuencia a esto no responden a una atencion de calidad ni se encuentran
dentro del ciclo del servicio.

Para la Alcaldia de San Jerénimo, se consideran canales no oficiales los correos
electrénicos personales o institucionales y los teléfonos personales o institucionales
de los Servidores o Contratistas.


http://www.sanjeronimo-antioquia.gov.co/
mailto:contactenos@sanjeronimo-antioquia.gov.co

PROTOCOLOS DE ATENCION

Los protocolos de atencidon son un conjunto de consideraciones y procedimientos
gue el personal de la Entidad, que hace parte del ciclo del servicio, debe seguir para
realizar las actividades de atencion a los ciudadanos por medio de los canales de
atencion.

Aspectos relevantes al momento de la atencion

1. La actitud

Al momento de realizar cada atencion, se debe tener en cuenta la actitud de servicio
que se tiene en relacion con el ciudadano, esto implica, revisar siempre la posicion
corporal y verificar que sea la adecuada, estar dispuesto a escuchar al otro y
ponerse en el lugar de cada ciudadano, comprendiendo que cada persona tiene
necesidades diferentes, que exigen un trato personalizado.

2. Laimagen

Por medio de la imagen, la entidad proyecta hacia el exterior un concepto de si
misma, que genera una percepcion en los ciudadanos en cuanto al ciclo del servicio,
por lo que es importante tener en cuenta para la atencién, la imagen del personal,
la forma de vestir, el puesto de trabajo, el tono de voz, forma de escucha, entre
otros.

3. Lacomunicacion

La comunicacion es el medio principal que utilizamos para interactuar con los
ciudadanos, puesto que, en cada una de las atenciones, intercambiamos
informacion con ellos.

Es por esta razdn que, al establecer comunicacion con el ciudadano se debe utilizar

un lenguaje respetuoso, claro y sencillo, evitando el uso de jergas, tecnicismos y

abreviaturas; se debera siempre llamar al ciudadano por el nombre que él utiliza, no

importa si es distinto al que figura en la cédula de ciudadania o al que aparece en

la base de datos de la entidad; es importante evitar hablar con terceros mientras se

esta atendiendo a un ciudadano,ynodarr espuestas cortantes como
gue se pueden interpretar como frias y de afan.



MOMENTOS DE LA ATENCION PRESENCIAL

B &M.

5!!2.

Contacto
Inicial

Finalizacion
dela
Atencion

1. Contacto Inicial

El contacto inicial es el primer momento del ciclo de la atencién presencial en el que
ciudadano tiene contacto con la Entidad,

9 Saluda con una sonrisa, mirando a los ojos y manifestando con la expresién
de tu rostro | a disposasc/lit-anr dpeasrda, sfeBiveamrv.e n
qgu® | e puedo servir?o0.

1 Preguntale al ciudadano su nombre y Usalo para dirigirte a él, anteponiendo
ASeforo o ASeforado. No tutees al ciudadan

2. Durante la Atencion

El segundo momento de ciclo se da cuando escuchamos la necesidad del
ciudadano y disponemos de nuestro conocimiento y experiencia para brindar una
buena atencion,

9 Dedicate en forma exclusiva al ciudadano que esta en el turno y escuchalo
con atencion para poder comprender sus requerimientos y necesidades.

1 En caso de necesitar la utilizacion de formatos, tenlos siempre disponibles
para la atencion en tu lugar de trabajo.



1 Responde de forma amable a las preguntas que el ciudadano te haga y dale
toda la informacion que requiera de forma clara y precisa.

3. Solucion u Orientacion

Cuando damos solucion u orientamos al ciudadano en el como, cuando y donde
debe realizar su tramite, nos encontramos en el tercer momento dl ciclo de atencién
presencial,

1 Durante la atencion, hazle saber al ciudadano que entiendes sus
necesidades y estas en la disposicion de cubrirlas o solucionarlas.

a) Sila solicitud requiere mayor analisis

U Explicale al ciudadano la razén de no poder atender su solicitud en
forma inmediata.

U Inférmale la fecha en que recibira respuesta y el medio por el cual
se le entregara.

U Si es necesario elevar una solicitud por escrito o aportar nueva
documentacion, explicale la situacidon sobre la forma en que debe
realizar el requerimiento o adjuntar los soportes necesarios.

b) Si el servicio debe prestarse por otra dependencia u otra entidad

U Explicale de forma clara y precisa por qué debes remitirlo a otra
taquilla de atencion u otra Entidad.

0 Si la solucién a su requerimiento es en otra dependencia de la
Alcaldia, indicale de forma clara a donde debe dirigirse y pon en
conocimiento a la Dependencia que el ciudadano se dirige hacia
alli.

