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INTRODUCCION

El “Manual de atencién, servicio al ciudadano y calidad en la atencién de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de la Personeria Municipal de
Dosquebradas”, se forja como un documento guia dirigido a todos los funcionarios y
contratistas adscritos a la Entidad comprometidos con el servicio y la atencién al
ciudadano, sean estos particulares o usuarios propios de la Institucién,

Aqui se encuentran plasmados los principales fundamentos, asi como algunos
procedimientos y protocolos que deben ser asimilados, adoptados y aplicados en
forma permanente con miras a brindar un servicio y una atencién de calidad que
satisfaga al ciudadano.

El Plan Estratégico Institucional 2016-2020 “Por la Dignidad de tus Derechos”
organizado bajo el principio “El Estado esta para servir a la ciudadania y para
promover el bienestar general” en transversalidad con los proyectos para el
cumplimiento de los objetivos misionales de la Personeria en su plan de accidn
denominado “Personeria Defensora de los Derechos”.

Para tal fin, se definieran las siguientes estrategias:

- Asegurar que los ciudadanos conozcan sobre |la competencia de la Personeria
Municipal de Dosquebradas en materia de promocién y defensa de los derechos
fundamentales

- Rendir cuentas de manera permanente a la ciudadania, y sensibilizar a los
funcionarios de la Entidad sobre la importancia del ciudadano y el rol del servidor
piblica.

Por tal razon, con el presente Manual se busca armonizar los protocolos vy
procedimientos de atencion al ciudadano, para que los funcionarios y contratistas que
tramitan solicitudes y asuntos de los usuarios, lo hagan con la conviceidén que su labor
es de impacto, importancia y debida transcendencia para el cumplimiento de los
objetivos institucionales que le asigna la Constitucion Politica y la Ley, logrando con
ello un mejor servicio al ciudadano.

De igual manera, se recogen en este manual, los protocolos con las mejores practicas
de atencion al ciudadano(a), sin dejar de lado la normativa vigente de obligatorio
cumplimiento tanto a autoridades como a servidores publicos que tienen contacto con
el usuario que se acerca a la Entidad para obtener informacién, realizar un tramite,
solicitar una asesoria o servicio, formular un reclamo o presentar una gqueja.
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FINALIDAD

El presente manual, establece normas y procedimientos fundamentales gue deben
observarse en todas las relaciones de los funcionarios que hacen parte de la
Personeria Municipal de Dosquebradas, con los usuarios externos e internos.

Tambien contempla las condiciones esenciales que deben ser replicadas en todos los
procesos institucionales, para garantizar integralmente la generacién de canales de
servicio adecuado y la atencion personalizada, telefonica y virtual en la Entidad.

En este sentido, el fin dltimo del Manual es que las relaciones entre |la Personeria
Municipal de Dosquebradas vy la ciudadania, asi como los parametros de servicio, se
hagan cada vez mas incluyentes, visibles, eficaces, equitativos ¥ Qque generen
satisfaccion y mejora continua, como quiera que la Personeria Municipal de
Dosquebradas tiene entre sus funciones, defender los derechos humanos y garantizar
su efectividad, proteger los intereses de la sociedad.

En este orden de ideas, el Manual de Atencion al(a) Ciudadano(a) de la Personeria
Municipal de Dosquebradas es un mecanismo que permitira lograr una interrelacién
mas activa y profunda entre la Entidad y sus usuarios,

Por consiguiente, se debera dar al ciudadano un servicio:

AMALLE | \-IZJADID() rwmnmnvo
|

CONFIAELE

EFECTIVO I

AMBITO DE APLICACION

Esta dirigido a todos los funcionarios y contratistas adscritos a la Personeria Municipal
de Dosquebradas, como quiera que sus cargos, funciones ylo actividades,
constantemente interactien con los demas miembros de la comunidad.

La aplicacion del presente Manual es de caracter obligatorio y de cumplimiento
permanente, tanto en la ejecucion de los procesos y procedimientos. como al
momento de ofrecer los servicios que presta la Entidad.

Asi las cosas, es menester tener presente que la satisfaccion del ciudadano mediante
un sistema de atencion integral, requiere disponer de jprotocolos e instrumentos
esenciales institucionales para el recibo, asignacion al co petente, tramite, respuesla

MAURICIO GARCES OBANDO

[ ELABORD. MGMMN T erroveeTo, mamn RLVISO
'__n_- i =




P " PROCESO CODIGO PMDCI-015-
2017
o, .'? EEEEDNEHIA MUNICIPAL Dg ATENCION e e
o e SQUEBRADA fuchsuntl
“Par la Dignidad de tus Derechos” AL CIUDADANO | VERSION | 01
PAGINAS 01 DE 26

y evaluacion eficiente, eficaz y real de las peticiones, consultas, quejas, reclamos o
recursos de todas las personas que se acercan a la Personeria Municipal de
Dosquebradas mediante los canales de comunicacién y medios electrénicos.

Para ello, el usuario debe recibir respuestas precisas, concretas, oportunas ¥
completas a su solicitud, consulta, problema o situacién particular, y por supuesto que

los servidores que tramitan su asunto lo traten con dignidad, gentileza y
respeto; lo cual exige a cada servidor publico vinculado a cualquier
dependencia de la Personeria Municipal de Dosquebradas, sin distingo del

cargo asignado, demostrar su vocacion de servicio a cada instante en el
contacto con el c'ruciac_ianc. B0 .

Por dltimo, en cumplirhié'n_;o a los mandatos legales sefalados en las Leyes
962 de 2005, 1474, 1437 de 2011 y Decreto 019 de 2012, y por otro lado con el
Documento CONPES No. 3649 de 2010 esta herramienta pretender ser de facil
acceso y comprension por todos los servidores y usuarios de la Personeria |
herramienta mediante la cual el ciudadano tenga cercania con la entidad,
conocimiento de sus funciones y acceso agil, eficiente, claro, idéneo a los
servicios que esta presta a la comunidad; todo ello en aras de lograr el
cumplimiento de nuestra Vision: “La Personeria Municipal de Dosquebradas, serdi
reconocida no solo a nivel regional sino nacional, como una Entidad del Ministerio
Pablico que presta sus servicios con excelente Calidad, formadora de cindadanos
comprometidos con el desarrollo social del municipio y con la sana y pacifica
convivencia, constructora de ambientes de bienestar social, mediante la efectiva
Defensa de los Derechos Fundamentales, el Patrimonio Piiblico y el Orden Juridico”

MARCO CONSTITUCIONAL

1. Articulo 2°. Fines esenciales del Estado.
2. Articulo 6°, Responsabilidad de los servidores publicos.
3. Articulo 20. Derecho a la informacion.
4. Articulo 23. Derecho de Petician
5. Articulo 74 Secreto profesional.
6. Articulo 121, Ejercicio de funciones constitucionales y legales
7. Articulo 123. Servidores publicos.
8. Articulo 209, Principios de la Funcion Publica.
MARCO JURIDICO
LEGAL

| ELABORO. MGMN T PROVECTO. MGMN
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Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”.

