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1. OBJETIVO

Proporcionar a los servidores publicos y contratistas, responsables de la atencién a la
ciudadania del Municipio de Itagui, los lineamientos generales que permitan uniformidad en el
tratamiento y en la atencion al ciudadano por los diferentes canales dispuestos en la Entidad,
acorde a los principios institucionales de integridad, brindando servicios de calidad, mejorando
la percepciodn y satisfaccion del ciudadano, fortaleciendo la imagen institucional y la cultura de
servicio.

2. RESPONSABLE

Es responsabilidad del Secretario General y del Lider de Oficina de Atencién al Ciudadano y
Gestidn Documental, velar por la implementacion, seguimiento y actualizacion del Manual y
Protocolo de Atencion al Ciudadano, y de los servidores publicos y contratistas que atienden
usuarios la adecuada aplicacién del mismo.

3. ALCANCE

Inicia con el primer contacto del ciudadano con la entidad para la gestion de un tramite, servicio,
solicitud de informacion y/o orientacion, peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias
realizados a través de los canales de atencion dispuestos por el Municipio de Itagui y termina
cuando se entrega la respuesta al ciudadano en términos de oportunidad, evaluando el nivel
de satisfaccion del ciudadano(a) y adoptando medidas para el mejoramiento continuo.

La aplicacion del contenido que en este manual se presenta, es de caracter obligatorio y
permanente en todos los ambitos institucionales.

4. DEFINICIONES Y TERMINOS

Ciudadano: Persona destinataria de bienes y servicios. De esta manera, el ciudadano es visto
como:

v La persona natural que demanda bienes y servicios dentro de determinados requisitos y
condiciones.

v' La persona que busca asesoria y acompafamiento en la satisfaccion de sus necesidades.
v Alguien que persigue soluciones y satisfacciones para sus necesidades particulares.

v' El aliado en el proceso de prestacion del servicio, que aporta diferentes experiencias,
actitudes, emociones, necesidades y problemas, generando oportunidades de
mejoramiento a la institucion.

v El destinatario de un producto o servicio suministrado por la entidad.
Denuncia: Es la puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular de un

servidor publico, para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria,
fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

Revisado por: Lider de Programa Atencion al Ciudadano y Gestién | Aprobado por: Secretario General
Documental
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Derecho de Peticidn: Derecho constitucionalmente reconocido a todas las personas para
formular solicitudes respetuosas ante entidades publicas o privadas y a obtener de ellas
respuesta en los términos legalmente establecidos.

Derecho de peticidon especial para situaciones de riesgo para la vida: Son aquellas en las
que existe un deber de cuidado mayor, para que la respuesta sea inmediata o en el menor
término, en las personas que, por sus condiciones de vulnerabilidad social, pobreza (fisica y
mental) acuden al Estado en busca de que las necesidades mas determinantes sean
atendidas.

Felicitacidon: Es la manifestacion que expresa el agrado o satisfaccion con un funcionario o
con el proceso que genera el servicio.

Gobierno Digital: Es la politica publica liderada por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones - MinTIC, que tiene como objetivo “Promover el uso y
aprovechamiento de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones para consolidar
un Estado y ciudadanos competitivos, proactivos, e innovadores, que generen valor publico en
un entorno de confianza digital”

Grupo Etnicos: Son poblaciones cuyas condiciones y practicas sociales, culturales y
econdmicas, los distinguen del resto de la sociedad y que han mantenido su identidad a lo
largo de la historia, como sujetos colectivos que aducen un origen, una historia y unas
caracteristicas culturales propias, que estan dadas en sus cosmovisiones, costumbres y
tradiciones.

Manual de Protocolo de Atencién al Ciudadano: Documento guia dirigido a todos los
servidores publicos de la Alcaldia de Itagui, comprometidos con el servicio y la atencion a
ciudadanos, que sean estos particulares o usuarios internos propios de la misma
administracion. Alli se encuentran plasmados los principales dogmas que se consideran deben
ser asimilados por todos los servidores publicos, asi como algunos procedimientos y protocolos
que deben ser adoptados y aplicados en forma permanente con miras a brindar un servicio y
atencion con calidad. Ademas, busca establecer las normas y procedimientos fundamentales
que deben observarse en todas las relaciones de los servidores que hacen parte de la Alcaldia
de Itagui con sus clientes externos e internos.

Manual: El manual contempla las primicias esenciales, los postulados generales y las mas
fuertes teorias que deben ser aplicadas en todos los procesos de la Alcaldia, para garantizar
integralmente la generacién de adecuados canales de servicio para la atencion personalizada,
telefénica y virtual en la Alcaldia de Itagui.

MIPG: Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactuan para generar
valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Peticion: Es toda expresion de conformidad o no con los productos y/o servicios ofrecidos por
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la entidad. También es toda expresién de propuesta o solicitud de informacidén que cualquier
persona requiera.

Queja: Es el medio a través del cual un usuario pone de manifiesto su incomodidad con la
actuacion de una entidad, de un funcionario o con la forma y condiciones en que se preste o
Nno un servicio.

Reclamo: Es la solicitud presentada por un usuario con el objeto de que se revise, evalue y
corrija, de ser necesario, una actuacion administrativa relacionada con la prestacion del
servicio con la cual no esta conforme y pretende a través de la misma, que la actuacion o
decision sea mejorada o cambiada.

Respuesta de Fondo: Se refiere a que la solucion entregada al peticionario debe encontrarse
libre de evasivas o premisas inteligibles que desorienten el propdsito esencial de la solicitud;
sin que ello implique aceptacion de lo solicitado. La respuesta exige requisitos de calidad para
que se pueda establecer que es ideal lo cual indica que la respuesta debe ser de fondo (sea
decidida, positiva o negativa o negativamente) o por lo menos se exprese con claridad las
etapas, medios, términos o0 procesos necesarios para surtirse, para dar una respuesta
definitiva. Asi mismo, la jurisprudencia de la Corte Constitucional ha indicado que la respuesta
no implica aceptacion de lo solicitado, nitampoco se concreta simplemente en respuesta
escrita La respuesta no puede ser una respuesta evasiva o que simplemente se indique que
la solicitud se encuentra en tramite. Para que la respuesta sea considerada idonea y permita
la solucidén del requerimiento de la ciudadana, debera ser: Clara, precisa y congruente.

Respuesta Oportuna: Se refiere a que la solucion entregada al peticionario debe darse dentro
de los plazos establecidos legalmente de acuerdo al tipo de peticion o tramité que se realiza.

Sede Electrénica: Es un espacio virtual disefiado para brindar servicios de informacion,
interaccion, transaccion de tramites y servicios en linea auto-gestionables para los ciudadanos.
Por tal motivo, se podran realizar de forma confiable, practica y agil, los tramites y servicios
que soliciten de nuestra entidad a través de esta plataforma, desde el lugar en donde se
encuentren los usuarios y con el dispositivo electronico que tengan a su disposicién de manera
rapida, gracias a nuestros canales de atencion.

Servicio: Es el conjunto de acciones o actividades de caracter misional disefiadas para
incrementar la satisfaccion del usuario, dandole valor agregado a las funciones de la entidad.

Sistema de informacién: Conjunto de componentes interrelacionados que permiten capturar,
procesar, almacenar y distribuir la informacién para apoyar la toma de decisiones y el control
en una institucion.

Sugerencia: Es una insinuacion a través de la cual se pretende que la entidad publica adopte
mecanismos de mejoramiento de un servicio o de la misma entidad. O por el contrario elogiar
una actuacién o mecanismo de la entidad.

Tramite: Es el conjunto, serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben
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efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligacién prevista o
autorizada por la Ley. El tramite se inicia cuando ese particular activa el aparato publico a
través de una peticion o solicitud expresa y termina (como tramite) cuando la Administracion
Publica se pronuncia sobre esté, aceptando o denegando la solicitud.

5. CONTENIDO

Este manual busca garantizar la calidad en la atencion, la oportunidad y la capacidad de
respuesta a la ciudadania, mediante la definicion e implementacién de politicas de servicio,
deberes y derechos de los ciudadanos, estructurando canales de atencion y articulando un
modelo integral de atencion a la comunidad. Dado lo anterior, para satisfacer a los ciudadanos
debemos prestar un servicio de excelencia, facilitando la garantia del ejercicio de los derechos
ciudadanos a través de la entrega efectiva de productos, servicios e informacion.
Adicionalmente, se anuncia la politica y los objetivos del Protocolo de Servicio al Ciudadano,
donde se quiere entregar a los servidores publicos del Municipio de Itagui las disposiciones
generales y los lineamientos, para la adecuada prestacion del servicio, incluidos aquellos
contratistas responsables de brindar atencion a la ciudadania.

La vocacién de servicio debe acompanar a los servidores publicos de la Administracién, como
bandera de la excelencia en las labores diarias. Para esto, es importante tener presente cinco
valores que acompafan a esta vocacidn y que deben ser aplicados en la vida diaria:
honestidad, respeto, compromiso, diligencia y justicia.

Por lo anterior, la Administracion Municipal de Itagui en el Plan de Desarrollo 2020-2023,
“Itagli Ciudad de Oportunidades”, se fundamenta con el propésito de Consolidar “Una ciudad
con mas oportunidades para todos”, la cual se soporta en principios y valores integrales, que
permiten construir una vision compartida de territorio, generando un escenario prospectivo
para la implementacion.