U Si el servicio debe prestarlo otra entidad, dale por escrito la
direccién a la cual debe acudir, el horario de atencion, teléfono y si
es posible los documentos que debe presentar.



4. Finalizacion del Servicio

Nuestro ultimo momento del ciclo se da al despedirnos y finalizar la atencion,

1 Preguntale al ciudadano como regla general: ¢Hay algo mas en que pueda
servirle?

1 Despidete con una sonrisa, llamando al ciudadano por su nombre,
anteponiendo el «sefior» 0 «sefora».

1 Verifica que el ciudadano lleve con él la documentacion que hayas entregado
0 Sus partencias personales.

5. Paratener en cuenta

a) Si debes retirarte del puesto de trabajo
U Explicale al ciudadano la razén por la cual debes hacerlo y
ofrécele un calculo aproximado del tiempo que tendra que
esperar.

a Al regresar dile: AGracias por espe

9 Si hubo alguna dificultad durante la atencion, inférmale a tu jefe lo sucedido
y de ser posible deja evidencia por escrito de la novedad.

1 Cuando quede alguna tarea pendiente, recuérdale al ciudadano sobre los
pasos a seguir y los canales de atencion donde puede consultar u orientarse.

1 Si adquiriste compromisos con el ciudadano durante la atencion, recuerda
hacerle seguimiento y notificar al ciudadano de su solucién o gestion.



MOMENTOS DE LA ATENCION TELEFONICA

@ @~
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. Contacto Inicial

Saludaconun fABuenofBueémaD (dependicrds de la hora en
gue sea la llamada), bienvenido a la Alcaldia de San Jer6nimo, mi nombre
es y luego ofrece ayuda con fr
servir?o

. Durante la Llamada

Escucha con atencion lo que necesita o manifiesta el ciudadano, sin
interrumpirlo, asi la solicitud no sea de tu competencia.

Registra la llamada en el formato dispuesto para ello, de acuerdo al
requerimiento del ciudadano.

Solicitale al ciudadano toda informacién que consideres necesaria para
orientarlo de la mejor manera.

Si debes dejar la llamada en espera mientras realizas alguna consulta, antes
de ello, debes informarle al ciudadano por qué debes poner la llamada en
espera, y decirle el tiempo aproximado que tendra que esperar.

Al regresar a la llamada ofrece agradecimiento al ciudadano por la espera o
disculpate por la demora.

ases

c

C



1 Situ puedes resolver la solicitud, entrega la informacion completa y cerciérate
de que al ciudadano le haya sido clara, sugiérele tomar nota de los datos que
estan dando para una mejor recordacion de los mismos.

1 En caso de que la solicitud no sea de tu competencia, amablemente dile que
pasaras la llamada al area encargada o dale el numero de teléfono en donde
puede recibir la informacion.

3. Finalizacion de la Llamada

1 Verifica que el ciudadano entendio la informacion y pregantale si hay algo
mas en lo que le puedas servir.

1 Despidete amablemente, llamandolo por su nombre y deseandole un feliz
resto de dia.

1 Permitele al ciudadano colgar primero.

4. Paratener en cuenta

a) Si debes transferir la llamada

U Pide al ciudadano que espere unos minutos en linea mientras
lo comunicas con el area y con el funcionario competente.

0 Marca la extensiéon, informa a quien contesta que vas a
transferir una llamada del Sefior(a) (nombre de la persona) y lo
gue necesita, y luego transfieres la llamada.

U En caso de que marques la extension y no contesten, retoma
la llamada del ciudadano y todmale sus datos personales
(nombre, teléfono de contacto y correo electrénico) e informale
que el encargado del tema le devolvera la llamada.

1 Sitomaste un mensaje para otro servidor publico o contratista, informale y
comprueba si la llamada fue devuelta.



MOMENTOS DE LA ATENCION VIRTUAL

Contacto Durante la
RIEEL Interaccion

. Contacto Inicial

Establece contacto con el ciudadano una vez éste acceda al chat.

Saludaconun fABuenoffBuWé rmraD (dependirds de la hora en

gue sea la interaccion), bienvenido a la Alcaldia de San Jer6nimo, mi nombre

es y luego ofrece ayuda con frases <co
servir?o

. Durante la Interaccion

Una vez recibida la solicitud por parte del ciudadano, debes analizar el
contenido y verificar si desde tu alcance es posible darle una solucion al
ciudadano.

Una vez analizada y entendida la solicitud, busca la informacién, prepara la
respuesta e informa al ciudadano.

Responde las preguntas por orden de ingreso.

Comunicate con el ciudadano usando frases cortas que faciliten la
comprension y la fluidez en la conversacion.