Ley 1437 de 2011 "Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y
de los Contencioso Administrativo”.

Ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

REGLAMENTARIO

Decreto 4669 de 2005 “Por el cual se reglamenta parcialmente |a Ley 962 de
2005".

Decreto 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica.

OTRAS DISPOSICIONES

Norma NTCGP 1000:2004 Sistema de Gestion de la Calidad para la rama ejecutiva del
poder publico y otras entidades prestadoras de servicios.

Norma ISO 10002:2004 Gestion de la calidad. Satisfaccién del cliente. Directrices para
el tratamiento de las quejas en las organizaciones.

POLITICAS DE CALIDAD. “El Personero Municipal de Dosquebradas y los
servidores publicos que prestan sus servicios a esta entidad estamos comprometidos

con la ciudadania Dosquebradense en la promocién, proteccion y defensa de sus
derechos Constitucionales y Legales, individuales ¥ colectivos.

safistacer la comunidad a través de la prestacian de un buen SEMVICIO,
Lograr el compromiso de todo el equipo humano.

Actuar en los terminos de la Constitucion, la ley y los acuerdos.
Generar confianza en la ciudadania en general.

Promover el desarrollo institucional

Mejorar continuamente.

Alcanzar la competitividad de la entidad.

A St % %

VALORES:

RESPETO. En reconocimiento a que todos los seres humanos somos diferentes y en

virtud del hecho que cada persona tiene y presenta diversas clases de problemas,
dificultades y expectativas, comprenderemos ¥ aceptarenjos a cada quien como es y
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le daremos una adecuada atencién sin importarnos en qué situacién se encuentre. a
qué raza o credo pertenezca y mucho menos tendremos en cuenta su filiacion politica,
A todos y cada uno de nuestros usuarios trataremos con el respecto que quisiéramos
para nosotros cuando nos atendiera

TOLERANCIA. Es un aspecto muy ligado con el respeto pues todo funcionario debe
entender y aceptar que todas las personas no piensan igual y por ello las diferencias
existen, esta es la razén que nos lleva a pregonar en nuestras actuaciones |a
tolerancia hacia los demas, que implica tomarse el tiempo, primero para escuchar al
cludadano y segundo para explicarle lo que no comprenda,

PARTICIPACION CIUDADANA. La expresion de las ideas y opiniones, antes de
contrariarnos debe enriquecernos; contar con ciudadanos inquietos, decididos a
colaborar con nosotros debe llenarnos de orgullo por la confianza que nos depositan ¥
a la vez debe servirnos de punto de apoyo para poder lograr nuestras metas y

objetivos. No cerraremos nuestras mentes a las opiniones que vengan a enriquecer las
labores gque efectuamos.

IMPARCIALIDAD. Todas y cada una de las actuaciones que se adelanten por los
Funcionarios de la Personeria Municipal de Dosquebradas debe procurar el derecho a
la igualdad; tratar igual lo igual y desigual lo desigual, sin posiciones tendenciosas.

PRIVACIDAD. El derecho que cada ciudadano tiene a su privacidad, implica que el
funcionario publico que conozca de su caso deba actuar con suma cautela respecto de
la informacién que le es suministrada, procurando siempre afectar esa intimidad del
usuario en lo mas minimo. Por obvias razones nuestra actividad como Ministerio
Publico estara sujeta al marco legal que requla la reserva en las actuaciones
disciplinarias

COMPROMISO CIUDADANO. Los funcionarios de la Personeria Municipal de
Dosquebradas estaran motivados para entregar lo mejor de cada cual con el Gnico
propésito de enaltecer la labor que se nos ha encomendado realizar.

OBJETIVO

Con la implementacion del presente Manual, Ia Personeria Municipal de Dosquebradas
pretende mejorar la prestacion de los servicios que esta Entidad ofrece a los
ciudadanos.

Iguaimente, al unificar el tratamiento que ha de darse al ciudadano, la comunidad debe
esperar que las actuaciones de los servidores de la Entidad sean el reflejo de la
aplicacion de los protocolos de atencion al ciudadano. lo gue permite que en la
atencion se de un trato digno, agil y eficiente al caso propyesto por el usuario, en aras

de dar la respuesta institucional idonea v pertinente, dondg gl Personero suscribe.

| ELABORO. MGMN PROYECTC, MGMMN | MAURICIO GARCES OBANDG |
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“CARTA POR UN TRATO DIGNO”

Estimados ciudadanos;

Para la Personeria Municipal de Dosquebradas, su Entidad, son valores imporiantes la fransparencia, el respeto y la honestidad, para esto
hermas conformarn un equipo de trabajo competente, confiable y dispuesto a cumplir ol objative misional de |a enfidad: “Como una institucicn
perteneciente al ministerio publico la Perseneria Municipal de Dosquebradas estd encargads de la promocidn ¥ defensa del orden
juridico, def palrimonio piblico, del inferés ciudadano, de las garantias fundamentales ¥ derechos humanos en general.

En tal sentido atiende y apoya en forma permanente y personalizada los requorimientos de la comunidad con compromiso social que
da oportunidad, transparencla y efeclividad en procura del bienestar de la sociedad Dosquebradense. “Por la dignidad de fus
derechos™™

En ko establecido con e Codigo de Procedimiento Administrative Numeral 5 del Articuia T, la Personeria Municipal de Dosquebradas expide la
garta de trao digno a la ciudadania con e! fn de orlalecer |z relacion enire los ciudadanos y '8 Entidad. mejorar & interaccion con la
comunidad y garantizar ios derechos constitegionales

Nos comprometemos a brindar un rato digno, considerado. equitative, espetucsn, diligente y sin distingidn alguna de raza, cedo, cultura o
filiacian politica, facilitando kos canales de comunicacian para que puedsn preseniar peticiones, Quejas, reciamos, Sugerencias y denencias sobre
mangges eregulares de los recursos pablicos y sobre nuestro actuar como Entidad

La Personeria Municipal de Dosguebradas garantiza los derechos a

1 Presentar peticiones en cuaiquera de sus modalidades, verbalmente, o por escrito, o por cualquier otra medw idoneo vy sin
necesilad de apodarado, a8i como a obtener infermackn ¢ orientacion acerca de los requisitns que las disposicionas vigenles exijan para 13l
alecto.

