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INTRODUCCION
Generar confianza a los beneficiarios, clientes y demas partes interesadas, asi como a los
ciudadanos es una de las actividades que se enmarca dentro de las politicas de buen gobierno
dirigidas tanto a entidades como a servidores publicos. Dicha confianza se logra a partir de la
interiorizacion y apropiacion de mecanismos que propicien una adecuada atencién, con el fin de

mejorar la interaccion entre la entidad y los ciudadanos.

Este ha sido uno de los compromisos que Artesanias de Colombia S.A- BIC ha asumido desde
su creacion; lograr que dia a dia la percepcion de sus beneficiarios, clientes, partes interesadas
y ciudadania en general, sea cada dia mayor y esté basada en la atencién que reciban, asi como
en la respuesta eficaz a cualquiera de sus necesidades, expectativas y/o derechos.

En este orden de ideas, la entidad ha emprendido acciones que buscan fortalecer la efectividad
en el relacionamiento con el ciudadano y los canales de comunicacion, lo que ha demas se ha

convertido en un fundamento clave para el cumplimiento de la estrategia institucional.

Por esta razon formular una politica de servicio al ciudadano se convierte en la forma en que se
puede estandarizar las diferentes acciones encaminadas a mejorar la atencién y prestar un
servicio con excelencia. Este documento busca convertirse, ademas, en una herramienta
ilustrativa que permita definir y apropiar pautas especificas, sobre la forma adecuada de
acercarnos al ciudadano, es asi que incluye los lineamientos para lograr el ideal del servicio, los
atributos del buen servicio y los protocolos a implementar de acuerdo a los canales de atencion;
todo lo anterior como una guia con orientaciones basicas, acuerdos y métodos para facilitar la
prestacion de servicios a cargo de la entidad, y propender asi, no solo por la atenciéon adecuada

sino también por la participacién ciudadana.

Lo anterior permitira entender la gestién del servicio al ciudadano no como una tarea exclusiva
de las areas que interactlan directamente con los ciudadanos o quienes atiendan sus peticiones,
guejas o reclamos, sino como una labor integral que requiere de total articulacién entre las areas
y compromiso expreso de alta direccién, todo en blsqueda de garantizar el ejercicio de los
derechos de los ciudadanos y su acceso real y efectivo a la oferta de Artesanias de Colombia
Lo anterior se enmarca en las directrices emitidas por el Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano, el cual parte de la concepcion constitucional de que el servicio a la ciudadania es un
fin esencial del estado. Art 2 CP de 1991.
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Con el fin de operacionalizar todo lo anterior, Artesanias de Colombia S.A -BIC, bajo el liderazgo
de la Oficina Asesora de Planeacion e Informacion, quien es la responsable de esta politica a
nivel institucional, contar4 con un plan de trabajo anual, alineado al plan de accién anual,

encaminado a garantizar los lineamientos del MIPG y lo establecido en el presente documento.

1. ENTORNO NORMATIVO

Definir la Politica de Servicio al Ciudadano implica en primera instancia identificar el marco
juridico que le da fundamento, cuya finalidad es generar una cultura de servicio al ciudadano en el
marco de la eficiencia y transparencia del servicio. En este sentido se presenta a continuacion,
sin pretender la exhaustividad el marco juridico, donde se incluye una breve descripcion del

contenido de la norma:

Disposiciones constitucionales

Numero de la Descripcioén

Norma

Ley 962 de 2005 Se dictan disposiciones sobre racionalizacibn de tramites y
procedimientos administrativos y se establece la obligacion de la
observancia de los principios rectores de la politica de racionalizacion,
estandarizacién y automatizacion de tramites, a fin de evitar exigencias

injustificadas a los administrados

Decreto 2623 de Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano, como instancia
2009 coordinadora para la Administracion Publica del Orden Nacional de las
politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos Yy
actividades encaminados a fortalecer la Administracion al servicio del

ciudadano.

Ley 1341 de 2009 | Definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacién y la
organizacion de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
—TIC—, y establece la proteccion al usuario, facilitando el libre acceso y

sin discriminacion de personas a la Sociedad de la Informacion.

Ley 1437 de 2011 | Expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo y en sus articulos 7, 8 y 9 destaca los deberes de las

autoridades en la atencion al publico, el deber de informacién al puablico
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y el deber de recibir y dar respuesta a las peticiones respetuosas de los
ciudadanos.

Ley 1474 de 2011

Establece que, en toda entidad publica, deberd existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se

relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

Decreto 019 de
2012

Tiene finalidad proteger y garantizar la efectividad de los derechos de
las personas naturales y juridicas ante las autoridades y facilitar las
relaciones de los particulares con la administracion publica de
conformidad con los principios y reglas previstos en la Constitucién

Politica y la ley

Decreto 2482 de
2012

Se establece la adopcion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

— MIPG, como instrumento de articulacion y reporte de la planeacion.

Ley Estatutaria
1581 de 2012

Desarrolla el derecho constitucional que tienen todas las personas a
conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido
sobre ellas en bases de datos o archivos; asi como el derecho a la

informacion consagrado en el articulo 20 de la misma.

CONPES 3785 de | Propende mejorar la efectividad, la colaboracién y la eficiencia de las

2013 entidades de la Rama Ejecutiva del orden nacional y sus capacidades
para atender oportuna y con calidad los requerimientos de informacion,
el acceso a la informacién, a los tramites y servicios de la Rama
Ejecutiva de la Administracion por parte de los ciudadanos.

Ley 1712 de 2014 | CrealaLey de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion

Publica Nacional, regula el derecho de acceso a la informacién publica,
los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las

excepciones a la publicidad de informacién.

Ley 1755 de 2015

Regula el Derecho Fundamental de Peticiébn por motivos de interés
general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo
sobre la misma, sustituyendo un titulo del Cédigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo

Ley Estatutaria
1757 de 2015

Promueve, protege y garantiza modalidades del derecho a participar en

la vida politica, administrativa, econdmica, social y cultural, y asi mismo
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a controlar el poder politico, mediante los mecanismos de participacion
ciudadana.
Decreto 1499 de Modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del

2017 Sector Funcion Publica, cuyo objeto es dirigir la gestion publica al mejor
desempefio institucional y a la consecucion de resultados para la
satisfaccion de las necesidades y el goce efectivo de los derechos de
los ciudadanos.

Ley 1955 de 2019 | Se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022. “Pacto por

Colombia, Pacto por la Equidad”. Establece las bases de legalidad,

emprendimiento y equidad que permitan lograr la igualdad de
oportunidades para todos los colombianos. Incluye un conjunto de
pactos transversales que hacen posible el logro de una mayor equidad

de oportunidades para todos

Decreto 2106 de Se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar trdmites,
2019 procesos y procedimientos innecesarios existentes en la administracion

publica.

2. DEFINICIONES

Servicio: Es un conjunto de actividades que desarrolla la entidad frente a una comunidad o una
persona natural o juridica para satisfacer necesidades como seguridad, servicios publicos,
vivienda, expedicion de documentos, salud, etc. Dichas actividades se llevan a cabo a través de
procedimientos previamente definidos y en los que patrticipa activamente el ciudadano, desde el
momento en que plantea la solicitud hasta la prestacion concreta del servicio.

Ciudadano: Persona humana destinataria de bienes y servicios dentro de nuestro estado social
de derecho es asimilable a conceptos como consumidores, beneficiarios o usuarios en general,
de acuerdo con normas relacionadas con calidad, eficiencia y a relaciones comerciales.
Momentos de Verdad: Interaccion entre el ciudadano/cliente y la administracién publica, a través
de la cual se materializa el servicio y genera una impresion positiva 0 negativa sobre la calidad
del mismo. Los momentos de verdad son la unidad fundamental en la elaboracion del Modelo de
Calidad del Servicio en una entidad. Para ello es indispensable el disefio de los ciclos de servicio
propios de cada uno de los canales de comunicacion institucional.

Ciclo de Servicio: El ciclo de servicio es un mapa de los momentos de verdad que experimentan
secuencialmente los ciudadanos-clientes al acceder a un servicio o solicitud de informacion en

su interaccién con una entidad y su propdsito es la mejora continua. Empieza en el primer
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contacto entre el ciudadano/cliente y AdC; y termina cuando el servicio estd completo. En la
construccion de ciclos de servicio, es indispensable definir de manera secuencial los
procedimientos que se siguen en el momento de la prestacion del servicio o entrega de
informacién, con sus puntos de control.

La calidad de los momentos de verdad se mide a través de las encuestas de percepcioén, y a
partir de los resultados de las mismas la entidad adopta acciones de mejora correspondientes.

Canales de Atencidn: Son los medios y espacios de que se valen los ciudadanos para solicitar
servicios, informacion, orientacién o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad.
e Presencial: Espacio fisico en el que los ciudadanos y servidores interactian en persona
para solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer
de la entidad.

e Correspondencia: Medio por el cual en tiempo diferido y a través de comunicaciones

escritas, los ciudadanos pueden realizar tramites y solicitar servicios, informacion,
orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad. La correspondencia
de las entidades hace parte de este canal.

o Telefénico: Medio que permite la interaccién en tiempo real entre el funcionario y el
ciudadano por medio de las redes de telefonia fija 0 movil. Mediante este canal, se pueden
realizar tramites, servicios, informar, orientar o asistir al ciudadano. Pertenecen a este
canal los teléfonos fijos, el conmutador y la linea de celular.

¢ Chat: Término proveniente del inglés que en espafiol equivale a “charla”, también usado
como cibercharla. Es una comunicacién escrita e instantanea a través de Internet y
mediante el uso de un software entre dos, tres 0 mas personas, ya sea de manera publica
(cualquier usuario puede tener acceso a la conversacion) o privada (se comunican dos o
MAas personas).

Discapacidad: Abarca las deficiencias, limitaciones de la actividad y restricciones de una
persona para participar o acceder a los servicios de una entidad. Las deficiencias son problemas
gue afectan a una estructura o funcion corporal; las limitaciones de la actividad son dificultades
para ejecutar acciones o tareas, y las restricciones de la participacion son problemas para
participar en situaciones vitales (Organizaciéon Mundial de la Salud).

Protocolos de Servicio: Guia o manual que contiene orientaciones basicas fundamentales para
facilitar la gestion de la entidad frente a los ciudadanos, con el fin de lograr un mejor manejo y

una mayor efectividad en el uso de un canal especifico
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Redes Sociales: Son las aplicaciones web dirigidas a comunidades de usuarios en las que se

les permite intercambiar fotos, archivos, aplicaciones, mensajes cortos de texto —SMS— vy otros
contenidos, en linea y en tiempo real.

PQRSD: En Artesanias de Colombia, el proceso responsable de la gestion de quejas, reclamos,
peticiones y derechos de peticién, es el de Relacionamiento con la Ciudadania, el cual basa su
gestion atendiendo lo dispuesto en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, en cuanto a su tipologia
y tiempos de respuesta y demas normatividad aplicable, la cual puede ser consultada en el
procedimiento dispuesto para estandarizar la gestion de las PQRSD en la entidad.

Al respecto, se presentan las siguientes definiciones*:

Peticién: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o privada, con el
fin de que se le brinde informacion y orientacion relacionada con los servicios propios de la
entidad.

Peticién de documentos: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, con el fin

de obtener copias o fotocopias de documentos que reposen en la entidad. Contiene la
informacién publica que genera, obtiene, adquiere o controla la entidad.

Peticion de Consultas: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o

privada, relacionada con los temas a cargo de la entidad y dentro del marco de su
competencia, cuya respuesta es un concepto que no es de obligatorio cumplimiento o
ejecucion.

Peticion entidades publicas: Cuando una autoridad formule una peticion de informacién o de

documentos a otra, esta deberé resolverla en un término no mayor de diez (10) dias habiles.
*[Art. 30 Ley CPACA]

Queja: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfacciéon hecha por una persona natural o
juridica, o su representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la entidad
en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccién hecha por una persona natural

o juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los
servicios ofrecidos por la entidad.

Sugerencia: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucion para el
mejoramiento de los servicios de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento de la entidad una conducta presuntamente irregular para
gue se adelante la correspondiente investigacion, para lo cual se deben indicar las circunstancias

de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.
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*Definiciones tomadas del documento https://www.mincit.gov.co/serviciociudadano/contactenos-y-
parsd/definiciones

Ley 1755 de 2015.

Lineamientos Derechos de Peticion ANDJE, Ley CPACA.

Ley 5 de 1992.

3. DECLARACION DE VALOR

Artesanias de Colombia S.A -BIC encamina sus acciones bajo el propésito de trabajar por el
bienestar de los artesanos del pais y, por tanto, se compromete a generar valor puablico a través
de la calidad de los servicios que oferta, en busqueda de la entera satisfaccion de las partes
interesadas, siempre a través de politicas de buen gobierno y el oportuno y eficiente servicio al

ciudadano, en marcado en los componentes de cobertura, certidumbre y cumplimiento.

4. OBJETIVO

Establecer las directrices que faciliten el acceso de los ciudadanos a sus derechos, mediante los
servicios que ofrece Artesianas de Colombia S.A - BIC a través de los distintos canales. El servicio
se enmarca en los principios de informacion completa y clara, de igualdad, moralidad, economia,
celeridad, imparcialidad, eficiencia, calidez, compromiso y empatia. Se adoptan los siguientes
lineamientos de servicio al ciudadano y protocolos de servicio, con el propdsito ademas de que
sean una herramienta simple para quienes tienen a su cargo la atencion al ciudadano para

satisfacer sus necesidades, derechos y expectativas.

5. ALCANCE
Esta politica aplica, en primera medida a todos los procesos misionales enmarcado en la
aplicacion en la oferta de servicios y demas procesos en los cuales su gestion involucre algin

tipo de accion de la ventanilla hacia afuera, con relacion directa a la ciudadania en general.

6. GENERALIDADES

El servicio al ciudadano es una filosofia de vida que nos impulsa como personas o entidades a
ayudar a los demas, es una vocacién interna que nos compromete con el otro a satisfacer sus
necesidades, sus requerimientos, sus expectativas y derechos.

En la administracién publica, se entiende el servicio al ciudadano como la razén de ser. Los

ciudadanos son el eje de la gestion publica y todos y cada uno de los esfuerzos deben estar
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irigidos a satisfacer sus necesidades y garantizar su bienestar individual y colectivo.

En Artesanias de Colombia, el servicio al ciudadano, esta dirigido a facilitar la relacion del estado
con los ciudadanos, garantizando sus derechos en el marco de la ley, frente al deber misional de
la entidad.

6.1 ATRIBUTOS DEL SERVICIO AL CIUDADANO

De acuerdo con los parametros definidos por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
(PNSC) un servicio de calidad se determina por la dedicacion y el compromiso con los
ciudadanos, como razon de ser de la gestion publica, que exige que, como funcionarios y

colaboradores, se atiendan con excelencia a los beneficiarios / clientes / ciudadanos.

Para esto se hace necesario que se desarrollen y fortalezcan las siguientes competencias:
- Comunicacion asertiva

- Amabilidad y cortesia

- Sensibilidad

- Comprension

- Tolerancia y paciencia

- Dinamismo

- Razonamiento, persuasion

- Capacidad para escuchar

- Capacidad para asesorar y orientar
- Autocontrol

- Creatividad

- Reconocer los errores y ofrecer disculpas

Estas competencias se ejercitan con la prestacion de un servicio enmarcado dentro de los
atributos del buen servicio al ciudadano que hacen parte del quehacer diario, los cuales se han

definido, con el lenguaje propio de la entidad, en mesas de trabajo con los procesos misionales.

