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Denominacion del
curso:

Cursos Mandatorios Acrénimo del curso: CM2023

Nombre de la Leccién:

Aplicar los aspectos de atencion a las personas en la actividad de policia.

Cédigo de la Leccién:

M1CI1L1E

Objetivo de aprendizaje:

Adquirir conocimientos y habilidades necesarias para aplicar los aspectos de
atencion a las personas en la actividad policial, incluyendo el saludo, la
comunicacion efectiva, tono de voz y despedida, con el fin de mejorar la
relacién entre la policia y la comunidad y brindar un servicio de calidad.

Competencias
especificas, generales y
genéricas asociadas a la
leccion:

Competencias Especificas.

e Habilidad para comunicarse de manera clara y efectiva con personas de
diversos contextos y culturas.

e Capacidad para utilizar un lenguaje claro y comprensible en situaciones
de crisis o estrés.

e Capacidad para comprender las necesidades y preocupaciones de las
personas.

e Habilidad para ponerse en el lugar del otro y mostrar compasion en
situaciones dificiles.

Competencias Generales

Liderazgo.

Generador y promotor de seguridad.
Adaptabilidad.

Autorregulacion.

Efectividad en el servicio.
Resolucion de conflictos.

Condicion fisica.

Competencias Genéricas

o DESARROLLAR RELACIONES (competencia relacional)
SER POLICIA (competencia personal)

SERVIR CON PASION (competencia comunitaria)
APRENDER PARA APORTAR (competencia cognitiva)
ACTUAR CON EFECTIVIDAD (competencia Institucional)

Resultado de
Aprendizaje:

Aplicar los aspectos de atencién a las personas en la actividad policial,
incluyendo el saludo, la comunicacion efectiva, tono de voz y despedida, con
el fin de mejorar la relacion entre la policia y la comunidad y brindar un servicio
de calidad.

Estrategia de
Ensefanza:

Aprendizaje basado en problemas, aprendizaje basado en la experiencia,
simulaciones, juegos educativos.

Fecha de Elaboracién

Fecha tltima
24/11/23 Modificacion:

Version: | 1 01/01/25

Tiempo Estimado:

02 horas académicas. 90 minutos
01 horas académicas teorico practicas. 45 minutos
01 horas académicas método caso (simulador). 45 minutos
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e Resolucion 04180 del 09 de diciembre del 2022
¢ Plan de leccion del estudiante.
e Computador o celular
o libreta para apuntes.
Material del estudiante: e Esfero (color negro)
e USB.
e acceso a internet.
¢ Elementos para el servicio (cinturén multipropésito, porta tonfa, tonfa,
porta esposas, porta guantes, guantes, porta linterna, linterna.)
Lista de chequeo:
Método de Evaluacion: Método de caso (simulaciones)
Eﬁ:ﬁgzr:'glf?csa . Resoluci6n 04180 del 09/12/2022.

1. Medidas de Seguridad.

Para la presente leccién se deben tener en cuenta las siguientes medidas de seguridad

En caso de desorden publico producto de protesta social, se sugiere:

Conservar la calma.

Activar el protocolo de plan defensa instalaciones policiales.

Sequir las 6rdenes e instrucciones del instructor.

Acudir al Armerillo, reclamar casco y escudo.

Conformar la reserva estratégica.

Apoyar los lugares que indique el Jefe de Seguridad de las instalaciones policiales.
Mantener comunicacion.

Proteger los activos vitales de las instalaciones policiales.

Cumplir a cabalidad el ordenamiento juridico y el protocolo de actuacion para control de
manifestaciones pacificas y/o violentas.

En caso de ataque o atentado terrorista, se sugiere:

Conservar la calma.

Activar el protocolo de plan defensa instalaciones policiales.

Seguir las 6rdenes e instrucciones del instructor.

Acudir al armerillo para reclamar armamento si se encuentran comprometidos en el plan defensa.
Fortalecer la seguridad en los lugares que sean requeridos por el Jefe de Seguridad de las
instalaciones policiales.

Mantener comunicacion.

Proteger los activos vitales de las instalaciones policiales.

Cumplir a cabalidad el ordenamiento juridico y los DD. HH y el D.I.H

En caso de emergencias naturales (terremotos, derrumbes, etc.), se sugiere:
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En cas

Activar el protocolo de plan de evacuacion y emergencia de las instalaciones policiales.
Conservar la calma.