Las anleriores actuaciones podran ser adelantadas o promovidas por cualquier medio tecnaldgico o elecirnioo disponible enfa Entidad, ain por
fugra de las horas de alencidn al patlico.

Z Conocer, salvo expresa reserva begal, el estado de cualquier actuaciin o frémile y obfener copias, 2 su costa do los reEpaciivas
documentos
& Salvy reserva legal. ablener informaciin que repose en los regisliros v archivos pablicos en los Emings previsios por la Constilucin
y las leyes

| 4, Qblener respuesta oponiuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos para el efecto.

| & Ser tratade con el respeto y la consideracién debida a la dignidad de la persona humana
i Recibir alencion especial y preferente sise Irala de personas en situacion de discapacidad, nifios, nifias, adelescentes, mujaras

gestantes, adultos mayones, desplazacos o viclimas de la vickencia y én general de personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta
Qe conformidad con el articulo 13 de |3 Constiucion Politica

i Exigir e cumplimiends de las responsabilidades de los servidores publicos v de los pariculares que cumplan funciones
administratvas.
R A formular alegaciones y aportar documentos u otros elementos de prusba en cualquier situacion administrativa en la cual tenga

inten2s, @ que dichog documentos sean valorados y tenidos en cuenta por 1as autoridades a momanto de decidir ¥ a Que estas ke informen al
interviniente cul ha sido &l resuitada de su participacion en procedimiento corespondiente
| 9 Cualquier oo que le feconozca ka Constitucion v 1as leyes.

| Asi mismo es impodante divulgar. los deberes que |as personas tienen. en lag acluaciones ante las autoridades, segin lo establacido en al
aticulo & de la Lay 1437 da 2011
Deberes de las personas:

¥ Acatar la Constilucian y las leyes,

2 Oirar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de emplaar maniobras dilatorias en las acluaciones y de efeciuar o aportar, a
sabiendas, declaraciones o documentes fatsos o hacer afirmaciones lemeranias, enfre olras conductas.

3 Ejercer con responsabilidad sus derechos v en consecuencia abstenerse de reiterar soliciudes evidenlzmenta improcedentss,

4. Observar un tralo respetuose con los servidores publicos.

_ La Personeria Municipal de Dosquebradas, bene para k atenoon a la ciudadania los siguientes medios:

PRESENCIAL: CRA. 16# 36 - 44 AVENIDA SIMON BOUIVAR CENTRO ADMINISTRATIVO MUNICIPAL (CAM), PISO 2 OFICINAS 208
=209,
TELEFOMICA ATRAVES DE LA LINEA 1228450 — FAX: 3228254
VIRTUAL: PAGINA WEB. WWW.PERSCHNERIADOSOUEBRADAS COM
EMAIL: PERSONERIADDSOUEBRADASEGMAIL COM
OSCAR MAURICIO TORO VALENCIA

PERSONERD MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS

U Reviso
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Por ditimo, sera indispensable para el mejoramiento continuo de la Entidad, la
percepcion de aceptacion y los niveles de satisfaccion del usuario por el
servicio prestado.

ALCANCE

El Manual de Atencion al Ciudadano esta dingido a los funcionarios vy
contratistas de la Personeria Municipal de Dosquebradas, quienes al ejercer su
principal funcion de escuchar, orientar y asesorar al ciudadano que acude a la
Entidad con el fin de obtener informacion sobre sus peticiones, asesoria y
estado de solicitudes, presentacion de quejas, reclamos, de nuestra
competencia, deben observar las técnicas, guias y protocolos con el fin de
brindarle una mejor atencién, de conformidad a la dignidad, diligencia y eficacia
debida.

DICCIONARIO CONCEPTUAL

* Atencion al Ciudadano: Servicios prestados a todas las personas que
requieran de la asesoria, orientacion, acompafiamiento de la Personeria
municipal de Dosquebradas.

* Atencion telefénica: Medio de comunicacion a través del cual se da al
ciudadano la informacion que requiere de acuerdo con la peticion, solicitud,
queja o reclamo presentada.

* Calidad: Criterio mediante el cual se mide el grado de satisfaccion del
ciudadano en relacion con lo solicitado y la informacion suministrada,
incluyendo los recursos utilizados a fin de satisfacer sus necesidades. forma de
medir, mediante encuesta.

* Ciudadano: Toda persona, que busca ejercer sus derechos de forma
individual o colectiva, o que requiera la prestacion de un servicio relacionado
con la mision de la Personeria Municipal de Dosquebradas,

» Derecho de Peticion: De conformidad con el articulo 23 de la Constitucion
Politica, se entiende por derecho de peticion: “ARTICULO 23. Toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El
legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas
para garantizar los derechos fundamentales”. Mediante el derecho de
peticion, se podra “[...] solicitar el reconocimiento de un derecho o gue se

resuelva una situacion juridica, que se le preste un s rvicio, pedir informacion,
| ELABORD. MGMN | PROYECTO. MGMN [ REVISD tt | MAURICIO GARCES UBANDD |
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consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas,
quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

* Manual: Documento que recopila los aspectos esenciales de determinada
materia, gue a su vez sirve de guia al usuario y a los servidores scbre el
manejo de un procedimiento.

* Protocolo de Atencion: "Secuencia detallada de un proceso de actuacién
(...) técnica”, que contempla un conjunto de reglas las cuales facilitan la
prestacion del servicio de atencién al ciudadano por parte de los servidores a
cargo.

* Queja: Mecanismo mediante el cual toda persona natural o juridica pone en
conocimiento de la Personeria Municipal de Dosquebradas su inconformidad
con los servicios prestados o, las irregularidades provenientes de servidores
publicos internos o externos en ejercicio de sus funciones, con el fin de que se
ejerza la funcion disciplinaria.

* Reclamo: Medio a través del cual se expresa insatisfaccion a una entidad
exigiendo la correccion respecto de la prestacion o deficiencia de un servicio
relacionado con su mision.

+ Servicio: Es el resultado de la confluencia de un conjunto de actuaciones

emanadas por la Entidad a traves de sus servidores publicos v por el
ciudadano, resultado que observa los procedimientos previamente
establecidos, los cuales tienden a buscar la satisfaccion del peticionario.

» Servidor publico: De conformidad con el articulo 123 de la Carta
Politica, “[...] son servidores publicos los miembros de las corporaciones
publicas, los empleados y trabajadores del Estado y de sus entidades
descentralizadas territorialmente y por servicios [...]" quienes “[...] estan
al servicio del Estado y de la comunidad [...]" y deberan ejercer sus
funciones de acuerdo en la forma prevista por la Constitucion, la ley y el
reglamento.