Los atributos del buen servicio que caracterizan a AdC, son:
¢ Empatia: En AdC se reconocen las condiciones y diferencias de la poblacién con la que
se trabaja. Los colaboradores buscan la forma de “ponerse en el lugar de los artesanos”,
tomando sus problemas como propios y ajustando los servicios a sus condiciones y

expectativas. Existe una preocupacion e interés genuino como personas y cultura, antes

10
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de brindar el servicio, teniendo en cuenta que la artesania esta completamente ligada a
las personas desde su ser/conocer, por ende, es importante conocer con claridad el
entorno, para lograr su bienestar. El objetivo es crear “lazos de cercania”

Admiracién: Ligado al respeto, la gratitud y el reconocimiento de la importancia de su
labor (artesanos), admiracion por el oficio y por su trabajo considerandolo como “magico
e increible”.

Conviccidén: Se trabaja con la certeza de lo que se piensa y se siente y la conviccion de
lo que se hace, se piensa y se sabe.

Compromiso: Enfocado en entender, apropiar y solucionar cada solicitud. Proyectado a
cumplir con los objetivos planteados. Alineado con la disposicion, que se sienta que se
puede contar con la entidad en cualquier momento, acorde a la misionalidad de la misma.
Eficiencia: la entidad provee servicios excelentes, maximizando recursos humanos,
financieros y tecnoldgicos.

Dedicacion: En AdC la atencion a clientes y beneficiarios se brinda con compromiso,
calidez y pasion por el servicio, a través de la constancia y la perseverancia, con un
enfoque basado en resultados.

Calidez: La atencion en Artesanias de Colombia se caracteriza por el trato especial y
diferencial, con un trato cercano caracterizado por la amabilidad, el respeto hacia las
personas, dando el primer lugar a los beneficiarios y clientes, generando una
comprension clara de su cultura, lenguaje, necesidades puntuales y con un enfoque en
su eficaz respuesta.

Efectividad / Pertinencia: Se dan respuestas efectivas y pertinentes y acordes a lo que
requieren los clientes y beneficiarios. Esto lleva reconocer sus necesidades y
expectativas y a trabajar para dar alcance a las mismas. Se busca alcanzar el objetivo de
la gestidn supliendo la necesidad o expectativa identificada con experticia e informacion
especifica y de buen contenido

Personalizacién: Caracteristica propia de la entidad la cual hace que los colaboradores
se adapten a las necesidades de cada comunidad. Se genera una adaptabilidad de la
oferta y con enfoque diferencial segun necesidades y tipo de beneficiario. Para lo anterior
se han identificado diferentes tipos de clientes / beneficiarios, por ende, cada respuesta

debe ser de manera particular, en los términos y lenguaje de quien lo solicita.

11
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MI CASA ES SU CASA: Es el resumen de los atributos del buen servicio en AdC; este permite
una interrelacion entidad / ciudadano en la que se hace sentir a cualquier persona como parte

del equipo. Incluye el manejo de lenguaje claro.

En el marco del plan institucional de capacitaciones (PIC) se trabaja en fortalecer el desarrollo
de competencias blandas, la capacidad laboral de los colaboradores a nivel individual y de equipo

para conseguir una mejor prestacion de servicio dirigida a los ciudadanos.

6.2 ETAPAS DEL PROCESO DE SERVICIO Y ATENCION AL CIUDADANO

ANTES: EIl colaborador de responsable de prestar el servicio y/o brindar atencion debera estar
dispuesto tanto fisica como mentalmente para dicha atencion; esto incluye tener a la mano los
documentos de apoyo tales como: directorio telefonico, portafolio de servicios, politicas, manuales
etc. Ademas, tener abierta y cargada la herramienta que se requiera para el registro de la

atencion.

DURANTE: Manejar el protocolo de atencion indicado para cada canal, en observancia de la
dignidad y equidad que el publico en general merece y que se requiere con especial atencion y
enfoque diferencial para los sectores de la poblacién que por su condicién fisica, social o sexual
(discapacidad fisica, etnias y NARP, mujeres, comunidad LGTBI+), han merecido proteccion en
contra de la discriminacion.

Debe siempre priorizar la atencién al grupo preferencial (nifio o nifia, adolescente, adulto mayor
de 60 afios, persona con discapacidad, mujeres gestantes o con nifios de brazos. Igualmente
aplican las personas que se encuentren en estado de indefension o debilidad manifiesta)
teniendo en cuenta igualmente la situacion fisica y sensorial de cada uno para que reciban

atencion sin esperar largo tiempo.

DESPUES: Dar correcto y oportuno direccionamiento a lo solicitado por el ciudadano, al
colaborador competente de resolver de fondo la solicitud o generando la prestacion del servicio

conforme los momentos de verdad definidos. Evaluar la percepcién sobre el servicio recibido.

6.3 MEDIDAS GENERALES DE BIOSEGURIDAD PARA LOS COLABORADORES
Artesanias de Colombia establece las medidas generales de bioseguridad para disminuir el

riesgo de transmision de virus durante el desarrollo de todas sus actividades.
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» Lavado de manos: Les corresponde a todos los colaboradores realizar el protocolo de

lavado de manos con frecuencia donde el contacto con el jabén debe durar minimo 20 —
30 segundos.

* Incrementar la frecuencia de limpieza y desinfeccion de las areas destinadas para la
atenciéon del ciudadano como los son: pisos, paredes, puertas, ventanas, divisiones,
muebles, sillas, y todos aquellos elementos con los cuales las personas tienen contacto
constante y directo.

» Uso del tapaboca: En caso que el colaborador presente refriados o tos leve y al no ser

incapacitante usar tapabocas.

6.4 PROTOCOLOS DE CULTURA DEL SERVICIO Y SERVICIO AL CUIDADANO
Los protocolos estandarizan la forma de atender al ciudadano mediante los canales dispuestos
por Artesanias de Colombia, con el fin de brindar un servicio de calidad, mejorando la percepcion

de los usuarios y la cultura del servicio en la entidad.

Los protocolos de atencién al ciudadano descritos a continuacion, aplican a los servidores
publicos y en general cualquier colaborador que, por razén de sus funciones u obligaciones,
tienen contacto directo y/o permanente con los clientes, beneficiarios o ciudadanos en general.
El alcance de estos protocolos abarca los canales presenciales, telefénicos, de correspondencia
y virtuales, y establece pautas para unificar la manera de responder las solicitudes de informacién

a la ciudadania en general de forma ordenada, respetuosa y amable.

Condiciones Generales

¢ Todos los funcionarios de Artesanias de Colombia deben actualizarse permanentemente en los
temas y actividades que adelante la entidad, e identificar las dependencias y funcionarios
competentes en cada tema. Asi mismo, deben conocer los mecanismos, recursos y canales de
atencion al ciudadano como: portal web, lineas telefénicas, procedimiento de quejas, reclamos y
derechos de peticién.

¢ Los protocolos de atencién al ciudadano deben ser utilizados y aplicados por los funcionarios
de la entidad, asi como por todo contratista que tenga contacto directo con la ciudadania y por
los guardas de seguridad y el equipo de servicios generales, que presenten sus servicios en las
instalaciones de la entidad.

e Los colaboradores que atienden publico, antes del inicio de la jornada laboral deberan realizar
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alistamiento de los equipos necesarios, probar su funcionalidad y enterarse de la informacion

general que se haya generado en Artesanias de Colombia (portal web, correos institucionales e
intranet).

e La informacion generada por el Estado es publica. Por tanto, se debe suministrar toda la
informacion solicitada a los usuarios que la requieran, guardando lo establecido en la matriz de
activos de informacion y clasificacion.

¢ Controlar el lenguaje no verbal y las actitudes que puedan incomodar al beneficiario, cliente y
ciudadano.

¢ Brindar atencion efectiva a quejas, denuncias y reclamos.

e Evitar el uso de términos muy técnicos que podrian generar molestia o desinterés

¢ Mantener la serenidad, no perder la calma o el control ante una situacion dificil o agresiva frente

a la ciudadania.

6.4.1. PROTOCOLO DE ATENCION PRESENCIAL

Este es un canal en el que los clientes, beneficiarios y ciudadania interactian en persona, con el
fin de solicitar servicios, informacién, orientaciéon o asistencia relacionada con el quehacer de la
entidad.

En aras de brindar una atencion con calidad, el colaborador a cargo, debe tener en cuenta:

* Presentacién personal: La presentacion personal influye en la percepcion que tendra el
ciudadano respecto al funcionario y a la entidad. Por eso, es importante mantener una buena
presentacion, apropiada para el rol que se desempefia y que guarde adecuadamente la imagen
institucional.

« Comportamiento y orden en el puesto de trabajo: Mantener un comportamiento adecuado
frente al ciudadano y un lugar de trabajo en perfecto orden y aseo. No se deben tener elementos
distractores tales como radios, revistas, fotos, adornos o juegos en el puesto de trabajo. Antes
del inicio de la jornada laboral, el personal de aseo debera asear el piso y limpiar las areas de
Servicio al Ciudadano, los escritorios, puertas, sillas, computadores y teléfonos.

e La expresividad en el rostro: El lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el trato verbal,
es decir: educado y cortés.

e Lavozy el lenguaje: La modulacién de la voz debe adaptarse a las diferentes situaciones. La
informacién debe ser comprensible para el ciudadano, la vocalizacion y el lenguaje deben ser
claros para que el mensaje sea entendible.

* La postura: La postura adoptada mientras se atiende al ciudadano refleja lo que se siente y
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piensa, razon por la cual es uno de los aspectos a tener en cuenta para brindar un trato

agradable.

Acciones de anticipaciéon

Guardias de sequridad:

Se recomienda a los guardias de seguridad:

1. Abrir la puerta cuando el ciudadano se aproxime, evitando obstruirle el paso.

2. Hacer contacto visual con é€l, evitando mirarlo con desconfianza.

3. Saludar diciendo: “Buenos dias/tardes”, “Bienvenido/a....”. Si el ciudadano trae consigo
equipos tecnoldgicos, los guardias de seguridad le deben informar de manera cordial y
respetuosa, sobre la necesidad de registrarlos, para garantizar la seguridad de los mismos.
Recepcion:

A la persona responsable de la atencién en la recepcion le corresponde:

1. Saludar amablemente diciendo: “Bienvenido/a, mi nombre es (nombre y apellido...), ¢Qué
servicio solicita? Por favor, dirijase a...”.

2. Dar informacion al ciudadano con base en documentos oficiales de Artesanias de Colombia
gue contengan los requisitos para los servicios, las formas de presentar la documentacion y los
procedimientos establecidos para ello.

En el desarrollo del servicio:

Quienes estén en contacto con los clientes, beneficiarios y ciudadania, deberan

1. Dedicarse en forma exclusiva a la atencion y escuchar con atencion.

2. Verificar si la solicitud que esta siendo remitida es la correcta, con frases como: “Entiendo que
usted requiere...” o similares que permita validar la comprensién de la solicitud.

3. Responder a las preguntas y darle toda la informacion que requiera de forma clara y precisa.

Cuando la respuesta a la solicitud es negativa

No siempre se puede dar al ciudadano la respuesta que €l espera. Por lo anterior, cuando se
niegue alguna solicitud las cosas deben decirse como son, sin rodeos, siempre ofreciendo, todas
las explicaciones necesarias para que el ciudadano comprenda la razén. Y si bien, no se esta
dando solucién a la solicitud es importante, sugerir alternativas con las cuales el ciudadano se
considere atendido. He aqui algunas pautas que pueden ayudar a que la negativa sea mejor
recibida:

e Explicar con claridad y sin tecnicismos los motivos por los que no se puede acceder a la
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solicitud.

e Dar alternativas que, aunque no sean exactamente lo que el ciudadano quiere, ayuden a
solucionar aceptablemente la peticion y le muestren que €l es importante y que la intencién es
prestarle un servicio de calidad a pesar de las limitaciones.

¢ Asegurarse de que el ciudadano entendio la respuesta, los motivos que la sustentan y los pasos
por seguir, si los hay.

Retiro del puesto de trabajo: Si el funcionario tiene que retirarse del lugar de trabajo, antes debe

dirigirse al ciudadano para:

1. Explicarle porqué debe hacerlo y ofrecerle un célculo aproximado del tiempo que tendra que
esperar.

2. Solicitarle permiso antes de retirarse y esperar la respuesta.

3. Al regresar, decirle: “Gracias por esperar”

6.4.1.1. ATENCION PRESENCIAL A PERSONAS ALTERADAS

En muchas ocasiones, a veces por desinformacion u otros motivos, llegan a los puntos de
atencion ciudadanos inconformes, confundidos, ofuscados o furiosos. En estos casos, se
recomienda:

¢ Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los ojos. No mostrarse agresivo
verbalmente ni con los gestos ni con la postura corporal.

¢ Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente, no interrumpirlo ni entablar una
discusion con él.

e Evitar calificar su estado de animo y no pedirle que se calme.

¢ No tomar la situacién como algo personal: la ciudadania se queja de un servicio, no dela
persona.

¢ No perder el control. Si el colaborador conserva la calma es probable que el ciudadano también
se calme.

¢ Cuidar el tono de la voz. Muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino como se dice.

¢ Usar frases como “lo comprendo”, “claro que si”, que demuestran conciencia de la causa y el
malestar del ciudadano.

¢ Dar alternativas de solucion, si las hay y comprometerse solo con lo que se pueda cumplir.

¢ Si el mismo problema ocurre con otro ciudadano, informar al jefe inmediato para dar una
solucién de fondo.
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6.4.1.2 ATENCION PRESENCIAL A EXTRANJEROS.

Algunas veces, tratar de comunicarse con ciudadanos extranjeros que tienen mucho acento se
torna dificil, esto puede dar lugar a malos entendidos.

Para tratar de ayudar a los ciudadanos extranjeros, utilice las siguientes recomendaciones:

¢ Sea paciente y concéntrese. Recuerde que ellos se sienten tan frustrados como usted. Si es
paciente y se concentra en la conversacion, estara mas capacitado para comprender lo que esta
diciendo.

e Hable claramente. No hable tan despacio que parezca un insulto, pero si con la suficiente
lentitud como para que ellos puedan seguir lo que esta diciendo, ademas, si habla lentamente,
ellos haran lo mismo.

e Evite utilizar frases coloquiales. Utilice espafiol simple y sencillo, no use términos o frases que
puedan generar confusion.

¢ Hable en un tono normal. No grite, cuando alguien tiene dificultades para entendernos, nuestra
primera reaccion es a menudo la de hablar mas alto y hacerlo no ayudara. De hecho,
probablemente genere mas ansiedad y si habla mas alto, el ciudadano hara lo mismo.

¢ Si siente que en verdad no se estd comunicando adecuadamente por la via oral, intente
escribirlo. Muchas veces, los extranjeros pueden leer y escribir el espafiol o el inglés mejor de lo
gue estadn en posibilidades de hablarlo. Al igual que al hablar, utilice oraciones cortas para
expresar sus pensamientos.

¢ Si no conoce el idioma en el cual le habla, comuniquelo al interior de la entidad, para que el

colaborado que cuente con este conocimiento apoye la comunicacién.

6.4.2. PROTOCOLO DE ATENCION TELEFONICA
Por este canal es posible la interaccion en tiempo real entre el funcionario y el ciudadano.
Pertenecen a este canal los teléfonos fijos de la entidad, conmutadores, la linea celular y la linea

gratuita.

