AC-2025-002320-DIEPO

(e MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
‘ POLICIA NACIONAL
CEA.3.097 ~ DIRECCION DE EDUCACION POLICIAL
2458764403  OFICINA ATENCION AL CIUDADANO(DIEPO

Fecha: Bogota D:C., 12 de septiembre de 2025
Hora de inicio: 17:00 horas Hora de finalizacion: 18:00 horas
ugar: Direccién de Educacion Policial

ACTA - 002320 - SUBIN-OAC - 2.21

QUE TRATA DE DE 'LA SOCIALIZACION CENTRO DE ESTANDARES DE LA POLICIA
NACIONAL-CENEP CARTILLA CENTRO DE ESTANDARES, DE LOS ARTICULOS 11'Y 18 DE
LA RESOLUCION NRO. 04180 DEL 09/12/2022 POR LA CUAL SE CREA EL MANUAL DE
ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO, AL PERSONAL QUE INTEGRA LA DIRECCION DE
EDUCACION POLICIAL

ORDEN DEL DIA

Verificacion de asistentes
Lectura del'acta anterior
Verificacion de los compromisos
Temas a tratar...

Compromisos

ok b=

DESARROLLO
1.- Verificacion de asistentes

En la Direccion de Educacion Policial el dia 12 de septiembre de 2025 siendo las-17:00 horas se realiza
socializacion cartilla Centro'de estandares de la policia nacional-CENEP,de'los articulos 11y 18 de
la resolucion nro. 04180 del 09/12/2022 “por la cual se crea el manual de atencién y-servicio al
ciudadano”, al;personal que integra\la Direccion de Educacion Policial, Escuelas de Policia y
ciudadania: En cumplimiento a la Directiva Administrativa Transitoria Nro: 019 DIPON-CENEP —
14.5 del 02-05-2024 “parametros institucionales para el desplieque delas actividades misionales
del Centro de Estandares de la Policia Nacional — CENEP” y al'ser las Oficinas de Atencion al
Ciudadano los padrinos del primer-estandar denominado: “Realizar la atencién a’las personas
promoviendo la comunicacionasertiva en el marco de la actividad de Policia.”,

2.- No aplica

3.-Noaplica

4.- Temas a tratar

4.1 cartilla Centro de estandares de la policia nacional - CENEP

1DS-AC-0001 Pagina 1 de 9 Aprobacion: 30-08-2021
Version: 5



AC-2025-002320-DIEPO

ACTA -1002320 - SUBIN-OAC -.2:21 - QUE TRATA DE DE LA-SOCIALIZACION CENTRO DE ESTANDARES DE LA POLICIA
NACIONAL-CENEP CARTILLA CENTRO DE ESTANDARES DE LOS ARTICULOS 11 Y 18 DE LA RESOLUCION NRO:. 04180
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Centro de Estandares b - \C \ C
de La Policia\Nacional Ay O \ O

La Policiaty€¢ional cuenta comelCentro de Estandafes. cuyo proposito es
mejordar @l desempeno de s \policias en la prestacion del servicio\en €l
sateEr yv saber hacaera partir de estand@gres minimos profesignales y la
\ €alidacién de compé&tencias policiales fufitionales (conocimjeif®o + habilidad)
O\o del personal ufniférmado de la insgitgaion. \

Potencizmos el profesionaldemo a partir del ghwmiplimiento de igs
estafdares minimos y s competencias gpliciales funcionadgy:

procaavrnientos
e irvestigacion
de campo.

. Desarrollando procesos de ifvestigacion que permitenCmodificar o ™
fﬂ aumentar los estandares,y tener un despliegue frente a los procesos
- de formacion que identifica la modificacion,de@urriculos y contenidos ~
programaticas, Gin relacion a los estand@res minimos profesiopates:
para la actiwidad de Policia.

» — vl
- g): Vdlidando las competeficias pnlncnales funciopa(g$§" para ascensos, |
( obtencion de distinciories e ingreso al escalafon. ".

{ @/‘“ Disefiahdo instrumentos y metodologias para medir la-aplicabilidad |
» @ de los estandares y la validicidn de competencias paliciales. .

: T Articulanda_log @rocesos de la institugion ‘para mejorar la calidad\del” |
! Liga servicig de ®olicia, bajo el Modelo delservicio de Policia orientado a las
persanas y los territorios.

C @ i ¢ Desplegando las Unidades de Validacion de Ol:rrnpetencnas en todo, el .:
- rm m territorio nacianal. .