- Sugerencias: Recomendaciones o consejos gue elevan los ciudadanos
en aras de mejorar la calidad del servicio prestado.

* Usuario: Toda persona natural o juridica que requiere un servicio. El
usuario puede ser externo, es decir ajeno a la Entidad, e interno, esto es

que esta vinculado con esta.
ELABOROD, MGMN PROYECTD. MGRN

REVISO

MAURICIO GARCES ODANDD




e L —

| = e PROCESO CODIGO PMDCI-015-

<\ 2 2017
IE"‘ PERSOMERIA MUNICIPAL DE ATENCION 017

o=, DO0SOQUEBRADAS | DANO FEEHA JULIO 2017
“Por la Dignidad de tus Derechos” AL CIUDADAN VERSION 01
PAGINAS 01 DE 26

CONCEPTO DE SERVICIO AL CIUDADANO

Conjunto de acciones, actividades, tareas y tramites mediante los cuales se
pretende satisfacer las necesidades del usuario, siguiendo un proceso,
procedimiento y politicas de atencion de acuerdo al sector (publico o privado),
poblacion, area geografica o en tratandose de un servicio o producto.

Por lo anterior, la Personeria Municipal de Dosquebradas busca garantizar la
satisfaccion del usuario mediante la observancia de los atributos del buen
servicio y de la "[...] secuencia que se cumple para asesorar, orientar e
informar al usuario sobre los servicios que presta la Personeria Municipal de
Dosquebradas [...] de manera clara, concreta y eficaz”

ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO

Los atributos del buen servicio al ciudadano en la Personeria Municipal de
Dosquebradas, relacionados a continuacion, estan encaminados a prestar un
servicio con excelencia y calidad:

« Confiable. La informacion suministrada a los ciudadanos por los servidores
debe generar credibilidad sobre las actuaciones de la entidad, informacion que
debe entregarse con equidad, transparencia, claridad, veracidad y exactitud.

+ Amable. La atenciéon prestada por parte de los servidores a los ciudadanos
que acuden a la entidad debe ser respetuosa, gentil, honesta, de manera
igualitaria, dando prelacion a la poblacién vulnerable, con discapacidad, en
gestacion o al adulto mayor.

« Digno. Que la atencion al ciudadano(a) sea acorde con la condicion
inherente a todo ser humano, cualquiera que sea su género, condicién
socioeconomica o cultural, origen geografico, eétnico, religioso, nivel academico,
0 edad.

+ Efectivo. Que el tramite a la solicitud, peticion, consulta, gqueja o reclamo
sea inmediata, coherente con el asunto expuesto o requerimiento presentado; y
que el mismo, sea un medio para lograr finalmente la respuesta esperada por
el ciudadano de la Personeria. No obstante, aunque en algunos casos no
solucione de fondo la misma, sea un medio para lograr la respuesta que se
espera.

* Oportuno. Que el servicio sea agil, y se preste en el momento que
corresponde, observando, ademas, los términos es‘t’?biecidas por la ley y de
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acuerdo a los procedimientos establecidos para el caso concreto en la
Personeria Municipal de Dosquebradas.

* Actual. La informacion entregada debe corresponder a normas, procesos y
procedimientos que se encuentren vigentes en el ordenamiento juridico.

* Adaptable. La atencion al ciudadano(a) debe adaptarse a las necesidades
propias del usuario, sin desconocer los procesos y procedimientos
establecidos.

* Solidaridad. El servidor de la Personeria debera ponerse a disposicion del
ciudadano(a) para entender su necesidad y ayudarlo en la busqueda de la
respuesta al caso planteado, para lo cual el servidor debe comprender, de
manera solidaria, la situacién especifica del ciudadano.

* Responsable. El servidor o servidora debera prepararse para asumir con
diligencia, calidad y consistencia el suministro de informacién a los
ciudadanos(a). Para ello, estara obligatoriamente capacitado sobre las
competencias, funciones de la Personeria y sus procedimientos internos.

* Transparencia. En todas las actuaciones institucionales deberan ajustarse a
la ética, normas y procedimientos administrativos de la Personeria Municipal de
Dosquebradas.

* Trabajo en equipo. Lograr la articulacion y coordinacion de todos los
servidores de la PMD con el fin de conseguir los objetivos propuestos de cara a
la atencion al ciudadano, utilizando para ello los procedimientos, tecnicas,
estrategias y normatividad definidas por la Entidad.

CALIDAD DEL SERVICIO AL CIUDADANO.

Se logra al prestar un servicio con compromiso, de manera racional, afectiva,
dedicada, con esfuerzo, ejecutando tareas o recursos, para resolver con
efectividad, oportunidad, legalidad y surtiendo el procedimiento previsto en la
ley, para que toda persona logre la satisfaccién de su necesidad presentada
ante la PMD.

En este orden de ideas, se requiere que los funcionarios y contratistas
adscritos a la entidad se esfuercen en mejorar y desarrollar actitudes.
habilidades y conductas adecuadas para el servicio de la funcion publica que
desarrolla la PMD. Asi mismo, se logra un servicio de calidad cuando, ademas
de atender a los atributos del buen servicio, se aumentfj&l nivel de satisfaccion
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del ciudadano, nivel a partir del cual se tracen medidas y se determinen
acciones que tiendan al mejoramiento permanente del servicio.

Por dltimo, se exige a los servidores de la PMD, en todo momento, desarrollar
e incrementar habilidades y aptitudes como:

a. Amabilidad b. Cortesia c. Sensibilidad d. Comprensién e. Tolerancia f.
Paciencia g. Dinamismo h. Razonamiento i. Capacidad para escuchar,
asesorar y orientar j. Creatividad k. Autocontrol

PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO

La atencion al ciudadano(a), estara a cargo de los servidores publicos y vinculados a
la PMD, quienes deben tener vocacién, sensibilidad, capacidad, competencias vy
destrezas en la prestacion de un servicio de excelencia a los ciudadanos (as). Por tal
razon, debe existir un compromiso de los servidores de la entidad en alcanzar la plena
satisfaccion del usuario como resultado de una atencién integral, para lo cual se
requiere: i) Dar un trato digno y oportuno, i) Responder una llamada, iii) Suministrar
informacion veraz y concreta, iv) Dejar constancia del tramite del servicio prestado, v)
Socializar casos de uso frecuente, vi) Darle uso responsable a los canales de
comunicacion institucionales, vii) Capacitar a los servidores en materia de atencién al
publico, viii) Medir los niveles de satisfaccién del ciudadano, y ix) Operar y aplicar los
planes de mejoramiento permanente al proceso de atencién al ciudadano.