Para el cumplimiento del Manual y Protocolo de Atencion al Ciudadano, trabajaremos
articuladamente con la Administracion Departamental y otros municipios, como aliados
estratégicos, a través de acciones que fortalezcan el cumplimiento del nuevo marco normativo
del Modelo Integral de Planeacion y Gestion (MIPG), la Ley 2052 de 2020, "Por medio de la
cual se establecen disposiciones transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial
y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacion con la
racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones", el Decreto 620 del 2 de mayo de
2020, del Ministerio de la Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciones, disposicidén que la
Administracion Municipal adoptara lo que permitira a los itaguisefios contar con mejores
condiciones, ahorrar tiempo y dinero en la ejecucion de sus tramites, pues facilita el acceso al
ejercicio de los derechos de las personas y el cumplimiento de sus obligaciones.

5.1Carta de trato digno - Derechos y deberes del ciudadano
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Consulta la Carta de Trato Digno de nuestra Municipio en el siguiente enlace:
https://www.itagui.gov.co/uploads/entidad/normatividad/60849-carta-de-trato-digno-v2.pdf

En cumplimiento de la constitucion y la ley, la Administraciéon Municipal de Itagui tiene como
pilar fundamental a la ciudadania, a fin de garantizar todos sus derechos y obligaciones como
personas activas en una sociedad de derecho. Hemos dispuesto diferentes canales de acceso
a la informacion, para servir a la comunidad y garantizar la efectividad de los principios,
derechos y deberes.

Es por ello, que la Administracion Municipal se compromete a brindar un trato digno y vigilar
que este sea equitativo, respetuoso, sin distincion alguna, considerado y diligente, con el fin
de garantizar un servicio de calidad y oportuno. Teniendo en cuenta la aplicacion de los valores
y principios contenidos en el Cédigo de Integridad de la Administracion Municipal de Itaguii.
Lo anterior, de acuerdo con lo establecido en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011.

5.1.1 Derechos del ciudadano

e Ser tratado con respeto y dignidad.

e Presentar peticiones de manera verbal, escrita u otro medio de comunicacién y sin
necesidad de apoderados.

e Obtener informacién y orientacion actualizada sobre los requisitos que las normas
exijan, a través de los medios dispuestos para ello, incluso el virtual a través de su
correo electronico  contactenos@itagui.gov.co y en la Sede Electronica
www.itagui.gov.co

e Conocer el estado de cualquier actuacion o tramite, a menos que exista reserva legal,
obtener respuesta rapida a sus peticiones, segun los plazos establecidos por la ley.

e Recibir atencién especial y preferente si se trata de personas en situacion de
discapacidad, nifios, nifas, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, asi
como personas en estado de indefensién o debilidad manifiesta. De conformidad con el
articulo 13 de la Constitucion Politica de Colombia.

e Exigir la confidencialidad de su informacion.

o Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los
particulares que cumplan funciones administrativas.

e Obtener respuesta rapida a sus peticiones, segun los plazos establecidos por la ley.

e Formular testimonios y aportar documentos o elementos de prueba en cualquier
actuacion administrativa de la cual tenga interés.

e Cualquier otro que le reconozca la constitucion y las leyes.

e Los nifios y adolescentes podran presentar directamente solicitudes, quejas o reclamos
de acuerdo a su interés, con relacion a su bienestar personal y proteccion especial, los
cuales tendran prioridad en el turno.

e Las personas con movilidad reducida, mujeres gestantes, adulto mayor, minorias
étnicas e indigenas tendran prioridad en el turno.
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5.1.2 Deberes del ciudadano

Cumplir la constitucién y las leyes.

Actuar de acuerdo al principio de la buena fe; dar testimonio veridico y entregar
documentos verdaderos.

Evitar acciones que demoren los procesos, no dar testimonios ni entregar documentos
falsos, no hacer afirmaciones temerarias o amenazantes

Tratar respetuosamente a los servidores publicos.

Respetar las filas y/o turnos asignados en los puntos de servicio al ciudadano.

Cuidar las instalaciones y elementos proporcionados para su servicio comodidad y
bienestar.

Mantener actualizada su informacién de contacto y/o novedades del grupo familiar.
Segun la Ley 1581 de 2012.

Abstenerse de ofrecer dadivas a los servidores publicos.

5.2 Atributos para un buen servicio en todos los canales de atencién

El servicio puede definirse en satisfactorio o no teniendo en cuenta las siguientes
apreciaciones:

Conductas tales como: la cortesia, la honestidad, la veracidad en los servidores.

El funcionario debe de entregar informacion veridica y oportuna a los ciudadanos, para
darle confianza.

El ciudadano también participa en el desarrollo del servicio.

Se enmarca dentro de condiciones de tiempo como la puntualidad y la disponibilidad de
los funcionarios.

Es intangible, es decir, no es un producto fisico (asesoria, capacitaciones) y tangible
cuando se entrega un producto (Certificado, Facturas y Actos Administrativos).

No puede almacenarse: Una vez que se presta el servicio, ya no existe. Puede repetirse,
pero jamas recobrarse.

Posee una dimensién temporal, es decir, ocurre en el tiempo (comienzo y fin).
Se presta dentro de dos tipos de demandas: Instantaneas y Programadas.

El buen servicio va mas alla de la simple respuesta a la solicitud del ciudadano: debe
satisfacer a quien lo recibe; esto supone comprender las necesidades de los usuarios,
lo que a su vez exige escuchar al ciudadano e interpretar bien sus necesidades.

Para brindar un servicio de calidad, los servidores publicos del Municipio de Itagli deben
cumplir con ciertos atributos del servicio, relacionados con la expectativa que el ciudadano
tiene sobre el servicio que necesita y éstos son:

v' Enfoque al ciudadano: la razén de ser de las entidades es prestar un servicio dirigido a
satisfacer a sus clientes (usuarios, ciudadanos); por lo tanto, es fundamental que los
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funcionarios publicos comprendan cuales son las necesidades actuales y futuras de los
usuarios, para que cumplan con sus requisitos y se esfuercen por exceder sus
expectativas.

Participacion activa de los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas: Es el compromiso de los servidores publicos y/o de los particulares
que ejercen funciones publicas en todos los niveles lo que permite el logro de los objetivos
de la entidad y sus actuaciones deben estar basadas en el buen servicio a la comunidad
como la razén de ser de la Entidad.

Respuesta diligente: la cultura de una respuesta oportuna y efectiva dada con respeto
por parte del servidor publico marcara positivamente al ciudadano que llega a la
administracion municipal pues refleja la educacion y la cultura del servidor que lo atendié.

Oportunidad y calidad en la Informacion: En el momento adecuado, cumpliendo los
términos acordados con el ciudadano “Los ciudadanos necesitan informacién y aprecian
que esta les sea dada de manera oportuna, clara y completa. Respuestas como “No sé...”,
“Yuelva manana” o “Eso no me toca a mi...” son sentidas por el ciudadano como un mal
servicio, siempre esperan que el servidor publico vaya mas alla de responder a sus
preguntas; es decir, que quien le atiende imprima su sello de calidad en cada actividad,
por eso espera’.

Facilidad de acceso: Esto incluye: facilidad de circulacidn, posibilidad de descansar
mientras es atendido, buen ambiente en el punto de servicio al ciudadano, iluminacion,
sefalizacion, organizacion, ver en cada acto la imagen corporativa de la Administracion
Municipal de Itagui.

Confiabilidad: Brindar confiabilidad en la bienvenida al usuario, que provenga de
personas que generen seguridad en los ciudadanos, usar el sentido comun para resolver
los inconvenientes que se presenten. Esto también implica confiabilidad en las respuestas
y COMpromisos.

Amabilidad: Identificar la entidad y presentarse, ofrecer una frase de cortesia al
ciudadano, Que la atencidn suministrada a los ciudadanos de nuestros servicios sea
respetuosa, gentil y honesta, dandoles la importancia que se merecen y teniendo una
especial consideracion con la situacion por la que acuden a nuestras entidades.

Dignidad: Que la Atencion al Ciudadano(a) sea acorde con la condicion humana,
cualquiera sea su posicidon, directivo de entidad, servidor publico de nivel asesor,
profesional, asistencial, técnico o el ciudadano(a) con expectativa de obtener respuesta a
su peticion.

Efectividad y agilidad: Que la atencidn brindada sea agil y coherente con lo que es objeto
de solicitud, requerimiento o peticion, que las respuestas: sean claras a sus preguntas,
que los orientemos con precisién y que resuelvan lo solicitado, y que, si no soluciona de
fondo la misma, sea un instrumento para lograr finalmente la respuesta esperada.

Puntualidad y Oportunidad: Cumplir el horario de trabajo: de ser posible, presentarse en
el punto de servicio de 10 a 15 minutos antes de empezar la jornada laboral para preparar
el puesto de trabajo y ponerse al tanto de cualquier novedad en el servicio. Que la Atencion
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al Ciudadano, se preste en el momento que corresponde, en el tiempo establecido y en el
instante requerido. Usar el sentido comun para resolver los inconvenientes que se
presenten, Permanecer en el puesto de trabajo; en caso de dejarlo por un corto periodo
de tiempo, asegurarse de que algun compafero suplira la ausencia.

v' Solidaridad: El ciudadano(a) debe sentir que es importante y que su inquietud sera
atendida de la mejor forma posible. El servidor debera ponerse en el lugar del ciudadano(a)
para entender su necesidad y ayudar en la solucidon y seguimiento al desarrollo de sus
tramites.

v' Responsabilidad: Utilizar y orientar con el Procedimiento establecido al usuario, para
ubicarlo en las instalaciones o escenarios solicitados, el servidor publico debe prepararse
para asumir la tarea de suministrar informacion a los ciudadanos, estar debidamente
preparados, actualizado y enterado para dar credibilidad a la ciudadania.

v' Sinceridad y precision: Cuando averiguan por el estado real de su peticion, tener la firme
voluntad de entregar lo que el usuario espera.