Innovando con tecnolegia’ y sistemas que ceadyuven en el
@ procesamiento de\los 'datos que arrojan las valdsciones, para dar

L St lineamientos epékkmarco del profesnonahsm
‘ @ Realirando analisis para la mitigacion de los eventos adve€sos a partir )
D de los procedimientos de-Palicia.
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INVESTIGACION Y PRODUCCION
DE CONOCIMIENTO

Esto a trayés\deé procesos metadoitogicos de investigacion de
campg,'referenciacion y apdlisis para la creacign, actualizacion
@eliminacion de los €standares minimges ‘profesionales, de
acuerdo conlas riecesidades institticibnales y el contexto del
pais, como derrotero para construir escenarios de

futuro y probabilidades de mejora continua, a partir de;
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I DISENQ DE ESTANDARES
Y METODOLOGIAS DE VALIDACION

El principal@bjetivo es cocrear, actualizar o eliminar los

estandares minimas préfesionales y estdblecer la metodelogia
para la validacigrnode’las competencias policiales, con gloproposito
de mejorar ¥\fortalecer el desem@peno policial. Par@esto, el Centro
de Estandares se enfoca &n!

Gge ias her

empleadas para la val -::I acion ue Ias ;
competencias, de acuerdo con la '
normatividaa ie :

Generar y difundir los lineamientos a
la educacion policial, para el disefio
de la estructura curricuiar de los
cursos obligatorios. \

royectar los documentos
doctnnales y reqlamemacmn
jur |:Jnapar" : on de las
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ARTICUEACION Y DESPLIEGUE
ENEL TERRITORIO

Como aporte, a partir del Nuevo modelo de Polcia
orientado a las personas y en los territorios,
se efectua la goordinacion, controly’séguimiento a las
acciones'del despliegue, medtante las Unidadesde
Vabidacion de Competencias Policiales quelse encuentran
nacionalmenteg, €on el proposito de;

Articular las capacidades institucionales
para el desarrollo@e'ta validacion de las
coenipatencias policiales.

Aebmpanar en campo la yesificacion y
aplicabilidad de losestandares minimos
policiales.

Establecer en territorio informes
tecnicos y analisis sgportados en las
tecnologias y ada vanguardia de la
inteligencia artificial generativa,a
partif.de los resultados de |awakdacion
de competencias, pare potenciar la
profesionalizacién del servicio en el

territorio.

\b T
By ".h \ A&W :

‘{:
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Centro pé Estandares

Policia Nacional de Colombia

8 estandares minimos profesionales
para la actividad dePolicia que garantizgaf o calidad
en la prestaciéh\del servicio.

)
L)

Atender cop base€ en
la compnicacion asertiva.

Orientar los requerirm&otos a través
del portafolio de servicios.

Actusr@n'el marco del respetq® proteccion
de\os Derechos Humanas!

N

-r_‘, >ﬁ

Aplicar el modeélg'para el uso diferenciado
y proporcionado de la fuerza.

Ernplear el didlogo o laimediaciéon policial.

Diligenciar tos.documentos y formatos

i
g‘. establegz)dos.
w
E"H Aplicar los procedimientos de Policia.

A4 Portar elwniforme, accesorios, gn€gios
W téampos y tecnoldgicos.

."ﬁ\‘i Mantener la condicioén fisica.

5 competencias policiales funcionales:

conocimiento t habilidad

Potenciamos el\pfofesionalismo a pagi

del cumplimfEto de los estandarés' minimos
profesiofales y las competerpdfas

peoliciales funcionales.

Atencion al ciudadano

&5

@ Derechos Husahos
b

&b

Uso dé'1a fuerza

@ Procedimientos de®bolicia
_.m Condicioh.¥sSico- atlética
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Estandar 1

Realizapr' la atencion a [as personas
promoviendo la contunicacion
asertiva en laactividad de Policia

El\@bjetivo de este estandar es
brindar las herramientas necesarijas
al Policia pdra la atencion delas
persohas, de manera quese fomente
Una comunicacion asertiva,
clara, respetuosa y efectiva,
asegurafido que las interacciones
conla ciudadania se desarrollen con
cortesia, comprension y profesionglismo,
mediante habilidades y destrezassS’como:

2

Eanocer y aplicar la
atencion presencial
preferencial a pérsenas

que se eneventran en
situaciones especiales.

o e

Utilizar asertivamente
{a comunicacion no
verbal, en la interaccion

con las persanas:

Aplicarjos aspectos
gde-atencion a las
personas en la actividad
de Policia)

Hacer ysg dé
las habilidades
comunicativas en la
actividad de Policia.

RESOLUCION NRO. 04180 DEL 09/12/2022 “POR LA CUAL SE CREA EL MANUAL DE ATENCION Y
SERVICIO AL-CIUDADANO”
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09 D A

A

VIAIN

INTEGRA LA DIRECCION DE EDUCACION POLICIAL

1. EE=D

ticigriph 5
Pl NheicAa

CANALESDE \1
ATENCION g

Portal de Servicios internos (PSI): 3\ErSotta t

Linea
OIBO00 STOTR el
ee

(eon) sisoTm
| o BIS9T2

STES U EC I, T T T e O PasT O ooy

S\ Bl pro

SO

Si debe poner la llamada(@n espera, explicar al

ciudadano por g@e@e necesario hacerlo e indigar{a\ &t
tiempo gprgmado de la misma.

proTocoLo - =N®
DE ATENCION). - 8

L Angee d& poner la llamada en espdra\colicitarle el
TELEFMICA Aarmiso para ello.