Evacuar la instalacién policial.

Si hay humo, mantener un nivel bajo.

No utilizar ascensores ni escaleras eléctricas

Ubicarse en un area despejada y sin peligro de caida de elementos por colapso de edificaciones,
arboles, etc.

Efectuar el conteo del personal y verificacion de novedades.

o de emergencias médicas, se sugiere:

Conservar la calma.

Disponer de la camilla, botiquin, M5 y vehiculos ubicados en la edificacion.
Verificar los signos vitales de la persona afectada.

Inmovilizar en camilla.

Remitir al hospital de la policia nacional o clinica mas cercana.

Informar novedad a los servicios de supervision y control.

Mantener comunicacion con el afectado y familiares.

En simuladores virtuales de la Policia Nacional, se sugiere:

Leer las especificaciones técnicas
Acatar las recomendaciones de fabricante
Evitar correr y movimientos brucos

Dar buen uso alos elementos asignados para la leccién.

Dar a conocer el punto de encuentro en caso de algin desastre natural calamidad o situacion de
orden publico.

El instructor verificara dentro del aula si se cuenta con un con un funcionario que tenga conocimiento
en primeros auxilios en caso de una situacion de emergencia.

Se ubicaran los extintores y botiquin de seguridad que se requieran en caso de emergencia.

Tener a la mano los nameros requeridos en caso de llamadas de emergencia

el Instructor sera el lider para que todo el personal realice los desplazamientos en calma, manejando
el panico.

Los participantes deben portar carnet policial y cédula de identificacién en el bolsillo derecho del
pantalén.

N

ogbkwnE

Normas del Entrenamiento.

Llamar a todos por su nombre en consenso con los participantes.

Respeto por la palabra.

Portar el uso del cinturén multipropésito en todo momento durante el entrenamiento.

El uso de los dispositivos méviles estara restringido dependiendo de los parametros de la leccion.
Prohibido el uso de auriculares o manos libres.

No efectuar actos que atenten contra la dignidad humana.
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Mantenimiento de la disciplina Policial.
Prohibido portar armas de fuego o armas cortantes punzantes durante el entrenamiento.
No hacer uso de armas letales o elementos menos letales sin autorizacién u orden del instructor.

. Prohibido el consumo de bebidas embriagantes o sustancias alucindgenas antes y durante la leccion.
. Prohibida la ejecucion de actividades o ejercicios sin autorizacion y supervision del Instructor.
. Durante el desarrollo de la leccién no se podran realizar ejercicios o portar elementos que no sean

requeridos por el instructor.

. Se designara un estudiante de aula para que mantenga el orden y aseo de esta.

3.

Principios y Valores.

El fin primordial de la Policia Nacional es contribuir al mantenimiento de la convivencia como condicién
necesaria, para el ejercicio de los derechos y libertades publicas y para aportar a la construccion de paz, en
ese orden de ideas, la Resoluciéon No. 3409 del 10-10-2023 “Por la cual se establecen las definiciones
estratégicas y el Marco Estratégico Institucional 2023-2026 de la Policia Nacional, modificando parcialmente
la Resolucién 1002 del 21-03-2022 “por la cual se adopta la matriz de indicadores asociados a los procesos
de la Policia Nacional y se establecen otras disposiciones”, entre las cuales se destacan:

Los principios para los integrantes de la Policia Nacional son:

1. Vida: oriento mi trabajo hacia la proteccién y defensa de la vida humana, la diversidad bioldgica y el
ambiente, en procura de mantener entornos saludables y en convivencia.

2. Dignidad: actuo con integridad, equidad y honestidad de forma justa y cortés, reconociendo que la
humanidad tiene una dignidad inherente e inviolable y que sus derechos humanos deben ser respetados

por

encima de todo.

3. Excelencia: actuo conforme a las leyes y los reglamentos que orientan nuestro servicio, en procura
de aportar a la convivencia ciudadana.

4. Equidad y Coherencia: actdo coherentemente en mis acciones, siendo ecuanime e imparcial,
garantizando el cumplimiento de los derechos de las personas.

Por otra parte, los valores para los integrantes de la Policia Nacional son:

1.

Compromiso: soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y estoy en disposicion
permanente para comprender y resolver las necesidades de las personas con las que me relaciono
en mis labores cotidianas, buscando siempre mejorar su bienestar.