Recomendaciones generales:

+ Saber usar todas las funciones del teléfono.

» Tener a mano, el directorio de la entidad que incluye el listado de las extensiones a las que es
posible que se deba transferir una llamada

» Conocer el portafolio de servicios de la entidad, la dependencia responsable y el contacto.

* Disponer del listado con la informacion correspondiente de las tiendas promocionales y los
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Laboratorios de Innovacion y Disefio, en funcionamiento.

» Seguir los guiones establecidos al responder.

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

* Mantener una postura relajada y natural: proyecta el comportamiento mediante la voz.

« Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo unallamada.

Algunos consejos adicionales

* El tono de voz: A través de la linea telef6nica, el tono de voz proyecta la imagen y refuerza el
mensaje que se quiere transmitir. Por ejemplo, una voz mondétona hace pensar a quien escucha,
gue lo estan atendiendo sin la intencion de colaborar. Debe usarse un tono vivaz y enérgico que
demuestre seguridad en el mensaje y disposicion a servir.

* El lenguaje: Usar palabras sencillas, precisas y eliminar las innecesarias. (Guia de lenguaje
claro)

» La vocalizaciéon: Pronunciar claramente las palabras, sin “comerse” ninguna letra; respirar
tranquilamente de forma que las palabras se formen bien.

- La velocidad: La velocidad con que se habla por teléfono, debe ser levemente menor a la
usada en persona.

- El volumen: El volumen de la voz debe ser mediano; si se vocaliza bien, el ciudadano podra

escuchar adecuadamente sin necesidad de subir el volumen excesivamente.

Atencion telefénica en conmutador v oficinas.

Se entiende por conmutador, el equipo que conecta una o varias lineas telefénicas con diversos

teléfonos en la entidad.

v" En el contacto inicial
Es importante saludar primero con frases como “Buenos dias”, “Buenas tardes”, dar el nombre
de la dependencia y del (la) funcionario (a) y enseguida, ofrecer ayuda con frases como: “;en

qué le puedo ayudar?”

v" En el desarrollo del servicio
- Escuchar con atencién lo que necesita el ciudadano, sin interrumpirlo, asi la solicitud no sea de
competencia del servidor.

- Si se puede resolver la solicitud, dar la informacion completa y cerciorarse de que al ciudadano
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le quedo clara y llend sus expectativas.

« En caso de que la solicitud no sea de competencia del servidor, amablemente comunicarle que
se pasard la llamada al area encargada o darle el nimero de teléfono en donde puede recibir la
informacion.

« Si debe transferirse la llamada a otra oficina, pedirle al usuario que espere unos minutos en
linea mientras lo comunican con el area y con el funcionario competente. Marcar la extension,
esperar a que contesten e informarle a quien contesta que va a transferir una llamada del Sefior
o Sefiora (nombre de la persona) que necesita lo que corresponda (resumen del asunto), y luego
si transferir la llamada. No se debe transferir una llamada sin antes verificar que alguien si va a
atender al ciudadano.

« En caso de marcar la extension y no recibir respuesta, retomar la llamada del ciudadano,
tomarle los datos como nombre, teléfono de contacto y correo electronico y decirle que se le
informara al encargado del tema para que le devuelva la llamada o se contacte a través del

teléfono o correo informado.

v En lafinalizacién del servicio
- Despedirse amablemente.
- Si se tomd un mensaje para otro funcionario, informarle y comprobar si la llamada fue devuelta.

* Recordar que el contacto inicial es siempre la cara de la entidad.

6.4.3 PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL

Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través de
tecnologias de informacion y comunicaciones como correo electrénico, redes sociales y chat (en
caso de tenerlo habilitado). Las consideraciones generales para la interaccion con el ciudadano
a través de redes sociales estan establecidas por los lineamientos, del Ministerio de Tecnologias

de la Informacion y las Telecomunicaciones.

Recomendacion general:

- Enlos casos en los cuales las respuestas incluyan datos personales, ofrecer la opcion de enviar

la respuesta por medios mas formales (Habeas data).
Correo Electrénico

- El funcionario es responsable del uso de su cuenta de correo, razén por la cual no debe

permitirle a terceros acceder.
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« El correo electrénico institucional no debe usarse para temas personales, ni para enviar
cadenas o distribuir mensajes con contenidos que puedan afectar a la entidad
« Seguir los lineamientos de imagen corporativa establecidos por AdC con relacion al uso de

plantillas en correos electronicos.

v Acciones de anticipacion

« Responder siempre desde el correo electronico oficial de AdC

« Analizar sila solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remitirla a la entidad encargada e
informar de ello al ciudadano. Todo lo anterior, a través de la Ventanilla tnica, con el fin de

guardar la trazabilidad de las solicitudes y realizar el debido seguimiento.

v En el desarrollo del servicio

« Definir el tema del mensaje con claridad y concision en el campo “Asunto”.

« En el campo “Para” designar al destinatario principal.

« En el campo “CC” (con copia) seleccionar a las personas que deben estar informadas sobre la
comunicacion. Velar porque si sea de interés para todos a quienes se les debe copiar, lo que
evitara sobresaturar el mail.

- Al responder un mensaje, verificar si es necesario que todos a quienes se envié copia del mismo

necesitan conocer la respuesta.

« Empezar la comunicacion con una frase como “Segun su solicitud de fecha..., relacionada
con...” o “En respuesta a su solicitud de fecha..., relacionada con...”.

- Escribir siempre en un tono impersonal.

- Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, dividirlo en varios parrafos para
gue sea mas facil de leer. Un texto preciso, bien estructurado, ayuda a evitar malentendidos o
confusiones. Se sugiere, en el canal de correo, escribir menajes cortos y especificos.

- No use mayusculas sostenidas, negrillas, ni signos de admiracién si no son estrictamente
necesario.

- Responder todas las preguntas o solicitudes que hizo el ciudadano de forma clara y precisa.

- Si se debe adjuntar documentos al mensaje, considerar quiénes son los destinatarios. Es
posible que el destinatario de un archivo adjunto no tenga el software para leerlo.

- Guardar el archivo en un formato que la mayoria de software puedan leer. Ademas, conviene
estar atento al tamafio del adjunto pues un archivo muy pesado podria ser bloqueado por el

servidor de correo electrénico del destinatario. Preferiblemente toda la informacién generada
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debe estar en formato PDF o PDF/A, lo que permitirdA mayor acceso y seguridad de la

informacion.

v" En lafinalizacién de la atencion

« El colaborador debe asegurarse que su firma corresponda a la plantilla institucional y su cargo
obedezca al definido en el manual de funciones y competencias vigente en la entidad. En caso de
ser contratista, esta sera su identificacion.

 Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer clic en el botén “Enviar”. Con esto se
evitard cometer errores que generen una mala impresion de la entidad, en quien recibe el correo

electrénico.

Chat
v Acciones de anticipacion

« Verificar el estado de los equipos antes de empezar (computador, acceso a Internet)

v" En el contacto inicial

- Empezar el servicio al ciudadano, de acuerdo a los horarios establecidos, evitando demoras o
tiempos de espera no justificados.

- Responder preguntas por orden de entrada en el servicio.

- Una vez se acepte la solicitud en el chat, saludar diciendo: “Buenos dias/tardes, soy (nombre
y apellido) y preguntar el nombre y el correo electrénico del interlocutor.

- Enseguida, preguntar “; En qué le puedo ayudar?”.

v En el desarrollo del servicio

- Siempre usar el nombre o apellido del ciudadano

- Una vez hecha la solicitud, se debe analizar su contenido y establecer si la pregunta, se puede
0 no solucionar a través del chat. En caso de no poderse comunicar a través del chat, informarlo
al ciudadano con el siguiente guion: “Le ofrezco disculpas, pero su solicitud no procede por este
medio. Lo invito a presentarla por (y se le da la opcion para que proceda).

- Si la solicitud no es clara, conviene preguntar: “; Puede precisarme con mas detalle su solicitud
o pregunta?” “; Me puede facilitar algun dato adicional?

- Verificar si se ha entendido correctamente la solicitud del ciudadano, poniéndola en sus propias
palabras, y confirmar con el ciudadano si es correcta la version.

- Una vez entendida la solicitud, buscar la informacion, preparar la respuesta e informar al
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ciudadano que esta tarea puede llevar un tiempo. Para ello, se puede utilizar la frase: “Por favor,
espere un momento mientras encuentro la informacidon que necesita”.

« Si la pregunta que ha formulado el ciudadano es muy compleja, o hace falta tiempo para
responder durante el horario del chat, conviene enviar un mensaje: “Para responder su
consulta, se necesita tiempo adicional. Si le parece bien, le enviaremos la respuesta completa
por correo electronico o por el medio que usted indique”.

« Si la comunicacién se corta, elaborar la respuesta después y enviarla a la direccion informada

por el ciudadano.

v En la finalizacion del servicio

« Al finalizar, enviar un mensaje de cierre al ciudadano para comprobar que entendid la
respuesta.

« Una vez se haya confirmado que el ciudadano esta conforme con la respuesta, y antes de
despedirse, validar con el ciudadano si tiene alguna otra inquietud y agradecer el uso del servicio.
« En caso que el ciudadano no responda en un tiempo prudencial, enviarle la Gltima respuesta

disponible, e invitarlo a comunicarse nuevamente.

Redes Sociales

El servicio al ciudadano en las redes sociales, a diferencia de los otros canales, ho empieza con
un evento tan especifico e individual como una llamada entrante o un turno de atencion.

El Sistema de Informacion para la Artesania es el area encargada de realizar el monitoreo de las

redes, los comentarios, las preguntas y, en general, los mensajes.

El Manual de gestion de la comunicacién en redes sociales de Gobierno en Linea contiene
herramientas para saber como gestionar mensajes en las redes sociales (Facebook, YouTube,

Twitter, entre otras).

v En el contacto inicial

- Dar a conocer los plazos maximos y minimos para responder

- Establecer mecanismos frecuentes de consulta de las redes sociales para estar al tanto de los
mensajes recibidos.

- Procesar las respuestas teniendo en cuenta si son mensajes a los que se puede responder

inmediatamente o no.
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v" En el desarrollo del servicio

« Se puede sugerir consultar otros canales como el portal web -por ejemplo, las preguntas
frecuentes- u otro medio con informacion pertinente

« Tratar de responder varios mensajes con una sola respuesta, pero cada uno con algun detalle
particular para que no parezcan mensajes de un robot.

« En Twitter, para facilitar el monitoreo, conviene no seguir a los usuarios.

v En la finalizacion del servicio

« Al finalizar, enviar un mensaje de cierre al ciudadano para comprobar que entendi6 la
respuesta.

« Una vez se haya confirmado que el ciudadano esta conforme con la respuesta, y antes de

despedirse, validar con el ciudadano si tiene alguna otra inquietud y agradecer el uso del servicio.

6.4.4 PROTOCOLO DE ATENCION POR CORRESPONDENCIA
Este canal permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones escritas, solicitar servicios,

pedir informacion, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad.

v" En el contacto inicial

- En caso de que la radicacion sea de manera presencial, saludar, haciendo contacto visual y
manifestando con la expresion del rostro, la disposicién para servir al ciudadano. Puede decir:
“Buenos dias/tardes, ¢en qué le puedo servir?”.

* Preguntar al ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a él, anteponiendo “Sr.”, “Sra.”

v' En el desarrollo del servicio

- Recibir los documentos que el ciudadano quiere radicar; si el documento no es de competencia
de la entidad, informar de esta circunstancia al ciudadano. En caso de que insista en radicarlo,
recibirlo.

- Destapar el sobre y verificar el contenido y los anexos.

- Asignar un namero de radicado a cada documento; la numeracién debe hacerse en estricto
orden de llegada o salida.

- Registrar en el sistema de gestion documental Sistema de administracion documental (SGD-

SADE) fecha y hora de recibo, sin cubrir o alterar el texto del documento.
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v En lafinalizacion del servicio

« Firmar y sellar la copia o planilla del remitente e informar al ciudadano el proceso que sigue.
« Si el requerimiento no es competencia de la entidad, trasladarlo a la entidad competente, en el

6.4.5. PROTOCOLO DE ATENCION PRESENCIAL CON ENFOQUE DIFERENCIAL
(MANUAL DE PARTICIPACION INCLUYENTE)

El enfoque diferencial es un desarrollo progresivo del principio de igualdad y no discriminacion.
Aunque todas las personas son iguales ante ley, esta afecta de manera diferente a cada una, de
acuerdo con su condicién de clase, género, grupo étnico, edad, salud fisica o mental y orientacién
sexual. Por lo anterior, para que la igualdad sea efectiva, el reconocimiento, el respeto, la
proteccion, la garantia de derechos y el trato deben estar acordes con las particularidades
propias de cada individuo. Las acciones adelantadas por el Estado para este fin deben atender
la diferencia. (Ministerio del Interior 2016, pag. 4) A continuacion, se describe informacién que
deben conocer acerca de estos grupos poblacionales y algunas recomendaciones en el momento

de la interaccion con ello, partiendo de la siguiente clasificacion:

Nifios, nifias y Adultos mayores
Cursos de vida adolescentes / Mujeres
(NNA) embarazadas
Identidades de '
género y ' Femen[no, Heterosexual,
. . Mujeres masculino, homosexual,
orientaciones transgenerista bisexual
sexuales
Situacion o Personas con Victimas de
condicion discapacidad conflicto armado

Negros, afros,

Pertenencia ) raizales y
g Indigenas Rrom
etnica palengueros

(NARP)
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6.4.5.1. CURSOS DE VIDA

Atencion a nifios, nifias y adolescentes (NNA)

Los nifios, nifias y adolescentes pueden presentar solicitudes, quejas o reclamos directamente
sobre asuntos de su interés particular. En caso de atencion presencial:

« Tienen prelacién en el turno sobre los demés ciudadanos.

« Hay que escuchar atentamente y otorgar a la solicitud o queja un tratamiento reservado.

« No manifestar duda o incredulidad sobre lo que el nifio o0 adolescente diga; conviene, en cambio,
preguntar para entender.

« Debe llamarselos por su nombre y no usar apelativos como ‘chiquito’ o ‘nifiito’, entre otros.

 Es deseable hablarles claro, en un lenguaje acorde con la edad.

Adultos mayores / Mujeres embarazadas

« Una vez entran a la recepcion, el funcionario debe orientarlos para que tomen asiento mientras
esperan.

« La atencion, dentro de este grupo de personas, debe realizarse de manera prioritaria.

6.4.5.2 IDENTIDADES DE GENERO Y ORIENTACIONES SEXUALES

El Ministerio de Salud y de Proteccion Social establece que “La sexualidad es una condicion
humana y como tal es un campo de aplicacion de los Derechos Humanos. En la historia uno de
los anhelos universales de las personas ha sido el reconocimiento del disfrute libre de la
sexualidad y la reproduccion.

Los derechos sexuales y los derechos reproductivos aceptados hoy en el mundo y en Colombia,
responden a la reivindicacién y reconocimiento de que todas las personas somos duefias de
nuestro cuerpo y de nuestra sexualidad y que cada individuo puede decidir sobre su vida sexual

y reproductiva sin presiones ni coerciones”.

Por su parte, la Federacion Internacional de Planificacion de la Familia (IPPF) define la
sexualidad como “un concepto en evolucion que comprende la actividad sexual, las identidades
de género, la orientacion sexual, el erotismo, el placer, la intimidad y la reproduccién.