Se logra un servicio de calidad, cuando ademas de prestarlo cumpliendo los atributos
anteriormente descritos, se evalua el nivel de satisfaccion del ciudadano y se adoptan y aplican
las acciones de mejoramiento.

Nota: Un servidor publico bajo ninguna circunstancia debe recibir pagos, regalos o dadivas a
cambio de un buen servicio al ciudadano; hacerlo, ademas de violentar los atributos del buen
servicio, conlleva responsabilidad penal y disciplinar.

5.3 Protocolos de Atencion al Ciudadano

Los protocolos de atencion son un conjunto de reglas o procedimientos que el personal de la
Entidad, debe seguir al momento de atender a la ciudadania a través de cualquiera de los
canales de atencion de manera presencial, telefonica y virtual.

5.3.1 Protocolo de atencion presencial

A los Servidores publicos o particulares que ejercen funciones publicas de atencion directa
al Ciudadano, les corresponde:

e Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual y manifestando con la expresion de
su rostro la disposicion para servir: Por Ejemplo: “Buenos dias/tardes”, “Bienvenido/a’,
“Mi nombre es (Sandra Rios), ¢en qué le puedo servir?”.

e Preguntarle al ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a él, anteponiendo “Sefior’
o “Sefiora”.

e Dedicarse en forma exclusiva al ciudadano que estan atendiendo y escucharlo con
atencion.

e Verificar que entienden la necesidad con frases como: “Entiendo que usted requiere...”.

Pagina 8 de 30



Cédigo: MA-TS-02

MANUAL Y PROTOCOLO DE
ATENCION AL CIUDADANO

Version: 06

Fecha de Actualizacion:
15/02/2023

Responder a las preguntas del ciudadano y darle toda la informacién que requiera de
forma clara y precisa, con base en documentos oficiales de la Entidad que contengan
los requisitos para los tramites o servicios, las formas de presentar la documentacién y
los procedimientos establecidos para ello.

Cuando el ciudadano manifieste que quiere presentar una peticion, queja, reclamo,
sugerencia y/o felicitacion-PQRS, el funcionario que lo esta atendiendo debe diligenciar
el formato “FO-TS-01 Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias”, conforme a lo
establecido en el “PR-TS-02 Procedimiento para la Atencion PQRDS” (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones).

Verificar que el ciudadano traiga consigo todos los documentos necesarios para realizar
su tramite.

En caso de que un ciudadano no traiga alguno de los documentos solicitados para la
realizacion de su tramite, indicarle qué falta e invitarlo a regresar cuando la
documentacion esté completa. Si existe la posibilidad de que el documento faltante sea
diligenciado en el punto de servicio, ofrecerle esa opcion.

Si la solicitud no puede ser resuelta de forma inmediata, expliquele al ciudadano la
razon de la demora e Informele la fecha en que recibira la respuesta y el medio por el
cual se le entregara. Asegurese de hacerle un seguimiento a la misma para que él no
tenga que volver a desplazarse hasta nuestras oficinas.

Si debe retirarse del puesto de trabajo para realizar alguna gestion relacionada con la
solicitud del ciudadano, dirijase a él para explicarle por qué debe hacerlo y ofrecerle un
calculo aproximado del tiempo que tendra que esperar y al regresar, decirle: “Gracias
por esperar’.

Si la solicitud no puede ser resuelta en esa dependencia, el servidor publico debe
explicarle al ciudadano por qué debe remitirlo a otra dependencia, indicarle a dénde
debe dirigirse y poner en conocimiento del servidor que debe atender al ciudadano
remitido, el asunto y el nombre del ciudadano.

Si la dependencia y/o Secretaria de despacho al cual debe remitirlo no se encuentra en
la misma sede, darle por escrito la direccidon de las sedes externas a la cual debe acudir,
el horario de atencién y, si es posible, nombre del servidor que lo atendera.

Retroalimentar al ciudadano sobre los pasos a seguir cuando quede alguna tarea
pendiente. Preguntarle, como regla general: “;Hay algo mas en que pueda servirle?”.

Despedirse con una sonrisa, llamando al ciudadano por su nombre y anteponiendo el
“Serior.” o “Sefiora.”

Si hubo alguna dificultad para responder, informarle a su jefe inmediato para que
resuelva de fondo.
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Los siguientes son los factores importantes en la Atencion Presencial:

5.3.1.1

La voz: La modulaciéon debe adaptarse a las diferentes situaciones. Para que la
informacion sea comprensible para la ciudadania, la vocalizacion debe ser clara para
que el mensaje sea entendible.

El aspecto: La presentacion personal puede influir en la percepcion que tiene la
ciudadania respecto al Municipio de Itagui. Con el aspecto fisico se mostrara una
imagen corporativa, asimismo portando el distintivo del Municipio de Itagui (carnet).

Expresividad en el rostro: Generalmente el rostro es el primer punto en el que la
ciudadania se fija. Por ello es fundamental mirar a la ciudadania, demostrando interés,
actitud de escucha y refleja seguridad en la informacién que se esta dando. Expresion
de la cara, es relevante una sonrisa que no sea falsa ni forzada pues esto le da un
caracter acogedor a la atencidén que se esta brindando.

La postura: no debe ser rigida, ni forzada debe permitir mantener la columna flexible,
cuello y hombros relajados.

El puesto de trabajo: el cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un impacto
inmediato en la percepcion del ciudadano; si esta sucio, desordenado y lleno de
elementos ajenos a la labor, dara una sensacion de desorden y descuido, por lo tanto,
el servidor publico debe tener en cuenta los siguientes aspectos.

Para proyectar una imagen de planeacion, preparacion y disposicion de atencion al
ciudadano, antes de iniciar la jornada, revise que estén disponibles los elementos
necesarios para la atencion (documentos, folletos informativos, computador,
impresora, cosedora, ganchos, esferos, etc.).

Verificar el orden y aseo del puesto de trabajo y guardar los elementos personales y
aquellos que afecten su estética en un lugar fuera de la vista del ciudadano.

Evitar el uso de elementos distractores tales como radios, audifonos, revistas, juegos,
afiches, letreros o imagenes que contaminen visualmente su lugar de trabajo y revisar
el volumen de los aparatos telefonicos como teléfonos fijos y dispositivos méviles.

Los momentos de descanso y consumo de alimentos y bebidas se desarrollan fuera
de los puestos de trabajo.

Archivar los documentos diariamente.

Atencion Diferencial

La atencion preferencial o especial, es aquella que se da a ciertos grupos poblacionales o
personas que, por su condicion fisica, sensorial o personal requieran de una atencion prioritaria
y de condiciones especificas y personalizadas al momento de acceder a los tramites, servicios
y de manera presencial de la Entidad.
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5.3.1.1.1 Protocolo para la atencién a adultos mayores y/o mujeres en estado de

embarazo.

El servidor publico debe considerar en determinadas ocasiones la necesidad de aplicar un trato
preferente a determinados ciudadanos usuarios del servicio que imparte, como lo son los
ciudadanos con adultos mayores y mujeres en estado de embarazo.

Para estos usuarios el protocolo a aplicar sera el siguiente:

Los guardas de seguridad responsables del ingreso a los edificios publicos, los cuales
deben hacer ingresar de manera inmediata al ciudadano.

Para el caso de mujeres embarazadas, invidentes y adultos mayores ubiquelos en un
asiento para que lo ocupen mientras esperan al servidor publico que les brindara la
atencion; si es una persona en silla de ruedas ubiquela en un espacio donde
permanezca comoda mientras espera y cerca de la dependencia a la cual se dirige.
Informe inmediatamente al servidor publico que requiere el ciudadano para que éste
haga presencia en el lugar donde se encuentra la persona con discapacidad, adulto
mayor o mujer embarazada.

5.3.1.1.2 Protocolo para atender a poblaciéon con discapacidad

Recibiran una atencion especial en cuanto al turno de llegada; ademas debes tener en cuenta
el siguiente protocolo:

Conoce las diferentes condiciones de discapacidad.

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

Mira al ciudadano con naturalidad y no hagas o digas nada que le incomode.

Antes de llevar a cabo cualquier accion de ayuda preguntale: "; Desea recibir ayuda? o
¢, Como desea que le ayude?

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

5.3.1.1.3 Protocolo para atender personas con alguna discapacidad visual:

Mantener informado sobre las actividades que se estan realizando durante la solicitud.
No le tires de la ropa o el brazo.

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

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

Si la persona pide ayuda para movilizarse de un punto a otro, posa la mano de ella
sobre tu hombro o brazo.

Cuando entregues documentos, dile con claridad cuales son; si por algun motivo debes
retirarte de tu puesto, debes informarle a la persona antes de dejarla sola.

Personas con discapacidad auditiva, sordas o hipoacusias: habla de frente a la persona,
articulando las palabras, sin exagerar, en forma clara y pausada.
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Evita cubrirte la boca o voltear la cara y cuida el lenguaje corporal.
No finjas entender, si es el caso, pidele que lo repita o lo escriba.
El servidor publico le preguntara cual es el tramite o informacién que requiere por parte
de la administracién, una vez la persona indique la requerido el servidor publico podra:
o Atender la solicitud de manera verbal y lo dejara por escrito radicando el mismo
en el SISGED y le indicara a la persona que podra recibir su respuesta de manera
via correo electrénico o en medio escrito (braille) mediante la impresora braille.