Si se estima que el tiegigo-ge espera sera lar , darle
la opcidn al ciudadaho de que se mantenga en |lg
linea u offeger\devo rle la llamada despyés, si®mpre
v cuangp\lpk medios disponibles lo pepgitar, si al
clutlddano acepta la devolucion d&sWamada, se

y logdogurientos para

gepe tomar nota del ndmepgteYefdnico y realizarla

Cuando la persona haya &Ceptado esperar, retome{a
llamada en inter{alos de tiempo informando cahiowwa

su gestigiy

A| retoryfar la llamada, ofrecer agra@gCmiento por la
espera o disculparse por la damira, en el evento de
que se haya excedido efrg\lGempo prometido.

Si la solicitud de (3 gkersona no puede ser resueltagde
forma inggediata, explicarle la razon de la degnéne
e informPanda fecha vy el medio por el cual Ye&ibira la

I adpyesta.
nuevarpepte el e raspyesta

a par
En la finalizacién de la llamnada.
En el desarrollo de la llamadia¢ Verificar conapersona que la informacion f

u
comprepdidal)y preguntarle si hay algo mag@eyTo que
le ppédd servir

Para {as HaGadas d

Retroalimentar a la persona\§0yUds a
seguir y los compromisps'©tareas pendientes

cliones O pasos a

Despedirse amakldbnente, llamandolo por su noritire)

Permitighe M persona colgar primero

Sihubo alguna dificultad para yedgpotider, por falta de
informacion o porque esta-¢esdhvompleta o errada,
e lnrferhato para que se resuelva de

comunicarlo al Je

fondo.
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Recomendaciones Generales!
» Mantener el micréfono frente a la boca@'una distancia aproximada de 3 cm.

* Retirar\de la boca cualquier-objeto que dificulte la-vocalizacién y la emision de la voz, como
esferos, dulces, chicles, etc:

» Atender la llamada de manera amable y respetuosa; hay.que tener en cuenta'que la actitud
también-puede ser percibida por teléfono.

«.Saber usar todas las funciones del teléfono.

» Disponer. de un inventario actualizado de los tramites y servicios de(la institucion, las
dependencias pertinentes y-los’ contactos correspondientes.

* Disponer de un listado de las sedes de‘la‘Institucion, si las hay, dentro y fuera dela ciudad.
» Seguirlos guiones establecidos al responder.
« Evitar hablar con-terceros mientras se esta atendiendo una llamada.

COMPROMISOS:

ACTIVIDAD RESPONSABLE
Para la Policia-Nacional es primordial satisfacer las necesidades | Aplica para el personal uniformado y
de la ciudadania; por ello es necesario brindar una atencién | no uniformado adscrito a la Direccion
basada'en el respeto, tolerancia'y empatia con el fin dé tramitar y | de Educacion Policial.
solucionar todos los requerimientos ciudadanos:en-el marco de la
celeridad, oportunidad y calidad.

CONVOCATORIA

Si se programa una_nueva reunioén se indicara la fecha de la convocatoria.

Firmado digitalmente por:

Nombre: Elber Rene Carvajal Castellanos

Grado: Intendente

Cargo: Jefe Atencion Al Ciudadano

Cédula: 13276411

J T — ]) Dependencia: Oficina Atencion Al Ciudadano Diepo
Unidad: Direccion De-Educacion Policial

Correo: elber.carvajal@correo.policia.gov.co
12/09/2025.5:04:37 p. m.

Anexo: uno (lista.de asistencia en
Transversal 33 47A 35 sur

Teléfono: 3124477068
diepo.oac@policia.gov.co
www.policia.gov.co

INFORMACION PUBLICA
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MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

POLICIA NACIONAL

DIRECCION DE EDUCACION-POLICIAL
OFICINA ATENCION AL CIUDADANO DIEPO

Fecha: Bogota D.C., 12 de(septiembre de 2025
17:00 Hora de finalizacion: 18:00

Hora de inicio:
Lugar: Direccién de Educacion Policial
Acta - 002320- SUBIN-OAC - 2.21

QUE TRATA DE DE LA SOCIALIZACION CENTRO DE ESTANDARES DE LA POLICIA NACIONAL-CENEP CARTILLA CENTRO DE
ESTANDARES; DE LOS ARTICULOS 11 Y 18 DE LA RESOLUCION NRO. 04180 DEL 09/12/2022 POR LA CUAL SE CREA EL MANUAL DE
ATENCION'Y SERVICIO AL CIUDADANO, AL PERSONAL QUE INTEGRA LA'DIRECCION DE EDUCACION POLICIAL

ASISTENTES

UNIDAD O 5 CEDULADE < 5
GR NOMBRES Y APELLIDOS DEPENDENCIA CORREO ELECTRONICO CIUDADANIA TELEFONO NOTIFICACION

Transversal-33.-47A 35 sur
Teléfonos 5159000
diepo.oac@policia.gov.co
www.policia.gov.co

INFORMACION PUBLICA CLASIFICADA
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