Esta constituida mediante la interaccion de factores biolégicos, psicolégicos, sociales,
econdmicos, politicos, culturales, éticos, legales, histoéricos, religiosos y espirituales” (IPPF, 2008.
p.11).

A continuacion, se definen conceptos relevantes que se encuentran en la Politica Nacional de

Sexualidad, Derechos Sexuales y Derechos Reproductivos del Ministerio de Salud y Proteccién
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Social, que le permitiran brindar una mejor atencion:

Orientacién sexual: Hace referencia a la atraccion afectiva y erdtica que experimentan las

personas hacia otras personas. La persona homosexual dirige su atraccion hacia personas del
mismo sexo. En la persona heterosexual la atraccion afectiva y erética se presenta hacia
personas del sexo contrario y en las personas 25 bisexuales tal atraccion y afecto puede darse

indistintamente con personas tanto del mismo sexo como del sexo contrario.

Género: El género es la construccion social que existe sobre los cuerpos o el conjunto de reglas
y convenciones establecidas por la sociedad que definen las pautas de comportamiento a seguir
por hombres y mujeres, de tal forma que usualmente las mujeres se identifican con el género
femenino y los hombres con el género masculino. Sin embargo, la construccién del género es
diversa y existen personas que transitan por diversas manifestaciones del género y que no
necesariamente se corresponden con las caracteristicas del sexo biolégico. Hombres
transgénero y mujeres transgénero tienen identidades masculinas o femeninas que no

necesariamente se ajustan al sexo asignado biolégicamente.

Identidad de género: Se refiere a la forma en que cada persona se percibe a si misma y a como

desea ser percibida por los demas, independientemente del sexo con el que naci6 o del género

gue le fue asignado.

Recomendaciones que facilitan la atencion:

* Recuerde los elementos de la comunicacidon no verbal y absténgase de hacer posturas,
miradas, expresiones faciales que denoten prevencion o incomodidad hacia una persona por su
forma de vestir, sus movimientos y su forma de hablar.

* No asuma ni las identifique con un género, hasta que la persona no dé una pauta para el trato.
* Salude e inmediatamente pregunte el nombre de la persona; esta dara la pauta para dirigirse a
ella, de acuerdo con su género de identificacion (sefior o sefiora). Ello aplica particularmente
para referirse a personas transgénero.

* Recuerde que la orientacion sexual o la diversidad de género no son enfermedades.

» Entienda que algunas personas con identidades de género y orientaciones sexuales diversas
tienen un gran miedo de revelar su identidad sexual, debido a las reacciones o a los peligros que
pueda generar.

» Sea empadtico y genere espacios comodos para que la persona pueda hablar, si asi lo desea,
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sobre su orientacion sexual o diversidad de género.

+ Sea reservado con la informacion que le estan brindando, pues en ocasiones puede que la
persona no quiera que se conozca sobre su orientacion sexual o identidad de género y se debe
respetar esa decision.

» Use nombres y pronombres apropiados segun la identidad de género de la persona; si tiene
dudas, preguntele

6.4.5.3. SITUACION O CONDICION

Personas en condicion de discapacidad

La Ley 1346 de 2009 aprueba en Colombia la “Convencion sobre los Derechos de las Personas
con Discapacidad”, adoptada por la Asamblea General de las Naciones Unidas en 2006,

mediante la cual se garantiza la proteccion a los derechos de esta poblacion.

La Ley 1346 de 2009 define que “La discapacidad es un concepto que evoluciona y que resulta
de la interaccién entre personas con deficiencia y las barreras debidas a la actitud y al entorno
que evitan su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con los

demas”. 21

El articulo 5 de la Ley Estatutaria 1618 de 2013, destaca la responsabilidad de las entidades
publicas, las cuales deberan “Asegurar que en el disefio, ejecucion, seguimiento, monitoreo y
evaluacion de sus planes, programas y proyectos se incluya un enfoque diferencial que permita
garantizar que las personas con discapacidad se beneficien en igualdad de condiciones y en

términos de equidad con las demas personas del respectivo plan, programa o proyecto”.

A su vez el articulo 2, de la Ley 1618 de 2013 define que “Las personas con discapacidad
incluyen a aquellas que tengan deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo
plazo que, al interactuar con diversas barreras, puedan impedir su participacion plena y efectiva

en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas”.
A continuacion, se describen las categorias de discapacidad desarrolladas en la Guia de atencion
a las personas con discapacidad en el acceso a la justicia elaborada por el Ministerio de Salud y

Proteccién Social, Ministerio de Justicia y del Derecho y otras entidades.

Para iniciar es importante reconocer que para cada tipo de discapacidad existe una manera
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correcta de nombrarla, lo que permitira brindar una atencién especial; sus denominaciones

correctas son:

Expresion incorrecta Expresion correcta

Discapacitado Persona con discapacidad

Defecto de nacimiento Discapacidad congénita

Deforme Persona con discapacidad congénita

Enano Persona con acondroplastia- Persona de talla baja

Ciego Persona ciega

Semividente Persona con baja vision

Sordo - Mudo - Sordomudo Persona sorda - Persona con discapacidad auditiva
Hipoacusico *Persona hipoacusica. Estas personas no son sordas,

pueden compensar su pérdida auditiva con un sistema o
mecanismo de amplificacion de los

sonidos. *Persona con limitacion auditiva

Invalido — Minusvalido — Tullido - Persona con discapacidad fisica

Lisiado Paralitico

Mutilado Persona con amputacion

Cojo Persona con movilidad reducida

Recomendaciones generales

- Conocer las diferentes condiciones de discapacidad.

- No tratar a las personas adultas con discapacidad como si fueran nifios.

- Antes de llevar a cabo cualquier accion de ayuda pregunte: “;Desea recibir ayuda? -
¢, Como desea que le colabore?”.

- Cuando la persona lleve un acompafante, debe ser la persona con discapacidad la que indique
si ella realizara la gestién directamente o prefiere que lo haga su acompafiante.

- No hace falta adivinar lo que la persona necesita; es mejor darle tiempo suficiente para que se
exprese y plantee sus requerimientos, y esperar a que la persona termine su exposicion, aunque
pueda preverse el final de una frase.

- Verificar siempre gue la informacién dada ha sido comprendida; solicitar retroalimentacién y, de

ser necesario, repetir la informacion en un lenguaje claro y sencillo.

Atencién a personas ciegas 0 con alguna discapacidad visual
« Preguntar antes de ofrecer ayuda, evitando la imposicion de la misma y la sobreproteccion.
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+ No halar a la persona de la ropa ni del brazo.

« Mantenerla informada sobre las actividades que esté realizando para atender su solicitud.

« Orientarla con claridad, usando expresiones como: “Al frente suyo esta el formato o a su
derecha esta el boligrafo”.

« Indicarle el uso de la sefializacion en lenguaje braile o de los habladores, en este lenguaje, en el
caso de las tiendas promocionales.

« Pueden usarse con tranquilidad las palabras ver, mirar, observar, etc.

« Si la persona tiene perro guia, no separarlos, ni distraer o consentir al animal.

« Si la persona pide ayuda para movilizarse de un punto a otro, posar la mano de ella sobre el
hombro o brazo propios.

« Cuando se entreguen documentos, decirle con claridad cuéles son; si se entrega dinero
indicar el monto, mencionando primero los billetes y luego las monedas.

« Si por algun motivo el funcionario debe retirarse de su puesto, debe informar a la persona

ciega antes de dejarla sola.

Aten

- El funcionario que atienda a la persona con discapacidad auditiva, tendra que preguntar si la
persona esta inscrita al centro de relevo, de ser la respuesta positiva facilitele la plataforma para
atender el servicio.

- Si sabe lengua de sefas, dirijase siempre a la persona en esta lengua de manera cordial.

- Si no sabe lengua de sefias, puede acceder desde un dispositivo con conexion a Internet y que
posea sistema de amplificacion de audio y micréfono al Centro de Relevo, para que por medio
de la plataforma la persona sorda pueda contar con un intérprete en linea. Para esto debe realizar
los siguientes pasos:

1. Ingrese a la pagina www.centroderelevo.gov.co

2. Pararegistrarse siga los pasos del video que estan en la pagina web, donde le daran usuario
y contrasefia.

3. Seleccione la opcidn registro/iniciar sesion.

4.Seleccione la opcién SIEL (Servicio de Interpretacién en Linea), esta opcion facilita la
comunicacion entre sordos y oyentes gue se encuentran en un mismo espacio.

6. Ingrese usuario y contrasefa.

7. Dé click en el boton iniciar chat.

8. La plataforma permitira que un intérprete, medie la conversacién entre el colaborador de

Artesanias de Colombia y la persona sorda.
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+ Si la persona sorda va acompafiada de intérprete, evite dirigirle la palabra solo a él, no olvide
gue su interlocutor es la persona sorda.

« Si la persona sorda esta acompafiada de otra que puede oir, dirijase a esta Ultima.

+ Si el canal comunicativo es el espafiol escrito utilice frases cortas, concretas y un lenguaje

sencillo.

« Hablar de frente a la persona, articulando las palabras (sin exagerar) en forma clara y pausada.

« Conviene evitar taparse la boca o voltear la cara ya que esto dificulta leer los labios.

« Debido a que la informacién visual cobra especial importancia, tener cuidado con el uso del

lenguaje corporal.

+ Si no se entiende lo que la persona sorda trata de decir, se puede pedir que lo repita o, si no,

gue lo escriba. No aparente haber entendido.

« Si escribe como medio para comunicarse, que sea breve y claro.

Atencidn [son N sor ra

« Es preciso informar que se esté presente tocando a la persona suavemente en el hombro o
brazo.

- Sila persona esta concentrada en la realizacion de otra tarea, esperar hasta que pueda atender.
» Dado que no se sabe si la persona conserva capacidad visual, tratar de ponerse dentro de su
campo de vision. Si la persona usa audifono, dirigirse a ella vocalizando correctamente.

- Atender las indicaciones del acomparfiante sobre cual es el método que la persona prefiere para

comunicarse.

- Brindar informacién de forma visual, con mensajes concretos y cortos.
- Ser paciente tanto al hablar como al escuchar, pues puede que la persona se demore mas en

entender los conceptos, y suministrar la informacién requerida.

L, i . ]
- Hacer preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo, para identificar la necesidad de la persona.
- Evitar criticas o entrar en discusiones que puedan generar irritabilidad o malestar en el
interlocutor.

- Confirmar que la informacion dada ha sido comprendida.

- Tener en cuenta las opiniones y los sentimientos expresados por la persona
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Atencion rson tall

« Buscar la forma de que el ciudadano quede ubicado a una altura adecuada para hablar.
« Tratar al ciudadano segun su edad cronoldgica; es comun tratar a las personas de talla baja

como nifos, lo cual no es correcto

A considerar: Las personas con discapacidad son ciudadanos como cualquier otro. Actle de
forma natural cuando realice la atencion. Las personas con discapacidad tienen autonomia. No

vea a las personas con discapacidad como incapaces o inutiles.

Personas en situacion de Vulnerabilidad — Victimas del conflicto armado
Se consideran personas en situacion de vulnerabilidad a las victimas de la violencia, a los

desplazados y a las personas en situacion de pobreza extrema.

Con el fin de evitar mayores traumas y victimizar a estas personas deben incorporarse al modelo
de servicio actitudes que reconozcan su derecho a la atencién y asistencia humanitaria. En
desarrollo del protocolo de servicio, le corresponde al funcionario: Escuchar atentamente y

orientar sin mostrar prevencion hacia el ciudadano.

Artesanias de Colombia cuenta entre sus programas especiales, con el de atencion a Poblacion
Victima y Vulnerable (APV), a través del cual se brinda, con enfoque diferencial, la oferta de

servicios de la entidad.

6.4.5.4 PERTENENCIA ETNICA

Las personas que hablen una lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia pueden presentar
peticiones verbales ante cualquier autoridad en su lengua o dialecto.

Para su respectiva atencion y orientacion es necesario hacer unas precisiones. En primer lugar,
es pertinente tener cuidado con el lenguaje y la denominacién de las personas que pertenecen

a pueblos étnicos.

Los pueblos étnicos no son poblacién minoritaria y en diversos contextos categorizar con ese
diminutivo puede aludir a inferioridad. Tampoco son “indiecitos” o “negritos”, como en diferentes
conversaciones se hace referencia. Su reconocimiento es indigenas, negros, afro, palenqueros,
raizales o poblacién Rrom.

El trato hacia ellos es hacia personas, comunes y corrientes. Teniendo esas claridades, el ciclo
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de servicio es pertinente que empiece por conocer y entender a esa persona que se remite a

Artesanias de Colombia.

¢, Cudl es su nombre? ¢,De qué lugar proviene? ¢Cédmo se llama su comunidad? ¢A qué Pueblo
Etnico pertenece? Pueden ser unas preguntas iniciales. En ellas se podra dar cuenta si esta
persona habla y comprende espafiol. En algunos casos puede presentarse que la persona
entiende espafiol, pero no lo habla con fluidez. Esto se presenta en los canales de informacion
presencial, telefénica y en el chat.

En caso de que la persona se le dificulte espafiol, es pertinente preguntar si tiene algiin conocido
gue hable su lengua y pueda traducir a espafiol la informacion. En caso de ser de forma
presencial, se podria contactar via telefénica a esta persona y que pueda intermediar la

conversacion.

Si la persona necesita intérprete, y el punto de atencién no cuenta con personal que pueda
realizar esta actividad, debera grabar la solicitud en cualquier medio tecnoldgico o electrénico,

para su posterior traduccion y respuesta al ciudadano.

Artesanias de Colombia cuenta entre sus programas especiales, con el de atencion a Poblacion

étnica, a través del cual se brinda, con enfoque diferencial, la oferta de servicios de la entidad.

Solicitudes

Las solicitudes mas frecuentes que puede recibir la entidad son:
-Informacion sobre el acompafamiento artesanal en AdC
-Solicitud de atencion

-Orientacion sobre postulacion a espacios comerciales

6.5 COMUNICACION EN LEGUAJE CLARO

Con el propésito de garantizar una asertiva comunicacion se adopt6 el curso virtual y la guia de
lenguaje claro para servidores publicos emitidas por el Departamento Nacional de Planeacion
(DNP), esto permite que los ejercicios de derechos de los ciudadanos sean efectivos aumentando
el vinculo de confianza entre los ciudadanos y Artesanias de Colombia. A continuacion, se

presenta los 10 pasos para comunicarse en lenguaje claro.
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Pdngase en los zapatos de los ciudadanos
Haga una lista de las ideas que quiere trasmitir
Organice el texto por pasos

Las frases deben ser cortas

Usar un lenguaje cercano

Evite los legalismos

Evite la solemnidad

No abuse de las siglas

© 0o N o g~ wDdh PR

Piense en imagenes

10. Reviselo, reviselo

6.6. CARACTERIZACION DE LA CIUDADANIA
Para un adecuado disefio e implementacion de estrategias dirigidas al bienestar del cliente y
beneficiario parte de reconocer e identificar las caracteristicas, necesidades, intereses,

expectativas y preferencias de la poblacién objetivo a la cual esta dirigida.

Este ejercicio permite presentar ofertas de servicios focalizadas para responder
satisfactoriamente el mayor nimero de requerimientos, asi como obtener retroalimentacién y
lograr la participacion activa de la ciudadania para el logro de los objetivos de Artesanias de
Colombia y la satisfaccion de derechos ciudadanos; para lo anterior la entidad ha establecido
unos mecanismos para identificar dichas necesidades con el Sistema de Informacién Estadistico
de la Actividad Artesanal, la encuesta de percepcion de la satisfaccion y la encuesta de

percepcion de los valores corporativos.