5.3.1.1.4 Protocolo para atender personas sodas:

La Secretaria General del Municipio de Itagtii en alianza con FENASCOL (Federacion Nacional
de Sordos de Colombia) ofrece para toda la poblacion sorda del municipio el Servicio de
Interpretacion virtual en Lenguaje de Sefas Colombiana LSC, sin agentamiento previo,
garantizando asi, el acceso a los tramites y servicios ofrecidos por la Administracién Municipal.

Dicho servicio se presta actualmente en 10 puntos presenciales:

Oficina de Atencion al Ciudadano: Carrera 51 No 51 - 55 Primer piso, edificio de la
Alcaldia de Itagui

Secretaria de la Familia — Centro de Atencion Integral a la Discapacidad CAID: Carrera
472 No 50 - 65 Los Naranjos

Secretaria de Educacion: Carrera 49 No 502 - 20 tercer piso, Centro comercial Gran
Manzana.

Secretaria de Vivienda: Carrera 51 No 51 — 55 tercer piso, edificio judicial de la Alcaldia
Oficina del SISBEN ltagiii: Carrera 51 No 54 — 20 Zona centro

Instituto de Cultura, Recreacion y Deportes de Itagui (El cubo): Carrera 57 No 34 — 01
Sector Ditaires.

E.S.E. Hospital del Sur “Gabriel Jaramillo Piedrahita”: Calle 33 No 502 — 25 San Pio

Desarrollo Econdmico — Oficina de Empleo: Calle 52 No 51 — 69 Centro Administrativo
Municipal de Itagui 1er piso

Secretaria de Infraestructura: Carrera 51 No 51 — 55 segundo piso, Edificio judicial

Secretaria de Medio Ambiente: Calle 76 No 52D — 175 Sector ciudadela del Valle

Para las demas dependencias que no cuentan con el servicio de interpretacion en linea, aplica
el siguiente protocolo de atencion.
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Una vez se presente una persona con algun grado de discapacidad se activara la ruta a traveés
del centro de discapacidad de la Secretaria de la Familia, la cual cuenta con intérpretes en
Lengua de Sefias Colombiana y Guia Intérprete Colombiano, segun sea el caso, quienes
estaran dispuestos a resolver y guiar a las personas que necesiten acceder a informacion o
servicios de la administracidn, garantizando el acceso a la informacion.

e Informales que estas presente tocandolas suavemente en el hombro o el brazo.
Trata de ponerte donde te vean, vocaliza correctamente. Si asiste con
acompanante, atiende sus indicaciones sobre el método de comunicacion.

e Sila persona requiere de un intérprete se activara la ruta a través de la secretaria
de la Familia, quien de manera inmediata se comunicara con los intérpretes y
guias para atender la solicitud de la persona.

5.3.1.1.5 Protocolo para atender personas con discapacidad fisica o motora:

No cambies de lugar los instrumentos de ayuda como caminador, muletas, baston, entre otros.
Si la persona se encuentra en silla de ruedas, ubicate a una distancia minima de un metro.

5.3.1.1.6 Protocolo para atender personas con discapacidad cognitiva:

Brinda informacién visual con mensajes concretos y cortos. Sé paciente, tanto al hablar como
al escuchar.

Repite la informacion en lenguaje claro y sencillo.

5.3.1.1.7 Protocolo para atencion a personas alteradas:

En muchas ocasiones llegan a la Administracion Municipal de Itagui ciudadanos inconformes,
confundidos, ofuscados, o furiosos, a veces por desinformacion. En estos casos, se
recomienda:

Mantenga una actitud amigable y mire al ciudadano a los 0jos; no se muestre agresivo
verbalmente ni con los gestos ni con la postura corporal; es decir; mantener la postura
recta, relajada, evitando cruzar los brazos y hacer movimientos exagerados.

Deje que el ciudadano se desahogue, escuchelo atentamente, sin interrumpirlo ni
entablar una discusion con él.

Evite calificar su estado de animo, y no le pida que se calme.

No tome la situacion como algo personal: la ciudadania se queja de un servicio, no de
la persona.

No pierda el control; conserve siempre la cortesia, la tolerancia, los buenos modales
y el respeto por el ciudadano.

Cuide el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino como se dice.
Use frases como “si serior, entiendo su posicion...”; “lo comprendo”, “qué pena”, “claro
que si”, que demuestran consciencia de la causa y el malestar del ciudadano.

De alternativas de solucion, si es que las hay, y comprométase sélo con lo que se
pueda cumplir.
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e Invite al ciudadano a presentar formalmente su descontento mediante una queja o
reclamo e informarle que a partir de esta comunicacion la Administracion Municipal de
Itagli estudiara la solucion y planteara mejoras al interior.

e Si el mismo problema ocurre con otro ciudadano, informe al jefe inmediato para dar
una solucion de fondo.

5.3.1.1.8 Protocolo para atencion de grupos étnicos:

Para atender cualquier persona perteneciente a un grupo étnico, se debe seguir las
siguientes recomendaciones:
e Aplicar el proceso y procedimiento de atencion de grupos étnicos.

¢ |dentificar si el ciudadano puede comunicarse en espafol, en caso de no ser posible
la comunicacion, se le indicara a la persona participe del grupo étnico que deje por
escrito la solicitud o de ser necesario realizar una grabacion en donde el ciudadano
explique en su lengua la necesidad que tiene, esto con el fin de, enviarle la solicitud
a la Oficina de Atencion al Ciudadano y ayude de enlace en la busqueda y
designacion de un intérprete para atender el requerimiento en la mayor prontitud;
para esto se designaran los siguientes correos electronicos
(atencionalciudadanocami@itagui.gov.co y contactenos@itagui.gov.co ), y la linea
de WhatsApp (3158251465)

5.3.1.1.9 Protocolo de atencion a poblacion LGBTIQ+

¢ Pregunta el nombre de la persona que solicita atencion, no te guies por la cédula. El
nombre indicado es el que debe guiar la atencion.

e Tener en cuenta que al momento de registrar la solicitud se debe ingresar los datos
del ciudadano como aparece en la cédula de ciudadania, deben explicarle a la
persona, que debido a que no ha realizado el cambio en la Registraduria, por temas
legales deben registralo con estos datos, de igual manera pueden poner el nombre
como esta registrado en la cédula, pero anexarle que se hace llamar.

¢ No te guies por el timbre de la voz ni demuestres prevencidén hacia una persona por su
forma de vestir, movimientos, forma de hablar, o por relacionarse afectivamente con
otras personas del mismo sexo.

e Usa lenguaje incluyente que reconozca las diferentes identidades, como genéricos:
ciudadania, publico, personas, etc.; o relativos como quien o quienes. Ejemplo: "Les
invitamos" o "quienes asistan."

5.3.2 Protocolo para la atencion telefonica

Por este canal es posible la interaccion en tiempo real entre el servidor publico y el ciudadano,
a través de la red de telefonia fija o movil. Pertenecen a este canal los teléfonos fijos de la
Administracion Municipal, conmutadores (centro de llamadas). Este es el centro de atencién
y asesoria telefonica que dispone el ciudadano, aprovechando las funcionalidades de voz y
texto presente en la linea telefénica fija. Los teléfonos de todas las dependencias de la
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Administracion Municipal deben ser contestados de manera rapida, antes del tercer timbre,
de manera calida, amable y de forma educada.

Recuerde que la actitud también se percibe a través del tono de voz.

En el contacto inicial salude a quién llama de la siguiente manera, ejemplo: “Secretaria
de Gobierno, buenos dias/tardes, habla Martha Payares, ;en qué puedo servirle?”.
Se atienden las inquietudes de forma agil y eficiente, e informando acerca de los
productos, servicios y tramites que ofrece la Administracion Municipal.

Es preciso que el funcionario que atiende el teléfono hable con nitidez, buena
articulacion y vocalizacion para que el ciudadano comprenda el mensaje.

Use el sentido comun para resolver los inconvenientes que se presenten. Cuando el
ciudadano recurre a una dependencia por alguna duda, queja o reclamo debemos
tener la capacidad de ser contundentes y persuasivos sin irrespetar a nuestro
interlocutor y sin igualarnos, si éste pierde el control, ante todo somos servidores
publicos y debemos mantener la compostura.

Escuche de manera atenta y brinde al ciudadano una atencion completa y exclusiva
durante el tiempo que dure la comunicacion.

Si debe hacer que el ciudadano espere al teléfono:

Expliquele por qué debe esperar.

Preguntele si desea esperar en la linea.

Espere a que el ciudadano le dé su respuesta.

Si el ciudadano acepta esperar en la linea, retome la llamada cada cierto tiempo y
expliquele cdmo va su requerimiento.

Al retomar de nuevo la llamada le las gracias por haber permanecido en la linea.

Si el tiempo que debe esperar el usuario en la linea esta entre 1 y 3 minutos, dele la
opcidon de esperar en la linea o que usted le devuelva la llamada posteriormente; para
esto pida al ciudadano su numero telefénico y nombre y, digale que lo llamara.

Si ve la necesidad de transferir la llamada:

Expliquele al ciudadano que debe transferir su llamada a otra dependencia.

Termine la llamada adecuadamente.

Retroalimente al ciudadano sobre la informacion dada o los pasos que debe
seguir. Preguntele si hay algo mas que usted pueda hacer por él; despidase de la
persona agradeciendo su llamada y permitale que sea él quien cuelgue primero.