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

Honestidad: actu6 siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes con transparencia
y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.
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4. Honor policial: orgullo por el deber cumplido, entregando el mejor esfuerzo para el ejercicio de la
funcién policial con profesionalismo, imparcialidad y justicia.

5. Justicia: actué con imparcialidad garantizando los derechos de las personas con equidad, Igualdad
y sin discriminacion.

6. Respeto: reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con sus virtudes y defectos,
sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra condicion.

7. Vocacién policial: asumo la profesion policial como proyecto de vida, siendo testimonio ejemplar de
ser policia, con una profunda conviccién, total disposicion y actitud para la prestacion del servicio.

Estructurar al profesional de Policia bajo los pardmetros del correcto actuar humano, es un compromiso que
debe entender y asumir cada docente, en el desarrollo de su asignatura, resaltando que la ética es un
componente fundamental e ineludible en el ejercicio de toda profesion y ain méas cuando se esta investido
de autoridad, en representacion de una Institucién y un Estado Social de Derecho.

Los Valores Institucionales buscan fortalecer la convivencia, cimentar la cultura de servicio y garantizar
transparencia y buen ejemplo, a través de las acciones y vivencias que ayudan al crecimiento del hombre
Policia y al desarrollo de la Institucion.

4. Resultado de Aprendizaje.

Aplicar los aspectos de atencion a las personas en la actividad policial, incluyendo el saludo, la comunicacion
efectiva, tono de voz y despedida, con el fin de mejorar la relacion entre la policia y la comunidad y brindar
un servicio de calidad.

5. Estructurade la Leccion.
Articulo 16. Aspectos a tener en cuenta durante el protocolo de atencién personal.
1. Atencién Presencial Comun.

a. Saludo.

b. Presentacion personal.

c. Comportamiento.

d. Expresividad en el rostro.

e. Lavozy el lenguaje.

f. La postura.

g. Puesto o lugar de trabajo.
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h. Durante el contacto con la persona.

i. Despedida.

6. Desarrollo de laleccién.

Aplicar los aspectos de atencidn alas personas en la actividad de policia
RESOLUCION NUMERO 04180 del 09 DIC 2022

“Por la cual se crea el Manual de Atencion y Servicio al Ciudadano”

Articulo 16. Aspectos a tener en cuenta durante el protocolo de atencién personal. Se puede dar en
dos circunstancias: de manera presencial comin o de manera presencial preferencial. Tendran el siguiente
protocolo:

1. Atencién Presencial Comun.

a. Saludo: saludar a la persona de inmediato, de forma amable y sin esperar que sea él o ella quien salude
primero.

Por ejemplo: Dios y Patria, buenos dias/tardes/noches, mi nombre es... (grado, nombre y apellido) ¢En qué
puedo servirle?

b. Presentacién personal: la presentacion personal influye en la percepcion que tendra la persona respecto
al servidor publico y a la entidad. Por eso, es importante mantener una excelente presentacion apropiada
para el rol que se desempefa y salvaguardando adecuadamente la imagen institucional. La identificacion
siempre debe estar visible.

c. Comportamiento: no realizar actividades como comer en el lugar de faccién o puesto de trabajo, masticar
chicle, maquillarse o arreglarse las ufas frente al ciudadano, hablar por celular o con sus compafieros (este
ultimo si no es necesario para completar la atencién solicitada), pues esto indispone a la persona y le hace
percibir que sus necesidades no son importantes para la Institucion. Si es una intervencion policial, se debe
explicar al ciudadano el procedimiento a realizar, (en las situaciones donde se ajuste o se dé el caso).

d. Expresividad en el rostro: la expresion facial es importante y no hace falta sonreir de manera forzada,
de igual forma se debe establecer contacto visual con el interlocutor ya se demuestra interés. El lenguaje
gestual y corporal debe ser acorde con el lenguaje verbal, es decir, educado y cortés.

e.Lavozy el lenguaje: el lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esta diciendo. Es necesario adaptar
la modulacion de la voz a las diferentes situaciones y vocalizar de manera clara para que la informacion sea
comprensible.