No dejes que transcurra mucho tiempo sin hablarle al ciudadano, para que
no piense que ha perdido comunicacion, en caso de que debas hacer alguna
consulta que tarde tiempo, hazlo saber al usuario e inférmale que te
ausentaras por un momento.

Termina preguntando si fue satisfactoria y clara la respuesta.

. Finalizacion de la Interaccion

Envia un mensaje de cierre al ciudadano para comprobar que entendi6 la
respuesta, asi como también para validar si requiere algo mas de informacion
u otro servicio.

Despidete de forma amable y agradece por el uso del servicio
Evita cerrar la ventana del chat sin haber confirmado que el ciudadano quedé

conforme con la respuesta o no tiene mas inquietudes.

. Paratener en cuenta

Verifica siempre el estado de tus equipos antes de empezar (diademas,
computador, acceso a internet).

Ten a la mano los formatos, protocolos o lineamientos de atencion y material
institucional de apoyo definidos por la entidad para responder las solicitudes

ciudadanas.

En lo posible no utilices mayusculas, excepto cuando corresponda por
ortografia.

Divide las respuestas largas en parrafos o bloques.

Cuida la ortografia: una comunicacion con errores ortograficos impacta de
forma directa en la experiencia del ciudadano con le Entidad.

No des opiniones personales, suposiciones o0 interpretaciones a las
intervenciones de los ciudadanos.



ATENCION DE PQRSD A TRAVES DEL PORTAL WEB

Por medio del portal web de la Alcaldia de San Jerénimo, www.sanjeronimo-
antioquia.gov.co, se pueden radicar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias de actos de corrupcion, accediendo asi:

Al ingresar al portal oficial del Alcaldia, se debe ingresar al enlace por medio del
botén de PQRSD

—
° PQRD

Mas Informacidn

Este boton le llevar4 a una ventana en pantalla, la cual se solicitara definir si la
PQRSD es andnima o llevara todos los datos de identificacion del peticionario, luego
de esto se podra acceder al formulario de la solicitud a fin de diligenciarlo y obtener
el radicado.

SANJEMNIMG”mS(;(/So: Mensaje del sistema

CRECIE]

ALCALDIA mENITIPAL

Mensaje del sistema de informacion

Ciudadano/a tenga en cuenta que la informacion a registrar en el siguiente formulario se
encuentra protegida bajo la Ley del Habeas data -Ley 1581 de 2012, Decreto1377 de 2013- si
quiere conocer mas sobre esta ley de click:

http://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-4274_documento.pdf

PQRD con identificacion PQRD anénima



http://www.sanjeronimo-antioquia.gov.co/
http://www.sanjeronimo-antioquia.gov.co/

ATENCION PREFERENCIAL

La atencion preferencial o especial, es aquella que se da a ciertos grupos
poblacionales o personas que, por su condicidon fisica, sensorial o personal,
requieran de una atencion prioritaria y de condiciones especificas y personalizadas
al momento de acceder a los tramites, servicios y canales de atencién de la Entidad

Estos grupos o personas son:

‘Ul 1 od Adultos Mayores

Debes dar prelaciéon en su atencién, tendran fila y
l I turnos preferenciales y seran atendidos sin que estos
tengan que esperar.

Mujeres Embarazadas

\’—
Debes dar prelacion en su atencion, tendran fila y
turnos preferenciales y seran atendidas sin que deban
que esperar en sala.



Ninos, Ninas y Adolescentes

Tienen prelacion en la atencion sobre los demas usuarios.

Escuchalos atentamente y da un tratamiento reservado a su
solicitud

No manifiestes incredulidad sobre lo que digan.
Hablales claro y en un lenguaje acorde con su edad.

Personas en Situacion de Vulnerabilidad

Esclchalos atentamente y oriéntalos sin mostrar prevencion, para evitar mayores
traumatismosy dignificar a quienes han sufrido situaciones extremas.

No realice juicios de valor por la manera de vestir o hablar de |a persona

Durante el proceso, use un lenguaje que no genere falsas expectativas, nijuicios de
valor, debe ser un lenguaje especifico, claro y sencillo, no utilice tecnicismos.

Garantice a la victima |la confidencialidad de la informacion suministrada
No brinde trato en términos de inferioridad o de lastima.

No presione a la persona con demasiadas preguntas o requiriendo con detalles
innecesarios, permitale expresarse con libertad y tranquilidad.

Recuérdele que esta en un lugar seguro donde puede expresar sus sentimientosy
pensamientos.

Solicite apoyo si presenta desconocimientode informacién o si cree que no cuenta
con los argumentos suficientes para responder al ciudadano o ciudadana.