Otras recomendaciones para tener en cuenta en la atencién telefonica:

Si se presentan llamadas telefonicas personales no se deben tomar hasta no haber
terminado de atender satisfactoriamente la llamada al ciudadano.
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5.3.3

No trate temas personales con los ciudadanos o proveedores que llaman a su
dependencia.

Por respeto no se debe tutear al ciudadano.

Tomar nota para recordar los temas tratados durante la conversacion.

Tener un excelente manejo y conocimiento del aparato electronico del cual se esta
realizando la llamada.

Disponer de un inventario actualizado de los tramites y servicios de la entidad, la
dependencia responsable y el contacto.

Disponer de un listado de las sedes de la Administracion Municipal de Itagui, si las
hay, dentro y fuera de la ciudad.

Seguir los guiones establecidos al responder y al llamar.

Use el sentido comun para resolver los inconvenientes que se presenten. Cuando el
ciudadano recurre a una dependencia por alguna duda, queja o reclamo debemos
tener la capacidad de ser contundentes y persuasivos sin irrespetar a nuestro
interlocutor y sin igualarnos, si éste pierde el control, ante todo somos servidores
publicos y debemos mantener la compostura.

Escuche de manera atenta y brinde al ciudadano una atencion completa y exclusiva
durante el tiempo que dure la comunicacion.

Protocolo de atencion virtual

5.3.3.1 Correo electrénico:

Al momento de redactar el correo electronico, tenga en cuenta las siguientes
recomendaciones:

Responder unicamente los mensajes que llegan al correo institucional y no a un correo
personal de un servidor publico.

Responder siempre desde el correo electrénico oficial de la entidad.

Analizar si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remitirla a la entidad
encargada e informar de ello al ciudadano.

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.

Ser conciso. Leer un correo electronico cuesta mas trabajo que una carta en papel.
Los mensajes de correo electronico muy largos pueden volverse dificiles de entender.
Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, dividirlo en varios
parrafos para que sea mas facil de leer. Un texto preciso, bien estructurado, ayuda a
evitar malentendidos o confusiones.

No escribir lineas de mas de 80 caracteres. Muchos monitores no permiten ver mas
en la pantalla.

No use mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de admiracion si no son
estrictamente necesarios.
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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.

El servidor publico debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan todos los
datos necesarios para que el ciudadano lo identifique y se pueda poner en contacto
en caso de necesitarlo. Esto puede incluir: cargo, teléfono, correo electrénico, el
nombre y la direccion web de la entidad. Recordar usar las plantillas de firma de su
entidad.

Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “Enviar’. Con esto se
evitara cometer errores que generen una mala impresion de la Entidad en quien recibe
el correo electronico.

5.3.31 Chat y asesoria en linea:

Es un servicio de mensajeria instantanea que permite interactuar y mantener una conversacion
virtual en tiempo real, para tener una orientacion o direccionamiento oportuno frente a cualquier
solicitud, tramites, servicios, campafas, planes, programas y eventos que desarrolla la
Administracion Municipal y que el usuario desee gestionar o conocer de cualquiera de las
unidades administrativas. Para esta modalidad, se tienen las siguientes recomendaciones:

Verificar el estado de los equipos antes de empezar (computador, acceso a internet y
claves de administrador).

Tener a mano el material institucional de apoyo de las respuestas.

Empezar el servicio al ciudadano lo mas pronto posible, 5 minutos antes de la hora
sefalada y evitar demoras o tiempos de espera no justificados.

Responder las preguntas por orden de entrada en el servicio.
Saludar diciendo: “Buenos dias - Buenas tardes, Bienvenido al chat institucional
de la Alcaldia de Itagiii (...); enseguida, preguntar: “; En qué le podemos servir?”.

Una vez hecha la solicitud, se debe analizar su contenido y establecer si se puede
brindar la orientacion expresando “Dando respuesta a su solicitud le informamos
que...” con su complemento, si hay complejidad en el tema planteado de la
respuesta, se le debe informar al ciudadano con el siguiente guion: “Le informamos
qué su solicitud no puede ser atendida por este medio. Lo invito a presentarila
por (y se le da la opcion para que proceda)”.
Si la solicitud no es clara, conviene preguntar: “Nos podria ampliar mas Ia
informacion?” “; Nos puede facilitar algun dato adicional?”.
Consultarle al ciudadano si “¢Necesita ayuda en algun otro requerimiento?”. Si
requiere consultar una solicitud y se va tomar un tiempo extra del cotidiano, se debe
informar al ciudadano con “Por favor, espere un momento mientras procesamos su
solicitud”.
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e Otra opcion, sila pregunta que ha formulado el ciudadano es muy compleja, o requiere
tiempo para responder durante el horario del chat, conviene enviar un mensaje:
“Para responder su inquietud, se necesita tiempo adicional. Si le parece bien,
le enviaremos la respuesta completa por correo electrénico o por el medio que
usted indique”, en el caso que aplique.

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

e Una vez se haya confirmado que el ciudadano esta conforme con la respuesta, hay
que despedirse y agradecerle el uso del servicio, “Muchas gracias por utilizar el
chat institucional de la Alcaldia de Itagiii. Esperamos haber dado una respuesta
satisfactoria a su solicitud”. Feliz tarde/ Feliz dia...

Informacién de recomendaciones para tener en cuenta:

e Cuidar la ortografia: una comunicacién con errores ortograficos pierde seriedad.

e Comunicarse con el ciudadano usando frases cortas que faciliten la comprension y la
fluidez en la conversacion, implementando en todo momento el Lenguaje Claro.

e No utilizar mayusculas en las frases, excepto cuando corresponda por ortografia. Las
mayusculas sostenidas —un texto escrito solo en mayusculas— equivalen a gritos en
el lenguaje escrito.

¢ No utilizar simbolos, emoticones, caritas, signos de admiracion, etc.

e No dividir las respuestas largas en varios bloques, se debe de responder en un solo
parrafo.

¢ No dejar que transcurra mucho tiempo sin hablarle al ciudadano, para que no piense que
ha perdido comunicacion.

e En caso que el ciudadano no responda en un tiempo prudencial y deje el chat abierto,
responder las preguntas realizadas y cumplir con todo el protocolo de atencion por este
medio.

e Dar respuesta a los tickets dando aplicabilidad a todo el protocolo de atencidn del chat.

e En el horario de atencion del chat deben de mantenerse en linea el funcionario o personal
de apoyo para una buena Atencién al Ciudadano.

5.3.3.2 Sede Electronica:

Utiliza tecnologias de informacion y comunicacién para facilitar el acceso de los Ciudadanos
a la informacion relevante sobre los planes, programas, proyectos, campafas y estructura
administrativa de la Alcaldia de Itaguli a través del portal www.itagui.gov.co, el cual contiene
link a las Secretarias y entes descentralizados, programas y proyectos, tramites y servicios y
la normatividad vigente.

5.3.3.3 Redes Sociales:
Manual de gestion de la comunicacion en redes sociales de Gobierno Digital que contiene

herramientas para saber cémo gestionar mensajes en las redes sociales (Facebook,
YouTube, Twitter, entre otras). Se recomienda su consulta.

Pagina 18 de 30



http://www.itagui.gov.co/

MANUAL Y PROTOCOLO DE
ATENCION AL CIUDADANO

Cédigo: MA-TS-02

Version: 06

Fecha de Actualizacion:
15/02/2023

5.4Presentacion personal

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

5.5Respuesta a los Requerimientos

5.5.1 Tiempos de respuesta

El derecho de peticidn se debe resolver de manera oportuna y dentro de un plazo razonable,
el cual debe ser el mas corto posible. En todo caso el plazo maximo dependiendo el tipo de
derecho de peticion se establece en la Ley o en la Jurisprudencia asi:

CLASE DE PETICION

PLAZO

FUNDAMENTACION LEGAL

Peticion General ante
autoridades (por motivos de
interés general o particular)

Quince (15) dias siguientes a su
recepcion.

Articulo 14 de la ley 1755 de
2015, por el cual se regula el
derecho fundamental de
peticion.

Peticién ante organizaciones,
instituciones privadas, o ante
personas naturales

Quince (15) dias siguientes a su
recepcion

Articulo 32, y su paragrafo 1,
ley 1755 de 2015; por el cual
se regula el derecho
fundamental de peticién.

Solicitud de documentos e
informacion.

Diez (10) dias siguientes a su recepcion.
En caso de silencio administrativo, las
copias sedeben entregar al peticionario
dentro de los tres (3) dias siguientes, asi
los documentos tengan el caracter de
reserva legal.

Articulo 14 numeral 1 de la ley
1755 de 2015, por el cual se
regula el derecho fundamental
de peticion.

Formulacion de consultas

Treinta (30) dias siguientes a su
recepcion

Articulos 14 numeral 2 de la
ley 1755 de 2015; por el cual
se regula el derecho
fundamental de peticion.

Queja, reclamo o sugerencia

Quince (15) dias siguientes a su
recepcion.

Ley 190 de 1995, articulo 55.

Peticiones entre autoridades.

No mayor a diez (10) dias.

Articulo 30 de la ley 1755 de
2015, por el cual se regula el
derecho fundamental de
peticion.

e Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefnalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefalado en el presente articulo expresando los motivos de
la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara
respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto en este articulo.

En los demas aspectos se aplicara lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011.