PECTOCOLO ATENCION AL CIUDADANG DEDSONEDIA
MUNICIDAL DF DOSOUEEDADAS (DMDD)
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Mediante el saludo el funcionario
de la entidad (de planta o
contratista)  tiene primer
acercamicnto con gl ciudadano, asi
debe darle la bienvenida, hacerlo
sentir importante para la Personeria
Municipal de Dosquebradas
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COMUNICACION

El funcionario ( Ventanilla Unica)

debe  escuchar  al  ciudadano,
identificar su inguietud, solicitud
0 peticion;
s¢ direcciona al servidor piblico
gque deberda darle un tratamiento
objetive con el fin de dar

| respuesta a su necesidad.

CANALES

Ventanilla Unica

Funcionario yio contratista —l_ Funcionario y/o contratista

una vez identificada |

Etapa mediante la cual da
respuesta  al  ciudadano
sobre su necesidad,
utilizando los
procedimientos  dispuestos
para ello '

~ Funcionario ylo
contratista
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PROTOCOLO DE Inicia desde el momento mismo que el ciudadano ingresa al
INGRESOQ Y SALIDA 1 edificio, pregunta a los vigilantes datos referidos a los servicios

prestados por la Personeria, quienes deberdn tener la

=y
DEL CIUDADANO 4 disposicién, amabilidad y trato digno con el usuario y lo

arientaran rapidamente a la dependencia ubicada en ai
segundo piso oficinag 208-209 del CAM.

La perscna que realice el registra del ingreso (ventanilla anica) debe
atender al ciudadana{a) con amabilidad y debe tener presente en

REGISTRD DE toda momento

A * Dar la bienvenida al ciudadano{a), hacer contacto

lNGRESO T CASO E‘L--"D visual con este y mostrar respeto.

* Preguntar al ciudadanofa) sus datos personales,
indicarles el sitic de espera. .

* Indicarle que funcionario le atendera.

* Cuando el ciudadano se retire sin excepcidn

despedirse.

TRAMITE

El funcionario al cual se le dirige el ciudadano debe tratarlo con amabilidad, y
luego de escuchar el caso, solicitar la informacion adicional necesaria para
darle tratamiento al asunto, explicar las dificultades y responsabilidad de la
entidad y de instancias anteriores.

Para lo cual se procedera con el siguiente protocolo.

Saludo de bienvenida al ciudadano(a)

Escuchar la peticion con mucha atencion, Por favor su caso.....
En el evento de que sea necesario dirigirse a otra dependencia de la
PMD, hacerlo seguir con el funcionario responsable, e indicar el tiempo
de espera en promedio, en caso que exista mucha demanda del servicio
respectivo.

LOS FUNCIONARIOS QUE ATIENDEN PUBLICO

Debera observar un trato digno a todas las personas que requieran algun
tramite, peticion o solicitud por parte de la PMD, ademas de las siguientes
reglas o pautas minimas:

1.

| ELABORO. MGMN

PRESENTACION PERSONAL. La presentacion personal del servidor
publico que presta el servicio, en o posible debe ser sobria, discreta.
limpia, ordenada. Ademas, que el puesto de trabajo debe permanecer
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aseado, ordenado, todo lo cual genera un ambiente de confianza y
tranquilidad en el ciudadano.

Portar el carnet de la entidad para reflejar identidad institucional en todo
momento.

Gumplir las politicas e instrucciones de seguridad institucional.

Vestir ropa limpia, planchada y evitar olores personales fuertes; evitando
usar prendas muy apretadas o ajustadas al cuerpo, y en el caso de las
mujeres, abstenerse de usar faldas muy cortas, que contrarien el
Servicio gue se presta,

Los hombres deben usar la camisa completamente abotonada.

Hombres y mujeres deben mantener el cabello arreglado y las ufas
limpias.

Las mujeres deben utilizar un maquillaje natural, buscando con ello
disponer de una imagen sobria y agradable al tramitar asuntos publicos.
Igualmente, no se maquillaran o retocaran en el sitio de trabajo a Ia
vista de la ciudadania.

Los hombres deberan afeitarse a diario, a menos que usen barba, en tal
caso deben conservarla de manera adecuada o bien cuidada.

PRESENTACION DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

Los espacios fisicos de ventanillas, oficinas y puestos de trabajo donde
se tramita el asunto, solicitud, queja o peticién de los ciudadanos deben
permanecer aseados, en orden, libres de elementos ajenos a la mision
de la PMD.

Mantener el escritorio en perfecto orden y aseo, por ello, se recomienda
llegar puntual al puesto de trabajo para organizar lo necesario, e iniciar
los sistemas de informacion institucionales para el optimo servicio al
ciudadano.

Bolsos, carteras, maletas, maletines o paquetes personales deben
guardarse en los cajones de cada escritorio o puesto de trabajo, fuera de
la vista del ciudadano.

No se deben tener elementos distractores tales como radios, revistas,
fotos, adornos o juegos en el puesto de trabajo.

Se prohibe consumir y mantener a la vista del ciudadano alimentos y
bebidas, en los puestos de trabajo.

La papeleria e insumos deben estar guardados, dejando solamente una
cantidad suficiente en el dispensador de papel (impresora o porta-papel).
Documentos vy copias deben ser archivados, cuando sea un archivo
temporal.

La papelera de basura no debe estar a Ia vista del ciudadano, ni
desbordada de basura.

ELARDRO. MGMN
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Sellos, esferos, cosedora, deben ser revisados diariamente antes de
iniciar su labor y contar con el soporte o cargue oportuno de los mismos.
Antes del inicio de la jornada laboral, exigir a las personas de aseo, la
limpieza del piso y areas de servicio al ciudadano(a), escritorios,
puertas, sillas, computadores y teléfonos.

ATENCION PERSONALIZADA

Para ofrecer a los ciudadanos un servicio eficiente, oportuno, dedicado, con
calidad y respeto es necesario que los servidores de la PMD procedan teniendo
las siguientes pautas de atencion:

Hacer contacto visual con el ciudadano(a) desde el momento de su
llegada

Saludar al ciudadano de inmediato, de manera grata, siguiendo la
siguiente formula: "Buenos dias (tardes), mi nombre es (nombre y
apellido);, nunca tutear. sEn que puedo servirle?", y sin esperar a que
sean ellos(as) quienes saluden primero.

Dar al ciudadano una atencion completa y exclusiva durante el tiempo
que permanezca en las instalaciones

Utilizar los 30 primeros segundos para sorprender favorablemente al
ciudadano(a) con un trato cordial, espontaneo y sincero.

Garantizar la satisfaccion del ciudadano demostrando entusiasmo y
cordialidad

Escuchar con atencion el caso propuesto por la persona, a quien debe
tratar por nombre o apellido de manera franca y sin amiguismos o
confianza excesiva. Dar una atencion integral durante el tiempo del
contacto: Proponga alternativas de solucion dentro de sus competencias
y funciones y las de la Personeria.