El funcionario debe cumplir con los atributos del ben servicio, aplicando los principios basicos

gue regulan, en general, el servicio al ciudadano:

- Comprension de sus necesidades.

- Eficiencia en la realizacion del trabajo.

- Confiabilidad en las respuestas y compromisos.

- Respaldo y garantia de resolucion de sus inquietudes y problemas.
- Respuestas claras y oportunas a sus preguntas y solicitudes.

- Atencion efectiva a las quejas y reclamos.
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- Disponibilidad para atender de forma respetuosa y amable.

- Seguimiento al desarrollo de sus solicitudes

- Sinceridad y precision cuando se informa sobre el estado real de una peticion.

- Orden, respeto y amabilidad en nuestro canal de atencion presencial.

- Buena presentacion personal de quien los atiende.

Asi mismo la entidad realiza periédicamente el ejercicio de actualizacion de sus partes
interesadas, incluyendo informacion referente a necesidades / expectativas, descripcion y

mecanismos de relacionamiento, como parte de su caracterizacion.

7. EL SERVCIO AL CUIDADANO EN ARTESANIAS DE COLOMBIA S.A - BIC

7.1 Canales de Atencion

Con el proposito de establecer una interaccion directa con la ciudadania y con el fin de garantizar
los derechos constitucionales y legales, Artesanias de Colombia se compromete a vigilar y
asegurar que el trato digno (ver anexo 2) a todos nuestros usuarios sea equitativo, respetuoso,
considerado y diligente y a garantizarle a los ciudadanos un servicio con calidad y oportunidad a
través de los siguientes canales de atencion:

Atencioén presencial:

Puede acercarse a la sede principal de la entidad en lacarrera 2 No 18 A-58 Bogota D.C.

Horario de atencion: lunes a viernes de 8:00 AM a 5:00 PM

e Pagina Web:
www.artesaniasdecolombia.com.co

Por este canal se podran radicar las 24 horas del dia los siguientes tramites: Peticiones,
Peticiones de documentos, solicitudes, quejas, reclamos, consultas, sugerencias,denuncias:
- Contactenos:

http://www.artesaniasdecolombia.com.co/PortalAC/Contacto/ContactoForm.jsf

— Formulario en linea para presentacion de peticiones, quejas y reclamos
http://www.artesaniasdecolombia.com.co/PortalAC/Quejas/QuejaForm.jsf :

¢ E-Mail: artesanias@artesaniasdecolombia.com.co por este canal se podran radicar las24

horas del dia los siguientes tramites: Peticiones, Peticiones de documentos, solicitudes,

guejas, reclamos, consultas, sugerencias, denuncias.
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¢ Lineas de contacto: PBX: (57601) 2861766 — 555 0325 - 555 0326
NUmero celular: 3057727539
e Linea de denuncias: A través de la extension 1090, podra informar y/o denunciar sobre

presuntos actos de corrupcion o conflictos de interés; déjenos su mensaje para dar tramite
a su denuncia.
e Correspondencia: ventanillaunica@artesaniasdecolombia.com.co Este correo electrénico

es un mecanismo habilitado para el recibo y envio de comunicaciones oficiales,

documentacion y correspondencia al servicio de la entidad.

e Correo electronico dirigido a obtener informacién sobre trdmites judiciales relacionadoscon

la entidad: njudiciales@artesaniasdecolombia.com.co

Adicionalmente en las siguientes cuentas institucionales en redes sociales se podra obtener

informacion de interés:

L 4
f,

Twitter:  https://twitter.com/artesaniasdcol

Facebook: https://www.facebook.com/ArtesaniasColombiaOficial/

Youtube: https://www.youtube.com/user/artesaniasdecolombia

l @ ' Instagram: https://www.instagram.com/artesaniasdecolombia

Asi mismo se ha implementado el procedimiento de “Quejas, Reclamos y Derechos de Peticion

- PRI-RCC-036", el cual establece las actividades y responsabilidades para atender y dar tramite
a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en cada una de sus etapas como son
la recepcidn, radicacion, tratamiento, seguimiento y cierre, de manera oportuna y con informacion
de calidad. Por medio del formato “Quejas, reclamos y derechos de peticion - FOR-RCC-012”, la

ciudadania puede registrar sus PQRD.
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Es de aclarar que desde el afio 2014, por medio de la Ley 1712, se ha establecido el acceso a la
informacion publica como un derecho de todos los ciudadanos, lo cual da alcance a las politicas
de transparencia del Gobierno Nacional. Artesanias de Colombia, en cumplimiento a esta, ha
establecido y publicado los inventarios de informacién, la clasificacién de la misma y ha publicado

la informacion establecida en la norma, de manera proactiva.

Por los canales antes mencionado, cualquier ciudadano podra solicitar informacion de la
empresa, ademas de encontrarla actualizada en el portal web de la entidad, segun los

lineamientos establecidos en la Politica de Gobierno Digital

7.2 PORTAFOLIO DE SERVICIOS OFRECIDOS POR ARTESANIAS DE COLOMBIA
Artesanias de Colombia S.A. -BIC brinda 8 servicios, articulados a sus ejes estratégicos, a los
componentes en los que desarrolla su operacién y producto de la intervencion de los procesos
misionales en el territorio, a partir de las necesidades y expectativas identificadas:

« Fortalecimiento psicosocial a través de la Gestion Social Integral — GSI

» Asistencia técnica en disefio y produccién responsable del producto artesanal

» Asesoramiento técnico en promocién, comercializacion y reinversion

» Capacitacion y entrenamiento a través de la unidad de formacion para el trabajo y el

desarrollo humano

* Acompafiamiento en los procesos de propiedad intelectual y sello de calidad

* Generacion de Oportunidades Comerciales

* Fomento y Difusién

e Informacion

Parte de la estrategia de descentralizacion de la entidad para brindar su oferta institucional son
los Laboratorios de Gestién Social, Innovacion y Creatividad Artesanal-Disefio presentes en los
32 departamentos del pais, incluida la insular San Andrés que hace 20 afios se habia tenido en
cuenta. Estos tienen como objetivo brindar a los artesanos acompafamiento a través de
capacitaciones desde las diferentes tematicas de la Gestién Social Integral GSI (apoyo
psicosocial, produccién, disefio, comercializacion, reinversion), asistencias técnicas, asesorias
personalizadas, participacién en eventos comerciales y desarrollo de producto tanto para
mercado local, nacional e internacional con un proceso de diversificacion que nace a partir de la

exaltacion de los oficios y técnicas implementadas en cada taller o unidad artesanal atendida.
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7.2.1. CICLO DEL SERVICIO EN ARTESANIAS DE COLOMBIAS.A-BIC

Fortalecimiento psicosocial a través de la
Gestion Social Integral — GSI

Fortalecemos psicosocialmente al artesano desde su
SER para el mejoramiento de sus capacidades
productivas y la de sus comunidades, con el fin de
elevar la calidad de vida para impactar de manera
positiva en su HACER, su comunidad y su territorio.

Asesoramiento técnico en promocion,
comercializacion y reinversiéon

Acompafamos de forma integral a los artesanos y
comunidades artesanales, desarrollando procesos
adaptados de comercializacién, a través de la
economia solidaria; con el fin de consolidar su labor
a través de la reinversion.

El Centro de Investigacion y Documentacion para la
Artesania (CENDAR) es una unidad de informacién
especializada en investigacién, preservacién y
documentacién de la artesania. Su objetivo principal
consiste en ofrecer servicios de busqueda, seleccion
y acceso eficientes, &giles y oportunos a la
informacion relacionada con el sector artesanal

Servicio de generaciéon de oportunidades
comerciales

Busca facilitar oportunidades comerciales para
incrementar los ingresos de los artesanos
colombianos en espacios como:

a. Ferias organizadas

b. Ferias territoriales

c. Tiendas de promocién

d. Ventas institucionales

e. Ruedas de negocios.

Asistencia técnica en disefio y produccion
responsable del producto artesanal
Acompafiamos a los artesanos y artesanas en la
preservacion de los oficios, disefiando y desarrollando
productos y servicios innovadores, que exalten la
técnica, respeten la tradicion y respondan a los
requerimientos del mercado, enmarcados en los
objetivos de la Gestidn Social Integral —GSlI.

Capacitacion y entrenamiento a través de la
unidad de formacién para el trabajo y el
desarrollo humano

Desarrollamos una formacién integral del personal
relacionado con el sector artesanal, brindando
formacion académica y laboral, a través de programas
flexibles y coherentes con las necesidades vy
expectativas de las personas, la sociedad, el mercado
laboral, el sector productivo y las caracteristicas
culturales y ambientales, con el fin de mejorar su
competitividad. Lo anterior se enmarca en la estrategia
de Gestidn Social Integral de Artesanias de Colombia
S.A.-BIC.

Acompafamiento en los procesos de propiedad
intelectual y sello de calidad

Brindamos al artesano un acompafiamiento frente a los
procesos que pueden fortalecer, cualificar y proteger su
oficio y sus productos; a través del acceso a
certificaciones emitidas por parte de entidades que vigilan
y supervisan la propiedad intelectual del sector artesanal
y las normas de calidad a nivel nacional e internacional.

Fomento y difusion

Gestionamos estrategias de fomento y difusion de los
saberes y creaciones de los artesanos colombianos
en diferentes espacios de exhibicion, tales como:
«Eventos

+Talleres de demostracion de oficio

«Encuentro de saberes
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7.2.1. FORTALECIMIENTO PSICOSOCIAL A TRAVES DE LA GESTION SOCIAL INTEGRAL
_Gs| & | y ¥

Definicién: Fortalecimiento psicosocial del artesano .
desde el SER para el mejoramiento de las capacidades
productivas de las comunidades, con el fin de elevar su
calidad de vida para impactar de manera positiva en su
HACER, su comunidad y su territorio, en las
dimensiones:

-Personal-Emocional
-Saberes y Conocimiento
-Familiar

-Salud fisica recreativa
-Ambiente y Territorio
-Ciudadania y participacion
-Oficios artesanales
-Social Comunitaria

Porque un artesano fortalecido psicosocialmente tendra mayores indices de produccion, venta,
utilidad econdémica y mayor reinversion.
Para esto contamos con un equipo psicosocial conformado por trabajadores sociales, psicélogos,

antropoélogos y socidlogos.

A quien va dirigido: Artesanas, artesanos y comunidades artesanales en los 32 departamentos

de las 6 regiones del pais.

A. Inscripcién

1. La entidad publica en el portal web de la entidad www.artesaniasdecolombia.com.co y
socializa a través de este la apertura de la Convocatoria territorial de los Laboratorios de Gestién
Social, Innovacién y Creatividad Artesanal-Disefio; bajo el paraguas de la Gestidén Social Integral
GSI, la cual busca que los interesados en participar en los componentes de la operacién en que
la entidad desarrolla su oferta se inscriban. Los gestores territoriales apoyan el proceso con

busqueda activa en las regiones.

2. Los interesados se inscriben sin ningln costo en la convocatoria, la cual es abierta para todos

los artesanos a nivel nacional y tiene una duracién aproximada de un mes. También pueden
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acceder al servicio los artesanos beneficiarios de otros proyectos de la entidad que lo soliciten.

3. Artesanias de Colombia S.A. -BIC validara las inscripciones para seleccionar a los potenciales
beneficiarios la entidad se comunicara con los artesanos que resulten seleccionados y se

invitaran a la socializaciéon de la oferta del servicio.

Los interesados pueden solicitar informacion sobre el servicio a través de la linea telefénica (601)
2861766 o a los correos:

Camilo Rodriguez: crodriguez@artesaniasdecolombia.com.co

Pilar Castro Duran:_pcastro@artesaniasdecolombia.com.co

B. Desarrollo del Servicio

1. Caracterizacion psicosocial

El artesano seleccionado de la Convocatoria sera contactado por un colaborador de Artesanias
de Colombia S.A. -BIC para que asista a la reunién de apertura del servicio en su region. En esta
reunién de apertura se le aplicara un instrumento de caracterizacion con preguntas que indagan
sobre su condicion psicosocial, teniendo como objetivo conocer las realidades y dificultades que

presenta, a nivel social, personal, familiar y comunitario.

2. Abordaje psicosocial

De acuerdo con el diagndstico psicosocial, identificado producto de la caracterizacion realizada,
se implementan los protocolos de abordaje psicosocial a quienes se identifiquen con
problematicas como: manejo del duelo, violencia intrafamiliar, discriminacion, victima de trata de
personas, consumo de sustancias psicoactivas, manejo de emociones, resolucién de conflictos

y trabajo en equipo; apuntando a elevar el nivel de vida del artesano y su produccién artesanal.

3. Atencién psicosocial individual

El equipo psicosocial identifica casos puntuales que requieren atencién individual, de acuerdo

con la situacion que se identifique, en la cual vive el beneficiario, en el momento del abordaje.

4. Acceso a espacios y ambientes ludicos

Se implementan espacios ludico — pedagdgicos a todos los artesanos que fueron caracterizados;
gue refuercen los protocolos de abordaje de las problematicas identificadas, para el
fortalecimiento de la convivencia pacifica, el ambiente arménico dentro de los grupo o

comunidades artesanales, preservando su legado ancestral y tradicional.

39


mailto:crodriguez@artesaniasdecolombia.com.co
mailto:pcastro@artesaniasdecolombia.com.co

POLITICA INSTITUCIONAL POL-DEP-011
E@ DE SERVICIO ALl Documento vigente a partir del: 21/02/2024

de colombia

artesanias CIUDADANCQ VERSION: 4

5. Remision a entidades especializadas

En los casos que requieran atencion especial, el equipo territorial los remitird a entidades

especializadas, publicas y/o privadas, con las cuales previamente la entidad ha tenido

acercamiento con el objetivo de conocer sus ofertas de servicios y concertar acciones en los

territorios, buscando elevar la calidad de vida de la poblacion artesanal.

7.2.1.2 ASISTENCIA TECNICA EN DISENO Y PRODUCCION RESPONSABLE DEL

PRODUCTO ARTESANAL.

Definicion: Acompafiamiento a los artesanos y
artesanas en la preservacion de los oficios, disefiando
y desarrollando productos y servicios innovadores,
gue exalten la técnica, respeten la tradicion vy
respondan a los requerimientos del mercado,
enmarcados en los objetivos de la Gestion Social

Integral.

Se cuenta con un equipo interdisciplinario experto en

el sector artesanal para el desarrollo participativo de:

o Diagnosticos especializados en disefio, moda y
joyeria

e Plan de accibn en rescate, co-disefio vy

mejoramiento de producto artesanal para cada
comunidad

e Implementacibn de protocolos de atencion vy

metodologia de co-disefio

e Desarrollo de propuestas de disefio

e Desarrollo de piezas gréficas para la promocién y
divulgacién

e Acceso, aprovechamiento y conservacion de
materias primas

e Produccién responsable y sostenible

e Elaboracién de muestras y prototipos para test de
mercado

Este servicio cuenta con los siguientes modulos:
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2.1 CO-DISENO Y DESARROLLO DE PRODUCTO

Buscamos fortalecer a los artesanos, mediante el acompafiamiento integral para el rescate, Co-
disefio y mejoramiento del producto artesanal, a través de las asistencias técnicas para
optimizar su comercializacion en el mercado local, nacional e internacional; mediante procesos
de diversificacion de la oferta enfocada en la exaltacion de los oficios y técnicas artesanales
propias de cada comunidad o taller artesanal atendido.