Pagina 19 de 30



MANUAL Y PROTOCOLO DE
ATENCION AL CIUDADANO

Cédigo: MA-TS-02

Version: 06

Fecha de Actualizacion:
15/02/2023

5.5.2 Tiempos de respuesta compartida

En aquellas peticiones cuya respuesta involucren diferentes dependencias, debera darse
unica respuesta que contenga todos los aportes de acuerdo a la peticion. En estos casos la
Oficina de Atenciéon al Ciudadano, asignara las solicitudes a la Unidad Administrativa que
corresponda en su mayoria al tema tratado desde la solicitud, por regla general, la cual
compilara las respuestas de las demas Unidades Administrativas y proyectara la respuesta
definitiva, y sera la primera en asignarle para conocimiento el asunto.

PLAZO PARA PLAZO
TIPO PLAZO TOTAL RECOLECCION DE PARA
INFORMACION COMPILAR
Peticion General ante 15 dias habiles 10 dias habiles 5 dias habiles
autoridades
- 10 dias + 3 dias siguientes
.SOI'CItUd.(,je documentos e habiles para entregar 5 dias habiles 5 dias habiles
informacion .
copias

e . - . - 10 dias
Formulacién de consultas | 30 dias habiles 20 dias habiles habiles
Queja, Reclamo o 15 dias habiles 10 dias habiles 5 dias habiles
sugerencia
Peticion ante 15 dias habiles No Aplica No Aplica
organizaciones privadas
Peticiones especiales
(Defensoria del Pueblo,
Contraloria, Personeria, 15 dias
Congreso y Concejo) 5 dias habiles 3 dias habiles habiles
debe permitir
correcciones por error y
mala radicacion.
Reconocimiento de un
derecho fundamental, por
razones de salud o de 3 dias habiles 2 dias habiles 1 dias habiles
seguridad personal,y
peticién de un periodista
Peticiones entre 10 dias habiles 5 dias habiles 5 dias habiles
autoridades
Tramites Segun requisito legal Il\élérglmo 1 dia antes del Plazo 1 dia
Servicio Segun requisito legal Il\élggro 1 dia antes del Plazo 1 dia
Solicitud de aplicacién de
normas (requisito para | 4 yia¢ papiles 6 dias habiles 4 dias habiles
ejercer la accion de
cumplimiento)
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5.6 Canales de Atencion:

Todo ciudadano puede acceder a la informacion, orientacion, tramites y servicios, a través de
los canales de atencion dispuestos por la administracion Municipal de Itagui, en los cuales se
le brindara informacion eficiente y oportuna sobre sobre el estado de sus requerimientos.

A continuacion, daremos a conocer cuales son los diferentes medios por los cuales podran
interponer Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones (PQRDS-
F) y acceder a toda oferta institucional.

5.6.1

Puntos de Atencién Presencial:

Ventanilla Unica: Oficina Principal de Atencién al Ciudadano (CAMI): Cra 51 N.°
51- 55 Primer piso. Horario: lunes a jueves de 7:00 a.m. a 12:20 p.m. y de 1:30 p.m. a
4:30 pm. Viernes de 7:00 a.m. a 12:20 p.m. y de 1:30 p.m. a 3:30 p.m.

Ventanilla Unica - Central Mayorista de Antioquia -Sede Descentralizada: Cra 48
N.° 47 - 50 Bloque Naranja 2do Piso, Oficina 203. Horario: lunes a viernes de 7:00 a.m.
a 3:00 p.m. en jornada continua.

Ventanilla Unica Secretaria de Movilidad: Direccion: Cl 50 N.° 43 - 34 Sétano Taquilla
12. Horario: lunes a jueves 7:00 a.m. a 12:20 m. y de 1:30 p.m. a 4:30 p.m. viernes 7:00
a.m.a 12:20 m. y de 1:30 p.m. a 3:30 p.m.

Ventanilla Unica Secretaria de Educacion: Direcciéon Cra 49 N.° 50a - 20 - Tercer piso
- Centro Comercial. La Gran Plaza. Horario: lunes a jueves 7:00 am. a
12:20 m. y de 1:30 p.m. a 4:30 p.m. viernes 7:00 a.m. a 12:20 m. y de 1:30 p.m. a 3:30
p.m.

Ventanilla Unica Subsecretaria de Rentas: Cra 51 N.° 51- 55 Primer piso. Horario:
lunes a jueves de 7:00 a.m. a 12:20 p.m. y de 1:30 p.m. a 4:30 p.m. viernes de 7:00 a.m.
a 12:20 p.m. y de 1:30 p.m. a 3:30 p.m.

Ventanilla Unica Oficina Cobro Coactivo: Cra 51 N.° 51 - 55 Primer piso. Horario:
lunes ajueves de 7:00 a.m. a 12:20 p.m. y de 1:30 p.m. a 4:30 p.m. viernes de 7:00 a.m.
a 12:20 p.m. y de 1:30 p.m. a 3:30 p.m.

Ventanilla Unica Coliseo Ditaires (ElI Cubo): Cra 57 N.° 34 - 01, Itagiii, Antioquia
Horario: lunes a jueves 7:00 a.m. a 12:20 m. y de 1:30 p.m. a 4:30 p.m. viernes 7:00
a.m.a 12:20 m. y de 1:30 p.m. a 3:30 p.m.

Ventanilla Unica Corregimiento el Manzanillo: Ubicado en la Corregiduria, diagonal

a la Subestacion de Policia Los Gomez, Horario: lunes a jueves de 7:00 a.m. a 12:20
p.m.y 1:30 p.m. a 4:30 p.m. Viernes de 7:00 a.m. a 12:20 p.m. y 1:30 p.m. a 3:30 p.m.
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5.6.2 Buzones de sugerencias

Se cuentan con buzones, por medio de los cuales se pueden depositar las peticiones, quejas,
reclamos, denuncias, sugerencias y felicitaciones -PQRDS-F de manera fisica; la solicitud se
radica internamente y cuando se tenga la respuesta por parte de la Secretaria y/o Dependencia
se le envia al ciudadano, ademas cuenta con un codigo QR que llevan a una encuesta de
satisfaccion de la atencion por parte de los funcionarios publicos.

Los buzones estan ubicados en las siguientes dependencias o Unidades Administrativas de la
Administracion Municipal:

1.
2.

w

© N o a &~

Comisaria de familia Zona Centro 1: Cra. 51 N.° 54 - 30
Inspeccién Urbana de Permanencia: Cra. 51 N.° 54 - 28

Direccion Administrativa, Autoridad Especial de Policia, Cuidado en integridad del
Espacio Publico y General: Cra 52 N.° 52 — 63 Centro Comercial Itagli Plaza 4to piso

Edificio Judicial: Cra 51 N.° 51 - 55, primer piso

Secretaria de Salud: Cra 51 N.° 51 - 55, tercer piso edificio Judicial
Secretaria de Gobierno: Cra 51 N.° 51 - 55, cuarto piso edificio Judicial
Edificio del Concejo Municipal: Cra 51 N.° 51 - 55, primer piso

Direccion Administrativa, Autoridad Especial de Policia, Integridad Urbanistica: Cra
50 N° 51 - 49. Centro Comercial Itagtii, segundo piso local 213

Oficina de Atencion al Ciudadano: Cra 51 N.° 51 - 55, primer piso edificio Alcaldia de
Itagui

10. Inspeccion San Gabriel: Cl 36 N.° 59 - 69

11. Comisaria de Familia Zona Sur: Cl 33 N.° 50c — 5, Hogar de los Recuerdos.

12. Inspeccion San Pio: Cl 33 N.° 50c — 5, Hogar de los Recuerdos.

13. Direccion para el Posconflicto y la Reconciliacion: Cra. 52 A N.° 74 — 67, Casa de

Justicia.

14. Centro de Atencion a Victimas: Cra 52 A N.° 74 — 67 segundo piso de Casa de

Justicia.

15. Comisaria del Corregimiento Manzanillo: Ubicada en la vereda Los Gémez, diagonal

a la Subestacion de Policia.
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16. Inspeccion Calatrava: Cl 63 N.° 58FF — 11.
17.Secretaria de Movilidad: Cl 50 N.° 43 - 34.

18.Corregiduria Manzanillo: Ubicada en la Vereda Los Gomez, diagonal a la
Subestacion de Policia.

19.Secretaria de Vivienda y Habitat: Cra 51 N.° 51 - 55, cuarto piso edificio Alcaldia.

20.Secretaria de Educacion: Cra 49 N.° 50a - 20 Tercer piso -
Centro Comercial La Gran Plaza.

5.6.3 Atencion Virtual:

5.6.3.1 Sede Electronica: www.itagui.gov.co

Se encuentra disponible para radicacion de documentos en el enlace
(https://sisged.itagui.gov.co/radicacionweb/sisgedweb), y radicacion de PQRSD-F en el enlace
(https://sisged.itagui.gov.co/radicacionweb/pars); se ingresa la solicitud, la cual arroja un
numero de recibido; tener en cuenta que el documento quedara sujeto a una auditoria y luego
de su aprobacidon se envia al correo electronico un numero de radicado, con él se hace
seguimiento a la peticion en el mismo portal web.

5.6.3.2 Chat virtual:

La Administracién Municipal de Itagui cuenta con Chat Institucional, disponible de lunes a
jueves de 7:00 a.m. a 12:20 p.m. y de 1:30 p.m. a 4:30 p.m. y viernes de 7:00 a.m. a 12:20
p.m.y de 1:30 p.m. a 3:30 p.m.

5.6.3.3 Correo Electrénico: contactenos@itagui.gov.co

Por este canal se puede realizar toda clase de solicitud de acuerdo a las necesidades de los
ciudadanos.

5.6.34 Redes Sociales:

Por estos canales el ciudadano puede mantenerse informado de todas las actividades que
ofrece la Administracién Municipal, la cual se publica proactivamente las 24 horas del dia.