Tratar de manera digna y siempre visualizando al ciudadano, con un
lenguaje entendible, explicando la solucion al caso propuesto, para
garantizar su satisfaccion; demuestre entusiasmo y cordialidad en todo
momento.

Usar el sentido comin para resolver los inconvenientes que se
presenten

Demostrar que los servicios que entrega al usuﬁrio son oportuno
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+« Dar calidad en el servicio, mediante el cual denote su profundo
conocimiento de las competencias de la entidad y con ello satisfaga sus
necesidades.

* De manera respetuosa se le solicitara diligenciar la encuesta de
satisfaccion, dejandole claro que es voluntaria

= Finalizar el servicio con una despedida cordial a la persona gue se
atendio.

ATENCION TELEFONICA

» La atencion telefénica permite brindar un servicio rapido, concreto,
efectivo y amable; por tal motivo debe disponer de suficiente atencion,
comprension y analisis del caso propuesto, recuerde que su actitud
también puede ser percibida a traves del teléfono.

* Procure contestar el teléfono antes del tercer timbre. Recuerde que con
la opcion de llamada en espera usted puede interrumpir al interlocutor
disculpandose para atender otra llamada entrante, y por supuesto
indicarle que ya regresa con él en un momento, y dice al nuevo
ciudadano le dira que lo espere 5 minutos, mientras termina de atender
la anterior consulta

« Saludar a quien llama: “Personeria Municipal de Dosquebradas, buenos
dias/tardes, habla (nombre y apellido del funcionario)....., ;jen qué puedo
ayudarle/ colaborarle?

* Dedicar exclusivamente su atencién al ciudadano, no lo interrumpa, ni
hable con sus companeros mientras conversa con &l o ella.

+ Es necesario que el servidor hable con nitidez, con buena articulacién y
vocalizacion con el fin de que el ciudadano comprenda el mensaje.

* Responder la peticion o solicitud del ciudadano de acuerdo al
procedimiento previsto para el efecto; nunca improvisar, pues debe
responderse con la opcion o alternativa correcta.

+ Al tramitar el asunto, se debe agradecer al usuario su comunicacion con
la entidad, recordandole el nombre de quien le sirvio.

La Personeria Municipal de Dosquebradas, adopto encuesta para calificar |a
atencion al cliente por medio telefénico.

MALURICIO GARCES OBANDOD
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FECHA:

AREA DE APLICACION:
NOMBRE DEL AUDITOR:
CARGO DEL AUDITOR
NOMBRE DEL FUNCIONARIO:

—)

A continuacion le solicitamos marcar con una X su opinion frente a cada criterio de evaluacion.

PREGUNTAS sl NO

1. Saluda buenos dias / buenas tardes.

2. 8e identifica

3. Tiene una actitud de servicio.

4. Habla claro v de manera adecuada

| 3. Da el tramite establecido para la informacion, solicitudes y sestion de las PQRS.
o et R e Rt Pl R IR

6. Telefonicamente la informacion es clara, veraz, pertinente v se hace en un tono
amistoso.

7. Se da el respectivo tratamiento a toda solicitud que se hace en ¢l gjercicio del
derecho de peticion,

8. Las respuestas se dan con calidad, concrecion, claridad, coherencia e idoneidad.
9. Brinda una informacién veraz v pertinente

10 tiene la capacidad de resolver las dudas del ciudadano

Il Para la atencion telefonica saluda. se identifica. v se dedica exclusivamente a la
Hamada,

OBSERVACIONES:

SUGERENCIAS: [ T i i

FIRMA DEL AUDITOR FIRMA D}!L AUDITADO

ELABORO. MGRMN
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ATENCION VIRTUAL

La Personeria Municipal de Dosquebradas a la fecha no tiene servicios de
atencion por medios electronicos, con personal capacitado para dicho fines.
No obstante, se dejara un Protocolo que permita a personas interesadas en los
servicios institucionales, que puedan contactarse con la entidad por dicho
medio. Para ello, el funcionario (a) de la entidad debera seguir las siguientes
recomendaciones a fin de garantizar la comunicacién con los ciudadanos:

» Conserve la imagen institucional

+ Utilice letra con fuentes y tamafios comodos a la vista del lector para que
haya una mayor interpretacién para el ciudadano

» En este ambiente se debe propender por garantizar el acceso de todos
los ciudadanos, incluso quienes requieran un tratamiento especial

» Los textos debe ser cortos y claros para no saturar al interlocutor

* Debemos utilizar un lenguaje sencillo y concreto, teniendo en cuenta las
normas de la lengua castellana, velando porque el ciudadano
comprenda las respuestas de acuerdo a lo solicitado

» Hablar siempre en nombre de la institucién
» No vacilar, asi se dara credibilidad al interlocutor

* Mostrar al ciudadano lo importante que es para la entidad atender sus
consultas

* Dar a conocer a los ciudadanos los diferentes tramites que pueden
realizar a través de la pagina web
www.personeriadosquebradas.gov.co, los cuales optimizan los
tiempos de respuesta.

ATENCION A PERSONAS CON TRATAMIENTO ESPECIAL: PERSONAS EN
SITUACION DE DISCAPACIDAD, ADULTO MAYOR, MUJER EMBARAZADA
Y OTROS CASOS ESPECIALES

El trato a personas en condiciones de discapacidad, adulto mayor o mujer
embarazada requiere que el funcionario de la ventanilla (nica, priorice su
atencion, y debera:

_ i : 5 = I
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+» Darle una amable bienvenida a las personas con las condiciones especiales a
la Personeria, saludando: "Buenos dias / tardes, mi nombre es (nombre y
apellido), ¢en que puedo servirle?

« Anticiparse y determinar la condicion especial del ciudadano, referido a su
estado fisico o mental, o si lo requiere, ubiquese cerca, a la altura, al lado, etc.,
del ciudadano; observe si requiere traductor, lenguaje de sefias, o escribir su
casao.

» Escuchar el caso, con la debida atencién, concretar el asunto por favor, no
interprete o llegue a conclusiones inexactas y distintas a las pretensiones del
usuario; permita que el ciudadano exprese su queja.

+ Tramitar el asunto de manera inmediata, dando todas las explicaciones
necesarias, escribir la queja, peticion o solicitud particular que manifiesta
verbalmente.

+ No demorar, dilatar u obstaculizar el servicio o tramite del asunto del
ciudadano en condiciones especiales. Busque solucién inmediata al caso,
desde su puesto de trabajo; evite remitirlo a otra dependencia interna u otra
entidad, si la competencia corresponde a otra entidad, reciba el asunto y
remitalo al competente interno o externo.