2.2 NUEVOS TALENTOS EN FORMACION:
Modulo dirigido a unidades productivas que se consideran de arte manual y de vocacion
generalmente individual, en los que se brinda un acompafiamiento puntual para el mejoramiento

de producto, realizando charlas especializadas en:

1. Disefio de producto
2. Costos y procesos productivos
3. Imagen y marca

4. Mercadeo y comercializacion

A quien va dirigido:
Artesanas, artesanos y comunidades artesanales en los 32 departamentos de las 6 regiones

pais.

Como se accede:

e Los interesados pueden solicitar informacion sobre las asesorias puntuales a través la
linea telefénica (601) 2861766 0 al correo
asesoriaspuntuales@artesaniasdecolombia.com.co

e De acuerdo a su interés, podran inscribirse de manera gratuita en las convocatorias
publicadas mensualmente en la pagina web www.artesaniasdecolombia.com.co

e Las personas inscritas recibiran un correo electrénico donde se les indicara las fechas y
horarios disponibles para recibir la asesoria.

¢ Recibir la asesoria puntual la cual tiene una duracién aproximada de un mes

2.3 ASESORAMIENTO TECNICO PARA EL ACCESO Y APROVECHAMIENTO DE
MATERIAS PRIMAS Y SOSTENIBILIDAD
Busca el mejoramiento en la gestion y la cualificacion de la produccién artesanal, haciendo

eficientes los procesos de conservacion de los recursos naturales y transformacion de las
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materias primas, transfiriendo tecnologia apropiada y fortaleciendo procesos tradicionales, para
aumentar la capacidad de respuesta comercial, manteniendo el valor agregado y la calidad final
del producto artesanal en dos grandes espacios de acompafiamiento:

a. Acceso y aprovechamiento de Materias Primas: Asistencia técnica y acompafiamiento en:

e La promocion del aprovechamiento sostenible de los recursos naturales en el marco de
la bioeconomia, economia circular y la produccién responsable.

e Lapromocién del acceso a materias primas legales

¢ La implementacién de iniciativas de repoblamiento y establecimiento de las especies
vegetales asociadas con la produccion artesanal.

e Acompafiamiento al sector artesanal para realizar los tramites pertinentes ante las
autoridades ambientales (secretarias de ambiente y corporaciones autbnomas regionales

CAR) para la obtencion de permisos y licencias.

B. Produccién Responsable y Sostenible

Asistencia técnica y acompafiamiento en:
e Para el mejoramiento de capacidades productivas y las capacidades instaladas de los
grupos artesanales
¢ Implementacion de buenas practicas ambientales

¢ Implementacion de procesos técnicos y tecnoldgicos que fortalezcan la labor productiva.

2.4 ASESORAMIENTO TECNICO INTEGRAL EN MODA Y JOYERIA:

Este modulo busca dinamizar en los artesanos y artesanas las competencias para una
produccion artesanal, innovadora, sustentable y sostenible. Se ofrece acompafiamiento a las
comunidades con vocacién artesanal al sistema moda (prendas; accesorios, bisuteria,
marroquineria, calzado y joyeria, entre otros), buscando dinamizar en ellos las competencias

para una produccion artesanal, innovadora, sustentable y sostenible.

Se ofrecen talleres teéricos y practicos en 4 médulos tematicos:
e Gestion Social Integral GSI, caracterizacion de los artesanos, aplicacién de protocolos de
abordaje y pausas ludico -pedagdgicas.
¢ Rescate, Co-disefio y mejoramiento de producto
e Produccion y calidad

e Comercializacion, economia solidaria y reinversion
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A quien vadirigido:
Artesanas, artesanos y comunidades artesanales en los 32 departamentos de las 6 regiones del
pais con vocacion artesanal.

Cémo se accede:

e Los interesados pueden inscribirse en la convocatoria publica que se abre anualmente
en la pagina de Artesanias de Colombia S.A. BIC www.artesaniasdecolombia.com.co, y
no tiene costo.

e Los resultados de dicha convocatoria son revisados por el equipo interdisciplinario con el
fin de validar la informacién de los inscritos y segun la region en la que se encuentre, el
equipo gestiona que sean contactados via telefénica o por correo electrénico.

e Los inscritos, segun la informacién que se les suministre en el contacto inicial, asistiran a
una entrevista, que permitira conocer el trabajo que desarrollan y las necesidades que el
equipo interdisciplinar pueda atender.

e Los inscritos recibiran la asistencia técnica integral en lo identificado. El proceso tiene una
duracién de un afio continuo el cual culmina con resultados tangibles en mejora de
producto, participacion en eventos feriales y asesorias personalizadas desde la Gestion
Social Integral GSI.

e Los mejores productos, integraran una coleccién que se presenta en Expoartesanias y
Expoartesano.

Los interesados pueden solicitar informacidn sobre el servicio a través de la linea telefénica (601)

2861766 0 a los siguientes correos:

MODA Y JOYERIA

Angela Galindo: agalindo@artesaniasdecolombia.com.co
MATERIAS PRIMAS Y SOSTENIBILIDAD

Claudia Garavito: cgaravito@artesaniasdecolombia.com.co
DISENO

Leila Molina: Imolina@artesaniasdecolombia.com.co

43


http://www.artesaniasdecolombia.com.co/
mailto:agalindo@artesaniasdecolombia.com.co
mailto:cgaravito@artesaniasdecolombia.com.co
mailto:lmolina@artesaniasdecolombia.com.co

POLITICA INSTITUCIONAL POL-DEP-011
E @ DE SERVICIO ALl Documento vigente a partir del: 21/02/2024

artesanias CIUDADANCQ VERSION: 4
de colombia ’

7.2.1.3 ASESORAMIENTO TECNICO EN PROMOCION, COMERCIALIZACION Y
REINVERSION

Definicién: Acompafamiento integral a los artesanos y
comunidades artesanales, desarrollando procesos
adaptados de comercializacion, a través de la economia
solidaria; con el fin de consolidar su labor a través de la
reinversion por medio de los siguientes modulos:
-Comercializacion local, regional y nacional

-Estrategias para penetrar y competir en el mercado
-Preparacion para la participacion en eventos feriales
-Vinculacion estratégica

-Fortalecimiento del trabajo colectivo, la asociatividad,

formalizacion y bancarizacion

-Sostenibilidad del negocio artesanal

A. Comercializacién local, regional y nacional:

El médulo abarca integralmente la manera en que los artesanos y artesanas se relacionan con
el exterior, sacando el maximo provecho a una ventaja competitiva que reposa en el talento que
adquirieron a partir de una practica ancestral, heredada, tradicional o simplemente de una labor
realizada y perfeccionada a través de los afios. Para esto brindamos espacios de

comercializacion a través de ferias o vitrinas de venta a nivel local, regional y nacional.

B. Estrategias para penetrar y competir en el mercado:

A través de un amplio programa de capacitaciones, charlas y talleres, se busca otorgar
herramientas a los artesanos, con el fin de hacerlos competitivos frente a las industrias
nacionales e internacionales. Desde el calculo correcto de los costos, identificando los actores
del mercado involucrados y hacia donde enfilar sus esfuerzos productivos, pasando por la
definicibn adecuada de objetivos y estrategias aterrizadas para darle mayor orden a sus
empresas, atendiendo nuevas vertientes del comercio como el marketing digital y las redes
sociales, planeando satisfactoriamente al corto, mediano y largo plazo sus estrategias
comerciales efectivas y terminando con asesorias puntuales en la que los artesanos solucionen

sus dudas y emprendan correctamente.
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C. Preparacion para la participacion en eventos feriales:

Para los eventos feriales es necesario contar con una preparacion digna y eficiente para
adaptarse a las novedades de un mercado definido. Es por eso que orientamos a los artesanos
en diversas estrategias de negociacion que les puedan dar bases para competir apropiadamente.
De igual manera, les entrenamos en el denominado Discurso o Clinica de ventas, donde
aprovechamos sus capacidades de producciones Unicas y enfocadas en productos artesanales,
para hacer mas atractivos sus negocios y que los clientes se sientan atraidos por una oferta
exclusiva, de calidad y a los mejores precios. Ademas, se forma al artesano en la importancia de
contar con productos bien exhibidos, listas de precios adecuadas y el control de inventarios

propio de una empresa.

D. Vinculacion estratégica:

Brindamos relacionamiento estratégico directo con entidades del orden territorial y nacional, con
el fin que los artesanos puedan acceder a un amplio catalogo de ofertas para la consecucion de
espacios feriales, de eventos y de ventanas de oportunidad, donde puedan exponer sus
productos y foguearse en el mercado, a fin de consolidar sus emprendimientos con orden y valor

agregado.

E. Fortalecimiento del trabajo colectivo, la asociatividad, formalizacién y bancarizacién:

Acompafiamos a los artesanos en la conformacion de espacios asociativos, donde se integren y
generen economias de escala en aras de aumentar la productividad de sus centros poblados.
Se les indica a los artesanos que deben buscar mecanismos de asociacion para no solo
beneficiar a su ndcleo familiar, sino también a la comunidad, creando una entidad con animo o
sin animo de lucro, como son las asociaciones, asociaciones, fundaciones, cooperativas y SAS,
entre otras. De igual manera, acompafiamos la formalizacién, con el fin de que sus negocios
pasen a ser empresas y cumplan con los requerimientos de ley, aportando a sus hogares vy al
pais. También asesoramos los procesos de bancarizacién, para que las artesanias nutran la

economia en general y sean visibles ante el Estado y los actores que alli convergen.
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F. Sostenibilidad del negocio artesanal:

Brindamos asesorias en la construccion de estrategias comerciales que abarquen planes a corto,
mediano y largo plazo, con el objetivo de que los negocios de los artesanos y artesanas
sobrevivan en el tiempo y que se pueda pensar en la industria artesanal como un gran emporio

de inversion, tal como se ha visto en otros paises.

A quien vadirigido
Artesanos y artesanas interesados en desarrollar su negocio a partir del involucramiento de

practicas comerciales y administrativas propias de las empresas con éxito.

Cbémo se accede
e Los interesados pueden inscribirse a través de la convocatoria nacional publicada en la
pagina web de Artesanias de Colombia S.A. -BIC www.artesaniasdecolombia.com.co, y

no tiene costo.

¢ Los resultados de dicha convocatoria son revisados por el equipo interdisciplinario con el
fin de validar la informacién de los inscritos y segun la region en la que se encuentre

gestionar que sean contactados via telefénica o por correo electrénico.

e Los artesanos recibiran la asistencia técnica integral en lo identificado. El proceso tiene
una duracién aproximada de un afio.

¢ De manera semanal, los gestores territoriales ubicaran también determinados grupos
para invitarlos a recibir las asesorias. Una vez se ubique el grupo focalizado se le
brindaran charlas, asesorias puntuales, asesorias técnicas y capacitaciones, por parte de

un grupo de expertos las tematicas.

Se puede solicitar mas informacién a través de la linea telefénica (601) 2861766 o del correo: Claudia

Garavito: cgaravito@artesaniasdecolombia.com.co
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7.2.1.4 CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO A TRAVES DE LA UNIDAD DE FORMACION

PARA EL TRABAJO Y EL DESARROLLO HUMANO

Definicién: Desarrollo integral y permanente de
formacion del personal relacionado con el sector
artesanal, brindando formacion académica y laboral, a
través de programas flexibles y coherentes con las
necesidades y expectativas de las personas, la sociedad,
el mercado laboral, el sector productivo y las
caracteristicas culturales y ambientales, con el fin de
mejorar su competitividad. Lo anterior se enmarca en la
estrategia de Gestién Social Integral de Artesanias de
Colombia S.A.-BIC.

Para lo anterior el servicio ofrece:

1. Técnico laboral por competencias en Joyeria
2. Cursos en Alianza con el SENA

3. Certificacién en competencias laborales

4. Formacién Complementaria

A quien va dirigido:

Personas interesadas en complementar, actualizar, suplir conocimientos y formarse en el oficio

de la joyeria.

También a personas artesanas interesadas en temas de comercializacion y costeo del producto

artesanal.

Requisitos:
-Minimo 16 afos

-Por lo menos noveno grado de formacion (Educacion basica)

-Afiliacién al sistema de salud

Estos requisitos son comunes en todos los programas
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A. TECNICO LABORAL POR COMPETENCIAS EN JOYERIA

Tiene como objetivo el desarrollo integral de conocimientos, habilidades y actitudes conducentes
a un desempenfo adecuado y responsable en el oficio de la joyeria para elaborar piezas, seguin
caracteristicas de la materia prima, contexto cultural y tendencia del mercado. Ofrece formacién

también a técnicos laborales.

Cbémo se accede:
e Los interesados pueden realizar la preinscripcion por medio de la pagina web

www.artesaniasdecolombia.com.co, a la Convocatoria territorial que se abre en el mes de

enero.

e Las personas inscritas seran contactadas via telefénica o por medio de correo electronico
para ser invitadas a una reunién presencial donde se les presentara el programa, la malla
curricular, horarios de estudio, entre otros.

e Las personas interesadas seran entrevistadas y de llegar a pasar este proceso, son

convocadas a matricularse.

El valor del técnico se actualiza anualmente de acuerdo con el IPC del afio anterior. De este valor
Artesanias de Colombia S.A. -BIC subsidia el 50%.

El programa se puede tomar en dos jornadas mafiana y tarde.

B. CURSOS EN ALIANZA CON EL SENA

Definicion

Cualificacion y certificacion del artesano en las habilidades, destrezas y conocimientos que tiene
como persona para desarrollar una funcién, labor u oficio artesanal a través de cursos técnicos
y complementarios, de acuerdo con sus necesidades.

Cursos:

*Marketing Digital

*Mercadeo y Ventas

+Empagques y embalajes

+Atencion al Cliente

+Aplicacion de Estrategias de Economia Circular para el sistema de Moda
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«Creacion De Contenido Digital Para Redes Sociales

«Patronaje
*Disefio en 3D
*Inglés (habilidad fonética)

C. CERTIFICACION POR COMPETENCIAS LABORALES
El artesano se certifica de forma integral a través de normas de competencia laboral de la cadena
de valor de un mismo oficio artesanal; evaluandose en esta certificaciébn conocimiento,

desempefio y producto.

Quién va dirigido:
Artesanos, artesanas que se hallan desempefiado como minimo seis (6) meses de experiencia
en un oficio, labor, funcién o actividad laboral y desea le sea reconocido por el organismo

certificador su competencia.

Cbémo se accede:

o Los interesados pueden hacer la solicitud en la cual manifiesten la necesidad de la
certificacion especifica a la coordinacion académica de la Unidad de Formacién a través
del correo rduran@artesaniasdecolombia.com.co o de forma presencial en las
instalaciones de la Entidad ubicadas en la Cra 2. 182-58 en Bogota.

e La coordinacion académica contactard al SENA para validar la necesidad de certificacion
especifica. La oferta de certificacion disponible se realiza anualmente a nivel nacional.

e Posteriormente la coordinacion académica abrira la oferta de certificacion a traves de la
pagina de la entidad y se informara a los interesados por correo electrénico la apertura

de esta para realizar la inscripcién.