Twitter: https://twitter.com/Alcaldialtagui

Facebook: https://www.facebook.com/alcaldiaitagui
YouTube: https://www.youtube.com/user/Alcaldiaitagui
Instagram:_https://www.Instagram.com /alcaldiadeitagui/
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5.6.4 Atencion Telefénica:

Puede acceder llamando a la linea directa (604) 373 76 76 Extension 0. También puede llamar
a la Linea Telefonica Gratuita: 01 8000 518 225.

Ciclo de servicio:

CICLO DE SERVICIO

«
CORRED
ELECTRONICO :
ORIENTACION
: ENCUESTA DE
| DE TRAMITES [—» :
VIRTUAL . SISGED Y SERVICIOS SATISFACCION
PAGINA WER
\WEB
CHAT
- || RECEPCCIONA | ]
QUDADANO VENTANILLA LA PETICION )
PRESENCIAL UNICA |
: :
L BUZONES DF DEPENDENCIA CIUDADANO
CANALES 1 SUGERENCIAS [ |
DE ATENCION :
»| TELEFONICO il
VERIFICACION
REASIGNACION
ELABORACION | | CUMPLE
DERESPUESTA | | NO/SI

Y

ENCUESTADE | ENTERGA — CORRED — CORRED — ENVID DE
SATISFACCION PERSONAL / SIWI CERTIFICADO ELECTRONICO RESPUESTA

5.7. Roles del proceso de atencion:

5.7.1 Personal de guardas de seguridad:

Su funcion es prevenir, detener y disuadir situaciones de riesgo que afecten la seguridad de
las personas o de los bienes en la Entidad. En algunos casos son el primer contacto con los
ciudadanos, ya que controlan el ingreso a las instalaciones y es fundamental el apoyo en la
orientacién a los ciudadanos al punto de informacion para ser atendidos, adicionalmente

cualquier empresa de vigilancia que esté vinculada con la Alcaldia debe capacitar y debe
cumplir con este Manual.

Pagina 24 de 30



2

Cédigo: MA-TS-02

Version: 06

MANUAL Y PROTOCOLO DE
ATENCION AL CIUDADANO —
AT Fecha de Actualizacion:

= 15/02/2023

5.7.2. Rol Asignador de Turnos:

Es el personal en el punto de informacion, encargado de orientar, entregar turnos y guiar al
ciudadano hacia la sala de espera donde sera atendido por el personal en las taquillas.

5.7.3. Rol Personal de taquilla:

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

5.7.4. Rol Registro y Orientacion de los ciudadanos:

Es el personal en el punto de informacion, encargado de registrar a los ciudadanos y orientarlos
donde le puedan solucionar los requerimientos.

5.7.5. Rol de Recepcion de la Unidad Administrativa:

Es el personal que se encuentre en la recepcidon de la unidad Administrativa, encargado de
brindar informacion, orientar y direccionar al ciudadano al punto donde debe ser atendidos.

5.8. Atencion con calidad

Los servidores publicos de la Administracién Municipal de Itagui, deben conocer y aplicar el
presente manual, la Politica del Servicio al Ciudadano y la Carta del Trato Digno para asi
prestar un servicio de calidad.

5.8.1. Politica institucional de Servicio al Ciudadano

La Politica Institucional de Atencién al Ciudadano garantiza el acceso efectivo, oportuno y de
calidad de los ciudadanos a sus derechos, en todos los escenarios de relacionamiento con el
estado, brindando un servicio de alta calidad por parte de la Administracion Municipal, con
informacion agil y oportuna en la solicitud de tramites y servicios; asi mismo, en la recepcion
de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias- PQRDS; bajo los principios de
racionalidad, eficiencia, eficacia, oportunidad y transparencia.

5.8.2. Procesos y Procedimientos

Articular sistemas de gestidon documental, optimizar los recursos, simplificar y automatizar
procesos y procedimientos; asi como establecer herramientas de gestion para la obtencion de
informacion relevante para la elaboracion de los informes a los entes de control y a la
ciudadania.
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5.8.3. Servidores publicos

Se hace necesario vincular al talento humano de la entidad desde el momento de la planeacion,
con el objeto de que sean participes de un rol estratégico en el desempefio. La Administracion
Municipal implementara estrategias enfocadas a la formacion, capacitacion, sensibilizacién,
cualificacidn, vocaciéon de servicio, gestion y orientacién continua del talento humano que
ejerce la atencion a la ciudadania.

5.8.4. Cobertura y Fortalecimiento de los canales de atencién

Proporcionar a los ciudadanos las condiciones necesarias y adecuadas para su correcta
atencion; permitiendo asi la reduccién de barreras de acceso a los tramites y servicios para el
ciudadano fortaleciendo los diferentes canales de atencién que dispone la Administracion, con
el fin de realizar un adecuado uso de las TIC.

5.8.5. Comunicacién Asertiva y Lenguaje Claro

La Administracion Municipal de Itagui, fortalece su gestién a través de servidores publicos
capacitados en lenguaje claro, de modo que puedan transmitir de forma clara y efectiva la
informacion sobre los tramites, servicios, programas y proyectos. En este sentido, se pretende
que el ciudadano obtenga informacién completa, precisa y actualizada sobre las condiciones
de tiempo, modo y lugar en que se atendera su requerimiento o se gestionara su tramite, a
través de los diferentes canales de atencion dispuestos por la entidad para el relacionamiento
con sus partes interesadas.

5.8.6. Administracion y fortalecimiento de los canales de atencién

Garantizar la prestacion del servicio en los canales de atencion: presencial, virtual y telefonico,
conforme a la implementacion de estrategias de servicio incluyentes y la asignacion de los
recursos para satisfacer la demanda de atencién a la ciudadania, de acuerdo con la
caracterizacién de la poblacién, de los tramites y servicios brindados a la ciudadania y la
presentacion de PQRDS.

5.9. Enfoque al ciudadano
5.9.1. Principios y valores institucionales

Los principios constituyen la filosofia que orienta la actuacién, acorde a los principios que
enmarcan la funcién publica e interactuando con la ciudadania, la politica inclusiva e incluyente
con el trato amable y cortés, valorando la participacion ciudadana y los valores institucionales
que inspiran y soportan la gestion de la Administracion Municipal de Itagui, son cualidades que
posibilitan la construccion de una convivencia democratica, en el marco de los derechos
humanos.

El Municipio de Itagui es una entidad transparente en la ejecucién de los recursos publicos de
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manera coherente con la normatividad, con base en la participacién comunitaria, brindandole
a la comunidad la visibilidad permanente de las acciones publicas.

A continuacion, se describen los principios y valores:

e Honestidad: Actuo siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes con
transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.

e 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.

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

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

e Justicia: Actuo con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con
equidad, igualdad y sin discriminacion.

5.9.2. Contexto Estratégico

Una caracteristica primordial de la Administracion Municipal, es mejorar la relacion y
comunicaciéon entre el Estado y la ciudadania, buscando escuchar y entender a tiempo las
necesidades y problematicas; para asi, desarrollar actividades internas de planeacion,
ejecucion, seguimiento, evaluacion y acciones tanto correctivas como preventivas que
permitan mejorar el bienestar y calidad de vida de los ciudadanos.

Lo anterior se ve reflejado en los canales de atencion que ha implementado la Alcaldia de
Itaglii para canalizar y analizar la informacion que genere cada ciudadano; en donde, hoy en
dia se cuenta con canales de atencion como: presenciales, telefénicos y virtuales; estos
permiten el contacto directo, con el fin de brindar informacién de manera personalizada frente
a un tramite o servicio solicitado, y de este modo, generar una prestacion de servicio oportuna
y eficiente y con calidad.

Concepto de Ciudadano: Es una persona que hace parte de una sociedad, conlleva a una
serie de derechos y deberes que cada uno debe cumplir y hacer cumplir. En términos de
calidad se llama cliente: "La palabra cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la
«Persona que depende dey, es decir, los clientes son aquellos ciudadanos o entidades que
tienen cierta necesidad de un producto o servicio que la entidad puede satisfacer”.

De esta manera, el ciudadano es visto como:

e La persona natural que demanda bienes y servicios dentro de determinados requisitos
y condiciones.
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e La persona que busca asesoria y acompafamiento en la satisfaccion de sus
necesidades.

e Alguien que persigue soluciones y satisfacciones para sus necesidades particulares.

e El aliado en el proceso de prestacidon del servicio, que aporta diferentes experiencias,
actitudes, emociones, necesidades y problemas, generando oportunidades de
mejoramiento a la institucion.

e El destinatario de un producto o servicio suministrado por la entidad.