- Nunca abandone al usuario, en lo posible permanezca cerca o al lado;
facilitele los medios para manifestar su asunto; si el tramite lo realiza otro
funcionario en la entidad, llévelo a ese puesto de trabajo, indique su condicion,
resuma el caso y recomiende un procedimiento agil y efectivo.

ASPECTOS QUE PUEDEN DARSE EN LA ATENCION PERSONALIZADA

CASOS ACCIONES
1. 5l 'pur'-cuﬁlq_ﬁ_i;'fa_n:'rﬁ_ﬁae retirar *  Explicar al civdadano su motive de ausencia, pedirle
del puesto de trabajo para realizar que espere y darle un calculo aproximado del
alguna gestian o actividad relacionada tiempeo que tendra que esperar
con la solicitud presentada por el
ciudadano o alguna situacidn externa s  Espere aque el ciudadano |e conteste

que amerite ausencia
+ Al regresar al puesto de trabajo diga: “Gracias por

esperar” - ]
2. 5i la solicitud no puede ser resuelta *  Se dirigira a la persona idénea para resolver la
por el servidor que atiende petician o salicitud.

* Se le indicara al ciudadano el sitio al cual debe |
dirigirse, la hora y la pﬂmna gue lo atendera. '
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EVENTOS QUE PUEDEN DARSE EN LA ATENCION TELEFONICA

CASOS

ACCIONES

espere.

1. Si en el desarrollo de la llamada
se requiere que el ciudadano |

* Explique la razon y dele tiempo aproximado en el
cual tendra que esperar

*  Pidale permiso antes de hacerlo esperar

* Al retomar la llamada diga: “Muchas gracias por
esperar”

* 5ila espera es de 1 a 3 minutos, dele la opcion de
esperar en la linea o devolverle la llamada
posteriormente; si la espera es de mds de 3
minutos, pida al ciudadano su nimero telefanico y
digale que fo llamara

* Siel ciudadano acepta esperar un tiempo largo en la
linea, retorne la llamada cada cierto tiempo
prudencial y expliguele edrmo va su gestidn

llamada

2. 5i el servidor de la Personeria ve
la necesidad de transferir la

* Explique al ciudadano la razon por la cual transfiere |3
llamada

* Pregunte al ciudadano si tiene o no inconveniente en que
lo haga

* Indique al servidor a quien le transfiere 1a llamada el
nombre del usuario y el asunte

* El servidor que recibe la llamada ne debe contestar de mal
humor y no debe suministrar respuestas que no estén acorde
con lo solicitado

* Asegurese de no colgar hasta que alguien conteste |a
llamada transferida, lo que debe suceder antes del tercer
timbre

* Termine la llamada adecuadamente

* Resuma al ciudadano lo que se va a hacer, y preguntele
“Hay algo mas en que pueda servirle”

| * Agradezca al ciudadano colgar primero

| * Deje por escrito las tareas pendientes [
|

* Haga seguimienta hasta g

se dé respuesta al ciudadano. ‘
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Recibo de carrespondencia en los horarios

VENTANILLA lunes a jueves de 8.00 a.m a 12.30 pm y de
UNICA 1 2.00 pm a6.00 p.m. los viernes de 7.00 am
a3.00pm

viepALes | | avenenie )
RECIBO DE > 4 unica las
CUEIAS O ) EUZON DOQES J direcciona segun
CLETICIONES q J el caso y
. competencia de
ESCLITAS J \_ rada funcinonarin _}
3 4 ™
PLEESUSALIFALA CAM PISO 02
J OFICINA 208-209
‘ . “ J
E COLIENTACION f IFLEFONICA 3228460 - 3228254
— Al i J3 L
CIUDADANCU g : N\ | \
CORLED personeriadosquebra
3 ELECTRONICO das@gmail.com
iz i DAGINA WEE P S TREORE e
ebradas com.co

T
r-

* Recibir ef escrito.

= Verificar que el escrito
se encuentre foliado, en
caso nagativo,
devolverla v solicitar al
EAVE (T foliar &l

ey 2 S documenta, desde la
LECIBO DE | TEATAMIENTC | 1| iera pigina 2 1
CORETSPOSEE NCLA ultima

+ Sellar el original y la
copia, devalver la copla
al usuaria

* radicar el documento
en el sistemna

Entregar al despacho

= =i : i L |\ _omoetene e
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MENSAIFLIA

[".-"eriﬁcar que Ius\

N

sobres estén
dirigidos a la PMD y
que correspondan a
lo  entregada, para
posteriormente
proceder a firmar y
sellar la guia en
constancia de recibo,
en la cual se debe
dejar las anotaciones
pertinentes  segun
corresponda

J

PAGINA WEE.
CopRrEo
CLN CTROCNICO

(’:} Revisar el curreo\

i} Imprimir & Imponer
sello con fecha del
dia de impresién; iv)
Trasladar para su
clasificacion,
radicacion y reparto,

Vo

(_ Toda salicitud se \

entanders o presumira
que se hace a la PMD en
ajercicao dal deracho de
peticion, sin gue la
persona lo invogque, por
ello, se dara el tramite

\L prevista per la ley _)

i

,

Recomendacion Toda
petician recibida en |a
PMD debe ser radicada en
el sistema de manejo de
correspondencia
institucianal

N

S

| ELARDRO. MGMN

/_u;u La recepcidn ﬂe‘\‘

\a la lay

peticionss, que|as
reclamos, consultas
glc. s hara por
cuglquiar rmeadio
disponible.

i Las  solicitudes

efectuadas por medios
electrénicos deben ser
impresas y darle fla
radicacion gue se eslila
para el recibo de
escritos

iy Clasificar los escritos
de PORs surtiendo al
procedimiente  vigente
previsio an la entidad,
darla  asignacidn de
competencia, para el
tratamiento de acuerdo

J/
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La Personeria Municipal de Dosquebradas establecio mediante la “CARTA
DE NAVECACION DFL DFRECHO DE PETICION®, como se

ilustra a continuacion:

El articulo 23 de la constitucién nacional
contempla:

Beriiads Toda persona tiene derecho a presentar

g e peticiones respetuosas a las auloridades por
e ot motivas de interés general o parlicular y a obtener
;__ pronta resolucion. El legislador podra reglamentar

La Corte Consfitucional en varas de sus sentencias, ha considerado que el derecha de peticion vincula a los
particulares en la medida en que ese particular preste servicios publicos o de interés general. o gue aunque na se trate
de ningun servicio de los anterieres, s2 viole algun derecho fundamental por la no atencion del derecho de peticidn,