f. La postura: la postura adoptada mientras se atiende al ciudadano refleja lo que siente y piensa, es
aconsejable mantener la columna flexible, el cuello y los hombros relajados y evitar las posturas rigidas o
forzadas.
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g. Puesto o lugar de trabajo: el cuidado y apariencia del puesto o lugar de trabajo tienen un impacto
inmediato en la percepcién de la persona; si esta sucio, desordenado y lleno de elementos ajenos a la labor,
dara una sensacion de desorden y descuido. Es importante permanecer en el puesto de trabajo; en caso de
dejarlo por un corto periodo de tiempo, asegurese que algin compariero supla la ausencia.

h. Durante el contacto con la persona: brindarle una atencién completa y exclusiva durante el tiempo del
contacto. Utilizar los 30 primeros segundos para sorprenderlo favorablemente con un trato cordial,
espontaneo y sincero, enfocando los esfuerzos para garantizar la satisfaccion de nuestros ciudadanos. Usar
el sentido comudn para resolver el requerimiento y hacer gue los ultimos 30 segundos sean para mejorar la
credibilidad y confianza institucional por parte del ciudadano.

i. Despedida: al despedirse, agradecer al ciudadano el haber recurrido a la Policia Nacional para resolver
su necesidad y preguntar si se le puede server en algo mas, unido al gesto de dar la mano, transmitiendo
seguridad.

7. Material didactico del estudiante.

y i )
I RESOLUCION NUMERO 04180 del 09 DIC 2022

“Por la cual se crea el Manual de Atencién y Servicio al Ciudadano”

Articulo 16. Aspectos a tener en cuenta durante el protocolo de atencién personal. Se
puede dar en dos circunstancias: manera presencial comin y manera presencial
preferencial.

Tendrdn el siguiente protocolo:

1. Atencién Presencial Comun.

a. Saludo: Saludar a la persona de inmediato, de
forma amable y sin esperar que sea &l o ella quien
salude primero

Por ejemplo: Dios y Patria, buenos
dias/tardes/i " nombre es.. (grade
nombre y ap ©) 4En qué puedo servirle?

¥ RESOLUCION NUMERO 04180 del 09 DIC 2022

“Por la cual se crea el Manual de Atencién y Servicio al Civdadans”

Articulo 16. Aspectos a tener en cuenta durante el protocolo de atencién personal. S=
pusde dar en dos circunstancios: manera presencial comin y manera presencial
preferencial.

Tendrdn el siguiente protocolo:

1. Atencion Presencial Comun.

b. Presentacién persenal: lo presentacién personal
influye en la percepcidn que tfendrd la persona
respecto al servidor publico y a la entidad. Por eso, es
importante mantener una excelente presentacion
aproplada para el rol gue se desempeia vy
salvaguardando adecuadamentea a Imagen
institucional. Lo idenfificacion siempre debe  estar
visible.
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RESOLUCION NUMERO 04180 del 09 DIC 2022

“Por la cual se crea el Manual de Atencién y Servicio al Ciudadano”

Articulo 16. Aspectos a tener en cuenta durante el protocolo de atencién personal. Se
puede dar en dos circunstancios: manera presencial comin y manera presencial
preferencial.

Tendrdin el siguiente protocolo:
1. Atencién Presencial Coman.

c. Comportamiente: no redlizar actividades como comer en el
ugar de facclén o puesto de frabajo, masticar chicle, maguiliarse
© areglarse Ias Ufas frente al ciudadane, hablar por celvlar o con
sus compafieros (este Ultimo si no es necesario para completar la
atencidn solicifadal, pues esto indispone a la persona y le hace
perciblr que sus necesidades ne son Imporfantes para o
institucién. Si es una intervencidn policial, se debe explicar al
cludadane el precedimiento a redlizar, [en las situaciones donde
se ajuste o se dé el caso)

RESOLUCION NUMERO 04180 del 09 DIC 2022

“Por la cual se crea el Manual de Atencién y Servicio al Ciudadano”

Articulo 1. Aspectos a tener en cuenta durante el protocolo de atencién personal. Se
pueds dar en dos circunstancios: manera presencial comin y manera presencial
preferencial.

Tendrdn el siguiente protocolo:
1. Atencién Presencial Coman.

|
d. Expresividad en el rosiro: lo expresion facial es
importante y ne hace falta sonrelr de manera forzada, |

de igual forma se debe establecer contacto visual con
el interlocutor ya se demuestra inferds. B lengudie
gsstual v corporal debe ser acorde con el lengudje

verbal, es declr, educado y cortés, E‘ﬁ i iﬂ

RESOLUCION NUMERO 04180 del 09 DIC 2022

“Por la cual se crea el Manual de Atencién y Servicio al Ciudadano”

Articulo 16. Aspectos a tener en cuenta durante el protocolo de atencién personal. Se
puede dar en dos circunstancios: manera presencial comin y manera presencial
preferencial.