Se puede solicitar mas informacion a través de la linea telefénica (601) 2861766 y/o o a través del
correo Ricardo Duran: rduran@artesaniasdecolombia.com.co

D. FORMACION COMPLEMENTARIA
Tiene como objetivo mejorar en el artesano habilidades y destrezas, fortaleciendo sus
aprendizajes previos de su oficio. Los cursos complementarios tienen una duracion de 40 horas

y se realizan de manera virtual o presencial de acuerdo con las necesidades del sector:
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1. Cursos Cortos Virtuales:

Se basan en potencializar a las personas artesanas en gestion organizacional, la innovacion
tecnolégica en posicionamiento en el mercado y la interaccién responsable con el entorno y su
producto, logrando una comercializacion con propésito. En los cursos ofrecidos se abordan las
siguientes tematicas:

+ Como ser mas competitivo en el mercado artesanal

+ Gestion de costos y presupuesto de la unidad de negocio artesanal.

+ Economia circular

* Manejo de Herramientas ofimaticas

+ Comunicacion para la venta frente a los nuevos canales de distribucion

2. Cursos presenciales:

Tienen como objetivo ofrecer una especializacion de técnicas y practicas para fortalecer los
conocimientos de la persona la cual debe tener conocimientos previos del oficio. La duracién de
cada curso es de 40 horas. Los cursos ofrecidos son en:

*Engaste al grano y Engaste Invisible

*Acabados especiales para piezas de joyeria

*Filigrana

*Microfundicion

Cierres y Broches

*Restauracién y reparacion de joyeria *No tiene costo para el artesano

7.2.1.5 ACOMPANAMIENTO EN LOS PROCESOS DE PROPIEDAD INTELECTUAL Y
SELLO DE CALIDAD

Definicién: Estos servicios complementan la oferta
institucional de Artesanias de Colombia S.A. - BIC

brindando al artesano un acompafiamiento frente a los

procesos que pueden fortalecer, cualificar y proteger su

oficio y sus productos; a través del acceso a
certificaciones emitidas por parte de entidades que
vigilan y supervisan la propiedad intelectual del sector
artesanal y las normas de calidad a nivel nacional e }

internacional. Estos servicios se prestan a través de:
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A. ASISTENCIA EN PROPIEDAD INTELECTUAL EN EL SECTOR ARTESANAL

Capacitacion, apoyo juridico y asesorias en el registro de derechos de autor y propiedad

industrial. Tiene como objetivo la proteccién de los productos y las creaciones de los artesanos,
evitando el uso no autorizado e indebido de estos por parte de terceras personas o imitaciones
gue se valgan de la reputacion del artesano para impulsar la venta de un producto que no es
elaborado por este.

Buscando que las creaciones de los artesanos sean nuevas y genuinas para recibir proteccion,

se ofrece acompafiamiento en los siguientes procesos:

1. Marcas individuales y colectivas
2. Denominacién de Origen
3. Registro de disefios industriales

4. Derechos de autor

A quién vadirigido:

Artesanas, artesanos, comunidades y formas organizativas artesanales en todo el pais.

Como se accede:

e Los interesados pueden comunicarse a través la linea telefénica (601) 2861766 o al
correo pintelectual@artesaniasdecolombia.com.co donde podran solicitar la asesoria de
modo presencial o virtual.

e Los funcionarios de la entidad se comunicaran con los interesados donde se le indicara
las fechas y horarios en los cuales pueden recibir la asesoria.

e Los interesados recibiran la asistencia y dependiendo el tramite que se requiera realizar
se les pedira que envien por correo electronico la documentacion requerida.

En el caso del Registro de Marca, el interesado debera adjuntar al mismo correo los siguientes
documentos:

-5 fotos del proceso productivo

-Un video que abarque la totalidad del proceso productivo

-Un breve escrito con la historia de la marca
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Después de esto la entidad realizara un andlisis del proceso productivo para definir si es
artesanal. Al mismo tiempo, se realizara un estudio de factibilidad de la marca.

Posterior a esto se contactard al interesado para iniciar el proceso de registro ante la

Superintendencia de Industria y Turismo.

Los tramites de Propiedad Intelectual ante la Superintendencia de Industria y Turismo tienen
costo. Sin embargo, Artesanias de Colombia S.A. -BIC apoya al artesano con dichos costos,
aplicandole tasas preferenciales:

Tramite Valor Normal Tasa
Fisico Artesanos™

Registro de Marca $1,486.000 $84.500

Individual

Registro de marca Colectiva/  $1,981.000 $118.000

Certificacion

Disefio Industrial $1,025.000 $215.000

*NMulticlase (tramites virtuales)
Tasas del afio 2024

B. ASESORIA Y ACOMPANAMIENTO PARA EL PROCESO DE CERTIFICACION DEL SELLO
DE CALIDAD HECHO A MANO

Apoyo, asesoria y acompafiamiento en el proceso de Certificacion del Sello de Calidad “Hecho

a Mano”, el cual esta enfocado al proceso productivo artesanal y calidad de los productos,
cumpliendo con estandares definidos que permitan una mejora sistematica de las unidades o
talleres artesanales, para elevar la competitividad en el mercado, generando mejores

transacciones comerciales y, por ende, mejorar la calidad de vida de las personas artesanas.

A quién va dirigido:
Artesanas, artesanos, talleres o unidades productivas, comunidades y asociaciones artesanales

en todo el pais.

Como se accede:
e Los interesados pueden enviar un correo electrénico a
hechoamano@artesaniasdecolombia.com.co citando su nombre completo, nimero de
cédula, municipio, departamento, y el oficio artesanal que ejerce, junto con el catalogo o

fotos de los productos que elabora y un documento donde expligue y describa
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brevemente el proceso productivo para

a elaboracion de sus productos.

Una vez este correo electronico es recibido por Artesanias de Colombia S.A. -BIC, los
profesionales del area encargada verificaran los documentos enviados y si existe o no el
documento referencial del oficio artesanal, correspondiente al municipio y departamento
citados por el artesano, validando si los productos presentados por él corresponden a un
oficio artesanal de acuerdo con el Listado general de oficios y técnicas artesanales.

De no existir el documento referencial, es necesario que Artesanias de Colombia S.A. -
BIC realice el levantamiento de este, en conjunto con la comunidad (este procedimiento
debera realizarse con todos los artesanos que ejerzan el oficio en el territorio, o por lo
menos con 15 artesanos). El proceso de levantamiento de un documento referencial
puede tardar aproximadamente de 2 a 3 meses.

Si se confirma que lo presentado por el artesano esta en el listado de oficios citado y
cuenta con el documento referencial actualizado, Artesanias de Colombia S.A. - BIC
realiza una visita al taller y evaluacion de producto (virtual o presencial) con el fin de
determinar la viabilidad de continuar con el proceso de certificacion.

Una vez obtenido el resultado e informe de la visita y se determine que es pertinente
continuar con el proceso de certificacion, Artesanias de Colombia S.A. - BIC presenta un
oficio (formulario de preseleccién, el cual es diligenciado por el artesano o taller artesanal)
a ICONTEC, para que el organismo certificador se comunique con el artesano, le dé a
conocer los costos, medios de pago de la certificacion y procesos a seguir conforme a lo

definido por la entidad.

(Se aclara que dicho pago debe ser asumido por el artesano, taller artesanal o comunidad, y es

exigido por INCOTEC como ente certificador. Artesanias de Colombia S.A. -BIC apoya al

artesano con dichos costos, aplicandole tasas preferenciales:

Certificacion en territorios / Valor
Aproximado por artesanos (minimo

10 artesanos)

ICONTEC
Artesanos con Sello de Calidad y
participantes constantes en
Expoartesanias

*Artesanos poseedores del Sello de
Calidad anteriormente.

Las auditorias se deben hacer durante
la feria
Artesanos participantes en ferias
y con Denominacion de Origen

*Las auditorias se deben hacer durante
la feria
Artesanos de Bogota

*Tasas del afio 2023

' $ 2,000.000 a
$2,500.000 aproximado

$600.000 + IVA $714.000
$500.000 + IVA $595.000
$600.000 + IVA $714.000

53



POLITICA INSTITUCIONAL POL-DEP-011
E @ DE SERVICIO ALl Documento vigente a partir del: 21/02/2024
artesanias CIUDADANGC VERSION: 4
de colombia '

7.2.1.6 SERVICIO DE INFORMACION

Definicién: El Centro de Investigacion y Documentacion
para la Artesania (CENDAR) es una unidad de
informacion especializada en investigacion, preservacion
y documentacion de la artesania. Su objetivo principal
consiste en ofrecer servicios de busqueda, seleccion y

acceso eficientes, agiles y oportunos a la informacion

relacionada con el sector artesanal.

|
c E N D AR © (Centrode Investigaciony
Documentacion para fa Artesania
|

1. Centro de Investigacion y Documentacion para la
artesania CENDAR

A quién esta dirigido:
Esta dirigido para a todo tipo de publico que requiera informacion sobre el sector o la actividad

artesanal. Existen 5 formas de acceder a este servicio

A. CATALOGO PUBLICO:

Contiene la coleccion de material fisico bibliografico general.

El contenido de esta coleccion se puede identificar y acceder en linea a través del siguiente
enlace al catalogo bibliografico. Este recurso permite a los usuarios localizar diversos materiales
bibliogréaficos, como libros, videos, revistas, entre otros, segln sus perfiles de interés

https://catalogo.artesaniasdecolombia.com.co

Como se accede:
Esta coleccién se puede consultar de manera presencial en las instalaciones de Artesanias de

Colombia S.A —BIC ubicadas en la direccion Carrera 2 No. 18A - 58 / Bogota — Colombia.

B. BIBLIOTECA DIGITAL INSTITUCIONAL:

Contiene la coleccion de material digital bibliogréafico institucional

Herramienta de acceso abierto en linea que contiene la coleccion digital institucional, su finalidad
es divulgar la produccion intelectual de Artesanias de Colombia y de terceros de libre acceso

para la consulta.
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Como se accede:
Se consulta en el siguiente link de acceso: https://repositorio.artesaniasdecolombia.com.co

C. BUSCADOR ESPECIALIZADO
Adicionalmente se dispone de un servicio de busqueda especializada en la web para la tematica

artesanal que integra el Catalogo publico y la biblioteca institucional al cual se accede a través
de https://cendar.artesaniasdecolombia.com.co/

D. REFERENCIA ESPECIALIZADA

Brindar el servicio de asesoria para la busqueda y recuperaciéon de informacién sobre el sector

artesanal colombiano, tanto en fuentes internas como externas de forma especializada.

E. MATERIOTECA

Contiene la coleccion de muestras fisicas de las especies de materias primas utilizadas para la

artesania, muestras de los procesos iniciales de transformacion y de los tipos de tejidos basicos

gue se pueden realizar con las mimas.

Como se accede:

Las consultas se deben hacer a través del correo electronico
cendar@artesaniasdecolombia.com.co indicando tema general, temas especificos ya sea por
tipo de oficio técnica o interés geografico a nivel nacional y se responden en un lapso de tres (3)
dias después de recibir la solicitud, teniendo en cuenta los dias habiles. La consulta
personalizada se respondera de forma inmediata, siempre y cuando se disponga de la
informacién. Las visitas a la MATERITECA se realizan con agenda previa a través del correo

electrénico:

Michelle Olarte: molarte@artesaniasdecolombia.com.co
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7.2.1.7 SERVICIO DE GENERACION DE OPORTUNIDADES COMERCIALES
Definicién: Busca facilitar oportunidades comerciales
para incrementar los ingresos de los artesanos
colombianos en espacios como:

a. Ferias organizadas

b. Ferias territoriales

c. Tiendas de promocion

d. Ventas institucionales

e. Ruedas de negocios

A quien vadirigido:

Para todos los espacios, a excepcién de las Ruedas de
Negocios, esta oferta aplica para personas artesanas con productos que cumplan altos

estandares de calidad de acuerdo el mercado regional, nacional e internacional, segun aplique
en cada caso. En el caso de ruedas de negocios esta dirigido a artesanos participantes en las

ferias organizadas por la entidad en asocio con terceros.

Como se accede:

a. Ferias Organizadas

Para participar en las ferias organizadas por Artesanias de Colombia como Artesano se deben

realizar los siguientes pasos:

1. Acceder a la Convocatoria publica a través del portal web de Artesanias de Colombia
www.artesaniasdecolombia.com.co en la seccién Ferias y Eventos.
2. Los artesanos interesados en participar deben diligenciar un formulario de solicitud y
entregar la informacion solicitada en el manual de participacion de la feria, al correo
electrénico que se indique en el manual, segun corresponda.
3. Al recibir la informacion, el equipo de feria envia por correo una respuesta de
confirmacién de recibida la informacion y/o informando si se encuentra alguna informacion
faltante.

4. Se realiza comité de seleccién de participantes a la feria.
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5. Se emite respuesta via correo electronico con respuesta de la evaluacion en la cual

pueden darse diferentes resultados (preseleccionado, lista de espera, dirigir a asesoria,
no aprobado)

Los artesanos seleccionados deben hacer el pago de su participacién de acuerdo al
tarifario que la feria establezca para la misma y/o en caso de ser financiado por alguna
entidad se informa de igual manera.

Se envia manual de montaje con los detalles necesarios, preliminares a su viaje a la feria.
Se hace participacién en la feria (exhibicion de productos, tramites administrativos y
comercializacion directa de su oferta de productos en la feria)

Se hacen encuestas de satisfaccion con el fin de realizar mejoras en los procesos.

Para participar en las ferias organizadas por Artesanias de Colombia como Expositor NO

Artesano se deben realizar los siguientes pasos:

1.

Se realiza invitacion a aquellas personas o0 empresas que tengan intencion de participar
y tengan que ver con el sector o la actividad artesanal y/o que su portafolio de servicios
este alineado con el concepto de la feria.

Se realiza la propuesta de participacion en linea con los objetivos de la marca y/o entidad,
asi como el ADN de la feria.

Se realiza firma de acuerdo de patrticipacion y/o contrato.

Se realiza patrticipacion en la feria.

Se hace el pago de dinero acordado en las fechas establecidas puntualmente para el

caso.

Para participar en las ferias organizadas por Artesanias de Colombia como visitante podra

acceder a través de la compra de boleteria segun se establezca en cada feria.

b. Ferias territoriales

La participacion en ferias territoriales por parte de Artesanias de Colombia se puede realizar de

dos maneras:

1. Participacion de programas o proyectos de la entidad, que, en linea con el objetivo de
facilitar los ingresos para los artesanos, gestiona o0 se suma a estrategias comerciales en
la region, y logra visibilizar a los beneficiarios de sus programas y proyectos. Para esto,

el equipo del programa o proyecto es quien determina la muestra comercial, a través de
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procesos de seleccion de la oferta de producto, de acuerdo al enfoque de la feriay el

alcance que se establezca para la misma.

2. Para el fortalecimiento de la feria territorial, en aspectos estratégicos, diagnostico,
conceptuales, lineamientos de seleccion, estructuracion de convocatorias, disefio de
espacios comerciales, entre otros aspectos. Los organizadores de la feria podran solicitar
su propuesta de fortalecimiento al equipo de Ferias y Eventos, quien de acuerdo a las
necesidades elabora una propuesta comercial para llevar a cabo dicha actividad.

Desde el equipo de ferias y eventos se podran brindar los contactos de los organizadores de

algunas ferias artesanales en las regiones, siempre y cuando estas estén previamente

identificadas por el equipo.

c. Tiendas promocionales

Todas las personas artesanas pueden participar en los comités de compras de Artesanias de

Colombia para convertirse en proveedores de la entidad y comercializar a través de todos los

canales de ventas, tanto fisicos como digitales.

Para lo anterior deben surtirse los siguientes pasos:

La entidad abre convocatoria para participar en el comité de compras, a través del portal
web.