La vinculacién de los particulares frente al derecho de peticidn, esta sujelo al marco centemplado en el articulo 86 de la
conslitucion nacional, v n este se pueden identificar claramente las siguientes situacionas

+  Elparticular presta un servicio publico o de interés general

+  (ue se afecte gravemente el interés general o colective, v

*  Que se afecle gravermnente algun derecho fundamental como consecuencia del estado de subordinacién o
indefansion

La accion de tutela procede para exigic el cumplimients o respuesta de un derecho de peticion, cuando como
consecuencia de su no atencién, se viola un derecho fundamental del peticionario. Por regla general, la tutela no se
puede interponer para conseguir que se ke dé respuesta a un DERECHO DE PETICION, pero si el hecho de no atender
un derecha de pelicion vuinera ¢ afecta un derechoe constitucional conskderada fundamental. la tutela procede de forma
excepcional Recordemos que la entidad o el particular &l gque se le ha elevado un derecho de petician tienen un
tiempo perentorio para dar respuesta

. Quince (15) dias para contestar quejas, reclamos ¥ manifestaciones.

. Diez (10) dias para contestar peticiones de informacian,

«  Treinta (30) dias para contestar consultas.
Si el derecho de peticién no se atiende dentro de esos plazos, ademas de que el funcionario piblico incurre en causal
de mala conducta, permite al peticionario recurrir a la accién de tutela para exigir el amparo de sus derechos Es
importante aclarar gue los plazos sefalados son dias habiles.
Es claro entonces, gue cuando al no dar respuesta al derecho de peticion e vulnera un derecho fundamental, el
ciudadanc puede recurrr a la accion de tutela

El articule & del Cadige contencioso administrativo, viene a desarrallar este princapio constitucicnal en los siguientes
terminos:

ESCRITAS 1 i

o i T e P S P S vERBALEs

~ DEBE CONTENER: Si quien presenta una pelicion verbal afimma no
1. La designacion de ja auteridad a la que se dirigen saber o no poder escribir y pide constancia de
2 Los nombres y apellidos complefos del solicitante y haberla presentado, el funcionario fa expedira en
de su representante legal apoderado, sies el caso, forma sucinta
con indicacion del documento de identiclad v de la
dirececion
J. El ahjeto de fa peticidn. Las autondades podran exigin, en forma general,
4. Las razones en qQue e apopa que mertas peliciones se presenten por escrito. Fara
& La refacidn de documentos que se acompafian. algunos de esles casos podrdn elaborar formulanos
6. La firma del peticionario, cuando fuere el caso. para que los diligencien los inleresados, en todo lo
(Direccidn, teléfono, email) que les sea aplicab afiadan las informaciones o

aclaralidnes pertinentes

ELABORD. MGMN | PROYECTO MGMN | REVEO ";nl%’ | MAURICIO GARCES OBANDD |
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ESCRITAS

A la pelicion escrila se podré acompafiar una copia
que, autenticada por el funcionario respectivo, con
anotacion de la fecha de su presentacion y del
numero y clase de los documentos anexos, tendra el
mismo valor legal del original y se devolverd al
interesado. Esta autenticacion no causard derecho
alguno a cargo del peticionario.

ALCANCE DEL DERECHO DE PETICION. Los particulares pueden solicitar y tener
acceso a la informacion y documentacion gue repose en las diferentes entidades, siempre y
cuando no se trate de informacion que por ley, no tengan el caracter de reservados, caso en
los cuales no procede el derecho de petician,

QUEJAS

\

Cuando ponen
en conocimiento
de las
autoridades
conductas
irregulares de
empleados
oficiales o
particulares a
quienes se ha
atribuids o
adjudicado la
prestacion de
un sernvicio
publico.

CONSULTAS

v

Cuanda ze
presentan a las
autondades
para que
manifiesten su
parecer sobre
materias
relacionadas
Con sus
atribuciones,
Fonen en
conacimiento
de las
autoridades
conductas
irregulares de
empleados
oficiales o

RECLAMOS

\

Cuando se da a las
autoridades noticia
de la suspension
injustificada o de la
prestacion deficiente
de un servicio

publico

Accidn de tutela para proteger el derecho de peticién.

TIPOS DE PETICIONES QUE SE PUEDEN FORMULAR

SOLICITUDES O
MAMIFESTACIOMES

v

Cuando hacen
llegar a las
autoridades la
opinion del
peticionario sobre
una materia
somelida a
actuacion

administrativa Y
cuando sa
formulan a las
autoridades  para

que estas, Den a
conocer como han
actuade en  un

caso concreto.
Permitan &l
acceso & los
documentos

publicos que
lienen en su
poder, Expidan
copia de
documentos  gue
reposan en una

oficina publica.

Cualquier ciudadano que considere que por accion u omision de las autoridades o de los
particulares que presten un servicio publico o actiuen o deban actuar en desarrollo de funciones
publicas, vulneren o amenacen el derecho constitucional de DEti[cﬁnl puede recurrir a la accidn

de tutela para reclamar ante los jueces la proteccion inmediata

su derecho constitucional
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NIVELES DE SATISFACCION DEL CIUDADANO

La medicion del nivel de satisfaccion del ciudadano, estara encaminado a
conocer si el servicio prestado fue amable, confiable, con calidad, oportuno,
idéneo y respetuoso. Por lo tanto, se realizara una encuesta tanto presencial
como virtual.

SRS LLuAnG

FCNEIAmOs sl colaboracdn dibpencancs &l siguleme syt ionan: cupos Fesulacios praftandan sander su i ¢l 28 saBsfacoon Trende 8 105 servizigs
ofrecidad b CAUZRG dal SErICld Prastacy [o0 15 Pars sneds Mynicioal e Dasquebramias

FECHA - - _FURCIONARIO DELEGATCIDN:
l NOMBRES v APELLIDGS | TELEFOMG - CELULAR
CUESTIONARIC
& 188 SiQuientes Cragunlss MArgue conung ¥ am &l résuncra Gt s chgnigd: Dedficsnte: T Masa: ! Reguiar ! Buend: & Excelente &
F ]
5 o _ PREGUNTAS 1 1 4 [
| LBERVICICH (Camo£ditisa el sersicio ¢af L ari
p— —_ p— ——— — —_— !
|
2. DURACION DE LA ATEMCION: | Lz alencion Suk le presio el fUncionaig & QpOREnd ¥ 3 hempe®
3. ATENCION EN LAS OFICINAS: .Cuandose azesca s nussta sficing ancuentra 3l funcaniara amabia
Capacitade. Diepuasio a colaborade « raspatuasa?

Moia: Tooos (04 dares agul 0lasmacog son de confioersaissd 2e |3 Entidad
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