Tendrdin el siguiente protocolo:
1. Atencién Presencial Coman.

e. La voz y el lengudje: el lenguaje v el tono de voz
refusrzan lo que se estd diciendo.

Es necesaric odaptor la meodulacién de la vez a las
diferentes situaciones y vocalizar de manera clara para
que la Informacién sea comprensible.




Pagina 10 de 11

Cadigo:

PROCESO DE ENTRENAMIENTO

Fecha:

Version:

FORMATO PLAN DE LECCION PARA EL ESTUDIANTE

POLICIA NACIONAL

"RESOLUCION NUMERO 04180 del 09 DIC 2022

“Por la cual se crea el Manual de Atencién y Servicio al Ciudadano”

Articulo 146. Aspectos a tener en cuenta durante el protocolo de atencién personal. Se
puede dar en dos circunstancias: manera presencial comin y manera presencial
preferencial.

Tendrdn el siguiente protocolo:
1. Atencién Presencial Comun.

f. La postura: ic postura adoptada mientras se atiende al
ciudadano refleja lo que siente y piensa, es aconsejable
mantener la columna flexible, el cuello y los hombros
relajados y evitar las posturas rigidas o forzadas

RESOLUCION NUMERO 04180 del 09 DIC 2022

“Por la cual se crea el Manual de Atencién y Servicio al Ciudadano”

Articulo 1. Aspectos a tener en cuenta durante el protocolo de atencién personal. Se
pueds dar en dos circunstancios: manera presencial comin y manera presencial
preferencial.

Tendrdn el siguiente protocolo:
1. Atencién Presencial Coman.

g. Puesto o lugar de trabajo: el cuidado y apariencia del
puesto o lugar de trabajo tienen un impacte Inmediate
en lo percepcidn de la persona; s estd sucio,
desordenado vy lleno de elementos gjencs a la labor,
dord una sensacidn de dessorden vy descuido. Es
Importante permanecer en el puesto de trabajo: en
caso de dejado por un corto periodo de tiempo,
aseglrese que algin compafiers supla la ausencla.

.I RESOLUCION NUMERO 04180 del 09 DIC 2022

“Por la cual se crea el Manual de Atencién y Servicio al Ciudadano”

Articulo 16. Aspectos a tener en cuenta durante el protocolo de atencién personal. S=
puede dor en dos circunstancios: manera presencial comin y manera presencial
preferencial.

Tendrdn el siguiente protocolo:
1. Atencién Presencial Coman.

h. Durante el contacto con la persona: Brndare una
atencién completa y exclusiva durante el fiempo dsl
contacte, Ufllizar los 30 primercs segundos  parg
sotprenderlo  favorablemente  con  un  trato  cordial,
espontdnec y sincero, enfocando los esfusrzos para
garantizar la satisfaccion de nuestros cludadanes, Usar el
senfido comun para resolver el requerimiento y hacer que
os Uitimos 30 segundos sean para mejorar la crediblidad y
confianzainstitucional per parte del cludadana.
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Articulo 16. Aspectos a tener en cuenta durante el pretoceolo de atencién personal. Se

“Por la cual se crea el Manual de Atencién y Servicio al Ciudadano™

" RESOLUCION NUMERO 04180 del 09 DIC 2022

puede dar en dos circunstancios: manera presencial comin y manera presencial

preferencial.

Tendrdn el siguiente protocolo:
1. Atencién Presencial Comun.

i. Despedida: Al despedine, ogradecer ol ciudadanc

icia Nacional para — 3
1 y preguntar
unido al gesto de dar
> seguridad.

el haber recurmido a la
U necesl

alge ma
transrritie

sl se le puede senvir en

@ mano,

Notas:

Fecha y numero del Consejo Académico: 23/12/2023 Acta Nro. 001446 VIACA — SECAD 2.25

Fecha y numero de acta de Consejo de Facultad: 21/12/2023 Acta Nro. 001423 AREDU — FAEPO 2.3

Fecha, escuela y numero de Comité Académico: 19/12/2023 Acta Nro. 000860 ESMEB ARACA — GUREC 2.25