6. Documentos de Referencia
6.1. Constitucion Politica:

e Articulo 1. Colombia es un Estado social de derecho, organizado en forma de
Republica unitaria, descentralizada, con autonomia de sus entidades territoriales,
democratica, participativa y pluralista, fundada en el respeto de la dignidad humana,
en el trabajo y la solidaridad de las personas que la integran y en la prevalencia del
interés general.

e Articulo 2. Son fines esenciales del estado: servir a la comunidad, promover la
prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes
consagrados en la constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones que
los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la nacion (...).

e Articulo 13. (...) el estado promovera las condiciones para que la igualdad sea real y
efectiva y adoptara medidas en favor de grupos discriminados o marginados (...).

e Articulo 15. Todas las personas tienen derecho a su intimidad personal y familiar y a
su buen nombre, y el Estado debe respetarlos y hacerlos respetar. De igual modo,
tienen derecho a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan
recogido sobre ellas en bancos de datos y en archivos de entidades publicas y
privadas.

e Articulo 20. Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su
pensamiento y opiniones, la de informar y recibir informacién veraz e imparcial (...).

e 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 podré reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales.

e Articulo 40. Todo ciudadano tiene derecho a participar en la conformacion, ejercicio y
control del poder politico (...).

e Articulo 45. El adolescente tiene derecho a la proteccion y a la formacién integral. El
estado y la sociedad garantizan la participacion activa de los jovenes en los
organismos publicos y privados que tengan a cargo la proteccion, educacion y
progreso de la juventud.

e Atrticulo 74. Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos
salvo los casos que establezca la ley (...).

e Atrticulo 79. Todas las personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano. La ley
garantizara la participacion de la comunidad en las decisiones que puedan afectarlo

(...).
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Articulo 88. La ley regulara las acciones populares para la proteccion de los derechos
e intereses colectivos, relacionados con el patrimonio, el espacio, la seguridad y la
salubridad publica, la moral administrativa, el ambiente, la libre competencia
econdmica y otros de similar naturaleza que se definen en ella. (...).

Articulo 95. (...) son deberes de la persona y del ciudadano: (...) 5. Participar en la vida
politica, civica y comunitaria del pais. (...).

Articulo 270. La ley organizara las formas y los sistemas de participacion ciudadana
que permitan vigilar la gestidn publica que se cumpla en los diversos niveles
administrativos y sus resultados.

6.2. Leyes:

Ley 22 de 1981. “Eliminacion de todas las formas de discriminacion racial’.

Ley 87 de 1993. Sistema de Control Interno.

Ley 134 de 1994. Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participacion
ciudadana.

Ley 190 de 1995. Articulo 580.Todo ciudadano tiene derecho a estar informado
periddicamente acerca de las actividades que desarrollen las entidades publicas y las
privadas que cumplan funciones publicas o administren recursos del Estado.

Ley 393 de 1997. Por la cual se desarrolla el articulo 87 de la Constitucion Politica.
Ley 472 de 1998. Por la cual se desarrolla el articulo 88 de la Constitucion Politica de
Colombia en relacion con el ejercicio de las acciones populares y de grupo y se dictan
otras disposiciones.

Ley 489 de 1998. Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento
de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas
generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15y 16 del
articulo 189 de la Constitucién Politica y se dictan otras disposiciones.

Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancidn de actos de corrupcidon y la
efectividad del control de la gestion publica.

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.

Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 1757 de 2015. Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y
proteccion del derecho a la participacion democratica.

Ley 2052 de 2020. "Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a
la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan
funciones publicas y/o administrativas, en relacidén con la racionalizacion de tramites y
se dictan otras disposiciones"
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6.3 Decretos:

Decreto Nro. 2232 del 18 de diciembre de 1995 “Por medio del cual se dan funciones
de las dependencias de quejas y reclamos y se crean los Centros de Informacion de
los Ciudadanos”; reglamentando la Ley 190 de 1995 en cuanto a las funciones
generales de las oficinas de quejas y reclamos de las entidades de la Administracion
publica.

Directiva presidencial 10 del 20 de agosto de 2002. Servicio al Ciudadano.

Decreto 2623 del 13 de julio de 2009. “Por el cual se crea el Sistema Nacional de
Servicio al Ciudadano.”

Decreto Municipal 1458 del 27 de diciembre de 2013. Cédigo de Etica.

Decreto 673 de 7 de mayo de 2018. Adopcion del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG).

Decreto 124 del 26 de enero 2016.Plan anticorrupcion y atencion al ciudadano.
Decreto 1008 de 2018. "Por el cual se establecen los lineamientos generales de la
politica de Gobierno Digital y se subroga el capitulo 1 del titulo 9 de la parte 2 del libro
2 del Decreto 1078 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del sector de Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones"

Decreto 620 de 2020. Uso y operacion de los servicios ciudadanos digitales.

Decreto 019 del 10 de enero de 2021. Procedimientos y tramites innecesarios.

6.4. CONPES:

CONPES 3654 de 2010: Politica de Rendicion de Cuentas.

CONPES 3785 del 9 de diciembre de 2013, Politica Nacional de eficiencia
administrativa al Servicio del Ciudadano.

CONPES 3785 de 2013 Define Lenguaje Claro como una de las prioridades de la
Administracion, ya que reduce el uso de intermediarios, aumenta la eficiencia en la
gestion de las solicitudes de los ciudadanos, promueve la transparencia y el acceso a
la informacion, facilita el control y la participacion ciudadana y fomenta la inclusion
social para grupos con discapacidad.

6.5. Resoluciones:

Resolucién 3564 de 2015 Min TIC. Por la cual se reglamentan aspectos relacionados
con la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

Resolucién 3333 de 2015 Min TIC. Por la cual se reglamenta el tramite de peticiones,
quejas, consultas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas ante el
Ministerio/Fondo de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.
Resolucién 242 de 2017 Min TIC. Por la cual se modifica la Resolucién No. 3333 de
2015.

Resolucion 1099 de 2017 DAFP. Por la cual se establecen los procedimientos para
autorizacion de tramites y el seguimiento a la politica de racionalizacion de tramites.
Resolucion Nro. 189512 del 13 de diciembre de 2018.Adopcion de la politica de
transparencia y acceso a la informacién publica
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e Resolucion Nro. 104539 del 27 de abril de 2021. Actualizacion de la politica de
tratamiento de datos personales del municipio de Itagui

7. CONTROL DE REGISTROS: No Aplica.

8. CONTROL DE CAMBIOS:

Version

Fecha de
Aprobacion

Descripcion del Cambio

01

31/08/2016

Creacion del Documento.

02

14/05/2021

Se eliminé el alcance legal.

Se modificé/actualiz6 el orden del documento, objetivo, responsables,
presentacion del manual, vision institucional, protocolo para la atencién a
los ciudadanos y usuarios, protocolo  para la atencion presencial, protocolo
para la atencion telefonica, protocolo de atencién virtual, tiempos de
respuesta de peticiones, protocolo para la atencién a personas con
discapacidad, adultos mayores y/o mujeres en estado de embarazo,
presentacion personal y medios para garantizar la efectividad de los
derechos de la ciudadania, documentos de referencia.

Se incluyeron nuevas definiciones y términos, indice del contenido,
presentacion de la entidad, estructura organizacional, tratamiento de datos
personales, contexto sobre la COVID — 19, protocolo de bioseguridad —
COVID 19.

Cambios aprobados mediante Acta No. 12 del 14/05/2021.

03

01/07/2021

Se modificé:

La Redaccion del “Objetivo”, “Alcance”, “Responsables” y “Contenido”, tanto
en la presentacion como en el Contenido y responsabilidades, acorde a la
normatividad vigente y a las necesidades de la Entidad. Se actualizé la
normatividad Vigente

Se incluyé:

Nuevas “Definiciones y términos” y nuevas Normas, en los Documentos de
“Referencia”.

Cambios aprobados mediante Acta de Comité Primario N° 18 del
01/07/2021.

04

24/05/2022

Se eliminé: Protocolo de atencidn por correspondencia e ilustraciones.

Se modificé: La redaccion del objetivo, del alcance, en definiciones y
términos se modifica la redaccion de: ciudadano, denuncia, gobierno “en
linea” por “digital” y su contenido, reclamo y la redaccién del numeral
5.contenido; ElI numeral 6 “documentos de referencia y se renombro como
“alcance legal”; Puntos de atencion presencial; Buzones de sugerencias;
Canal de atencion virtual; Protocolos de atencién presencial; Protocolo de
atencioén virtual (correo electrénico, chat y asesorias e linea, pagina web,
redes sociales); Principios y valores institucionales; Tiempos de respuesta.

Se incluye: Definiciéon de manual y protocolo de atencién al ciudadano,
felicitaciéon, sugerencia. En el contenido se afiade una presentacion del
manual, en documentos de referencia se adiciona: leyes, decretos, CONPES
y resoluciones aplicables al manual; Cuadro con canales de atencion y
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respectivos horarios; Ciclo de servicio; En el protocolo de atencion presencia
“presentacion personal”’; Roles del proceso de atencidn; Atencion especial
(protocolo para atender a personas con sordo-ceguera, protocolo para
atender a personas con discapacidad fisica 0 motora, protocolo para atender
a personas con discapacidad cognitiva, protocolo de atencién a poblacion
LGBTIQ+); Atencion con calidad.

Cambios aprobados mediante el Acta N.° 9 de Comité Primario del
24/05/2022

05

9/11/2022

Se modificé: En el numeral 5.9.1. Principios y valores institucionales, el
orden de los valores del cddigo de integridad acorde con lo establecido en el
mismo, se cambia la imagen del ciclo de servicio por una disefiada
directamente por la Secretaria de Comunicaciones.

Cambios socializados y aprobados en Acta de Comité Primario N.° 23 del
09/11/2022

06

15/02/2023

Se modificé: En el numeral 5.1.1. Derechos de los Ciudadanos, se
modifica en el item 3, pagina web por Sede Electrénica.

En el numeral 5.3.3.2. Se modifica el titulo pagina web por Sede
Electronica.

En el numeral 5.6.3.1. Se modifica el titulo Sitio Web por Sede Electrénica.
En el numeral 5.3.1.1.4. Protocolo para atender personas sordas, se
modifica el contenido.

Se incluyé: En “Definiciones y términos”: definicion de Sede Electrénica.

Cambios socializados y aprobados en Acta de Comité Primario N.° 4 del
15/12/2023

9. ANEXOS

FO-TS-01 Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias

PR-TS-02 Procedimiento para la Atencion PQRDS
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