El artesano interesado se inscribe, de acuerdo a los requisitos solicitados en la
convocatoria, a través del formulario en linea que se indique en la misma.

La entidad realiza el comité de compras segun resolucién vigente.

Se envia carta de aceptacion a los artesanos cuyos productos son elegidos.

Se envia carta de agradecimiento y retroalimentacion a los participantes no
seleccionados e invitacién al servicio de asesoria y asistencia técnica (asesoria puntual).
El producto seleccionado puede aplicar a compra directa o entrega de mercancia en

consignacion en su etapa inicial.

Si la entrega de mercancia a la entidad es en consignacion se firma un acta de recibo de

mercancia y se evalla el producto y su rotacion durante 3 meses.
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8. Después de la compra el producto se almacena en la bodega de los diferentes canales

para su posterior distribucion y comercializacion

Nota: Para acceder a ser una marca seleccionada y beneficiaria del Marketplace mediante la
atencion integral en el canal digital, se realiza un proceso de seleccion sobre los beneficiarios

referidos de programas y proyectos de la entidad.

El equipo de ferias y eventos, y conjunto con profesionales de la entidad realiza comités de
seleccién de producto en el cual se determinan las marcas y los productos con los que cada una

de estas se vinculara a la estrategia.

d. Ventas Institucionales:
Existen diferentes tipos de clientes para los productos de Artesanias de Colombia en ventas
institucionales
Industria. Empresas a las cuales se les ofrecen las siguientes lineas de productos:
* Insumos para produccion
* Regalos corporativos

» Decoracion para oficinas

Hoteles y Restaurantes. A quienes se le ofrecen las siguientes lineas de productos:
*  Menaje
« Decoracion

* Regalos

Comercio. Empresas que compran producto en Artesanias de Colombia para venta al publico
final.
¢ Producto artesanal para venta en tienda fisica

¢ Diferentes plataformas digitales

El proceso para la venta de los productos artesanales que ofrece Artesanias de Colombia es:
1. Se hace contacto con la empresa via llamada telefénica, correo electrénico o
referenciacion, con el objetivo de obtener una cita para la presentacion del producto y
beneficios.

2. Se cumple la cita en donde se presenta el catalogo de productos.
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3. Sielinteresado aprueba la compra genera una orden de compra.

4. Artesanias de Colombia genera orden de compra a los artesanos.
5. Se hace entrega del producto segun fechas establecidas en el acuerdo firmado.
6. Se diligencia encuesta de satisfaccion.

e. Ruedas de negocios

Se puede acceder a ruedas de negocios de tipo Nacional o Internacional en el marco de las
diferentes ferias organizadas por artesanias de Colombia, ProColombia o entidades

organizadoras.

Nacional
1. Se realiza una convocatoria via telefénica o correo electronico, donde se informan fecha,
lugar y los beneficios de la participacion.
Las personas se registran en el punto de informacioén en la feria.
3. Se ingresa a un salén estratégicamente ubicado para la realizacion de la rueda de
negocios.
4. Las empresas se reunen con los diferentes artesanos inscritos en la rueda de negocios.
Se hace el seguimiento de la participacion en la feria validando monto de compra,
reuniones realizadas y comentarios generales.
Internacional
1. Los artesanos y compradores interesados realizan la inscripcion en las diferentes
plataformas dispuestas para este efecto.
Los interesados deben diligenciar el formulario de participacion.
3. El comprador interesado realiza el proceso para seleccion de entrega de subsidio de
tiquete.
Artesanos y compradores patrticipan en la rueda de negocios en feria.
El participante debe entregar un informe de participacion para que se le haga el
reembolso del subsidio de tiquete.

6. El visitante diligencia una encuesta de satisfaccion.

Observaciones Generales:

a. Ferias organizadas

*Una vez surtido el proceso de seleccion los postulados quedaran en: Asignaciéon de Stand, Lista

de espera, Asesoria, No aprobado.

60



POLITICA INSTITUCIONAL POL-DEP-011
E E DE SERVICIO ALl Documento vigente a partir del: 21/02/2024

artesanias CIUDADANG VERSION: 4
de colombia '

*Durante cada dia de la feria se hace un censo de ventas para tomar medidas que contribuyan
a alcanzar las metas de cada expositor.

*La participacion de expositores no Artesanos esta dirigida a toda la ciudadania interesada en
impulsar la actividad artesanal.

*Las ferias se constituyen como espacios de promocién de la actividad artesanal, asi como una
oportunidad para la comercializacion de los productos de los artesanos de manera directa. La
feria no puede garantizar las ventas finales de cada expositor.

b. Ferias Territoriales

* La participacion de Artesanias de Colombia mediante el apoyo de grupos artesanales, no
constituye que la entidad sea la organizadora de la feria. En los casos en que la entidad organice
las ferias esto se informara en el material promocional de la feria.

* Los artesanos participantes en las ferias territoriales son artesanos que estan vinculados en
algun programa o proyecto de la entidad en los ultimos afios. O en los casos en los que el aliado
lo disponga se ha realizado un proceso conjunto de seleccion sobre los beneficiarios con los

criterios de seleccién y/o enfoque de la feria territorial.

c. Tiendas de Promocion:

*Una vez realizado el comité de compras los artesanos pueden quedar en las diferentes
categorias: Producto seleccionado, Lista de espera, Asesoria o No apto. *Los artesanos a
guienes se les compren sus articulos para ser exhibidos en las tiendas de promocion no deben

cancelar ningun valor por el tramite para ser seleccionado.

d. Ventas Institucionales

*VVentas institucionales da como resultado proyectos con disefios y cantidades especiales segln
el requerimiento del cliente institucional beneficiando diferentes comunidades artesanas que

producen el producto solicitado.

e. Ruedas de Negocios

*Los compradores durante las ferias y/o eventos pueden ser nacionales o internacionales. *Los

extranjeros interesados en participar en las ruedas de negocios como compradores deben
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diligenciar un informe de participacion para que se haga el desembolso del subsidio de tiquetes

segun la disponibilidad de recursos y compromisos pactados.

7.2.1.8 FOMENTO Y DIFUSION
Definicion: Fomenta y difunde los saberes y creaciones
de los artesanos colombianos en diferentes espacios de
exhibicion, tales como:

e Eventos

e Talleres de demostracion de oficio

e Encuentro de saberes
A quién va dirigido: Publico y entidades interesadas en
las técnicas y oficios realizados por las comunidades que

se dedican a la artesania en el pais.

Coémo se accede:

a. Eventos:

1. Artesanias de Colombia es contactada previamente por diferentes entidades publicas y/o
privadas donde manifiestan la intencién de participar con exhibiciones temporales de las piezas
realizadas por los artesanos del pais. Dan a conocer las caracteristicas del evento, a destacar:
fecha, hora y lugar. Tiempo de exhibicién, proposito de participacion, etc.

2. Se realiza ficha técnica para verificar los requerimientos necesarios del evento.

3. Se realiza la seleccién del producto y se hace una carta de préstamo que va dirigida a la
persona gue solicita la participacion de Artesanias de Colombia y/o responsable del evento.

4. El equipo de Disefio realiza el montaje y lleva a cabo el registro fotografico del mismo.

5. Al terminar el evento, se recoge el producto y se lleva de nuevo a Artesanias de Colombia.

b. Talleres de Demostraciones de Oficio:

Los talleres de demostracion de oficio se consolidan como el espacio de fomento y difusion de
la actividad artesanal realizada por las comunidades en Colombia. Pretenden dar mayor valor y
reconocimiento a los artesanos que a través del tiempo han transmitido el oficio y la técnica a

sus familias y grupos de origen. Asimismo, Artesanias de Colombia sirve como canal en la
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generacion de oportunidades comerciales para el sector artesanal del pais. Estas actividades se
llevan a cabo en las distintas sedes, tiendas promocionales de la entidad y otros espacios de
difusion y se desarrollan durante todo el afio.

Relne a disefiadores, artesanos y publico interesado en las técnicas y oficios, quienes se enteran
de la actividad a través de una convocatoria publica en las redes sociales y pagina web de
Artesanias de Colombia. El ingreso a los talleres no tiene costo y requiere previa inscripcion.

1. Se realiza seleccion de los artesanos de acuerdo a la tematica escogida anualmente.

2. Se establece contacto telefonico, virtual y/o presencial con los artesanos que estén acordes a
la temética y se invitan a participar de los talleres. Por esta actividad se les ofrece a los artesanos
lo siguiente: tiquete aéreo ida y vuelta desde su lugar de origen (si lo requieren), reconocimiento
economico de los cuales deberan contemplar gastos como alimentacién, hospedaje, transporte
interno y materiales de trabajo para los participantes.

3. Solicitud de documentos: copia RUT, fotocopia cédula, certificacion bancaria (cuenta a nombre
del artesano) y perfil del artesano.

4. Realizacion de cronograma anual.

5. Una vez los artesanos entregan los documentos se pasan a la persona encargada de los
tramites administrativos para que inicie el proceso de contratacién a través de una resolucion de
reconocimiento econémico y exaltacion a su labor.

6. Se notifica al Servicio de Informacion para el Artesano, SIART y al equipo de Disefio para la
realizacién de la pieza grafica y divulgacion de la convocatoria al taller. Se entrega perfil del
artesano, imagenes, teléfono de contacto del artesano, etc.

7. La entidad abre convocatoria de participacion a través de la pagina web y redes sociales.

8. Quienes desean patrticipar, se inscriben sin ningln costo a cualquiera de las actividades en
las que esté interesado.

9. El dia del taller el artesano llega a la direccién acordada para la actividad.

10. Al finalizar, los participantes se llevan una pieza elaborada de sus propias manos y en algunos
casos, cuando se trabaja un solo objeto se rifa entre los presentes.

11. El pago del reconocimiento econdmico a los artesanos se hace efectivo 15 dias habiles o

segun presupuesto después del taller.
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8. PARTICIPACION CIUDADANA

La participacion ciudadana es un derecho constitucional que les permite a los usuarios de
nuestros servicios (Clientes y beneficiarios) asi como a la ciudadania en general, participar
activamente en la toma decisiones y en la generacion de iniciativas que afecten de manera
positiva su entorno econdémico, politico, administrativo y cultural. Es a su vez un instrumento de
politica publica para lograr un desarrollo organizado y equitativo de la sociedad, a partir de la

creacion de espacios participativos para la ciudadania.

El proposito de la implementacion de los mecanismos de participacion ciudadana es garantizar
gue los ciudadanos y los clientes, reciban atencion a sus requerimientos con oportunidad y
calidad, suministrando informacién relacionada con la gestion de la entidad; asi mismo la
participaciéon ciudadana, se convierte en uno de los elementos mas importantes para el sistema
de gestion de Calidad, ya que es establecida como uno de los medios eficaces para la

comunicacion con los clientes y beneficiarios.

9. SEGUIMIENTO Y MEDICION

La evaluacion en la prestacion de servicios se realiza mediante la aplicacion de las encuestas de
percepcion de la satisfaccion.

Estas encuestas son disefiadas, de acuerdo al alcance y metodologias de cada servicio, es asi
gue se cuenta con la encuesta en las tiendas promocionales, se aplica encuesta en las ferias
organizadas por AdC en asocio con terceros aplicada a expositores (como beneficiarios) y a
visitantes (como clientes) y se aplica encuesta al finalizar los proyectos regionales, en los cuales

se ofertan los servicios orientados a fortalecer la cadena de valor.

La definicion de los tiempos de espera o de acceso a los servicios se encuentra en el Manual de
participacién de cada feria y en las convocatorias regionales. La medicién de cumplimiento de
este tiempo de espera se realiza en la aplicacion de los cronogramas y en la validacion en las

encuestas de la oportunidad en la prestacion del servicio.
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10. CONTROL DE CAMBIOS

Version Fechade Cambio Efectuado Pasaa Fechade

vigencia version  vigencia

1 11/05/2004 |Se actualiza la normatividad vigente para la 2 13/11/2008
Entidad.

2 13/11/2008|Se redisefia todo el contenido del manual, 3 15/06/2012

incorporando todos los lineamientos en cuanto al
servicio al ciudadano, como son generalidades,
atributos y entorno normativo. Se actualiza el
portafolio de servicios de la entidad y se
actualizan los componentes de

Informacion a la ciudadania.

3 15/06/2012|Se actualiza el nombre y la descripcion del 08/02/2013

I~

servicio “Centros de Desarrollo Artesanal” pof
“Laboratorios de Artesanias de Colombia”y se

incluye la informacion del laboratorio del Caribe.

4 08/02/2013|Se actualiza el portafolio de servicios de la 05/12/2013

Entidad, pasando de 11 a 6.

lon

29/04/2014

(o))

S 05/12/2013|Se actualiza el cédigo del manual pasando de
MANDYPO02, por MANDPCO02, por cambio del
nombre del proceso. Se incluyen los protocolos
de atencion al ciudadano. (Carta de trato digno,
objetivo, alcance, condiciones generales,
protocolo  presencial, protocolo telefénico,
protocolo virtual y protocolo de atencién

prioritaria o preferencial).

29/04/2014|Se realiza una actualizacién integral a Ia 30/08/2016

To
1~

estructura del Manual y su contenido, se ajustan
los protocolos de servicios, de forma que mejoren
su comprension y alcance, se elimina la carta de
trato digno como parte del documento, y se

publica por individualmente elevando su nivel de
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importancia para la entidad. Se incluye el Manual
de servicio y atencion Incluyente

(Protocolos de atencion preferencial)

30/08/2016

Se realiza correccion de redaccion y estilo; y se
propone la tabla de contenido del Manual, con el
fin de que su lectura sea mucho mas fluida. Se
revisan y validan los protocolos conforme el
PNSC lo ha dispuesto, se actualiza el portafolio

de servicios.

100

24/10/2018

2/12/2019

Se realiza ajustes en el portafolio de servicios
igualmente se afiadi6 el ciclo de servicios, se
adopta la carta de trato digno, la encuesta de
percepcion de los valores corporativos de la
entidad

[{e]

18/12/2020

18/12/2020

Se ajusta el tipo de documento, de manual a
Politica institucional, elevando el documento a
nivel estratégico. Se ajusta el contenido a los
minimos establecidos para el tipo de documento
de politica. Se documenta como version inicial,
por el cambio en tipo de documento. En esta
version se ajusta el contenido de acuerdo al

nuevo tipo de documento. Se incluye la nueva
version de carta de trato digno traducida en

lenguaje claro y se amplia el protocolo de

atencion a grupo étnicos. Se incluyen aspectos de
seguimiento y medicion en la prestacion de los

Servicios.

I=

18/12/2020

29/08/2022

Se ajustan los atributos del servicio producto de
la definicién realizada en mesas de trabajo con

los procesos misionales. Se revisan y ajustan

N

01/09/2022
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en su totalidad los protocolos de servicio
incluyendo el manual de atencion incluyente
con la actualizacién de su clasificacion y el
énfasis en enfoque diferencial en comunidades
NARP e Identidades de género y orientaciones
sexuales. Fue ajustado el portafolio de
servicios, acorde a la validacion realizada con
los responsables. Se incluye los programas que

ofrece Artesanias de Colombia.

01/09/2022| Se actualizo el portafolio de servicios de 3 15/12/2023
acuerdo a las dinamicas actuales de la entidad
15/12/2023| Se actualiza el contenido de portafolio de 4 21/02/2024

servicios, de acuerdo a la estrategia de Gestion

Social Integral — GSI

Johanna Paola

Nombre: Andrade Solano
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