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1. INTRODUCCION

La Alcaldia de Santa Marta como institucidn publica transparente, de puertas abiertas a los
ciudadanos y de acciones participativas, adopta la creacion de un manual que define el
procedimiento para la atencion de PQRSDF. Como Distrito se busca garantizar que la ciudadania
reciba un servicio integral, amable, eficiente y oportuno por parte de los servidores publicos, de tal
forma que se garantice la respuesta a las solicitudes interpuestas.

La implementacion del PQRSDF esta direccionada a garantizar una eficiente y eficaz atencion al
ciudadano por parte del gobierno, ademas de darle cumplimiento a la normatividad vigente en el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, que establece: “En toda entidad publica, deberd existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la
entidad”.

Otro de los pilares fundamentales para la creacion del PQRSDF, es la ejecucidon del Plan de
Desarrollo “Santa Marta 500 mds”, que establece en su Eje 5 que “Santa Marta cuenta con un
Gobierno Abierto y Participativo”, teniendo como propdsito agilizar los procesos administrativos y
poner en marcha acciones que fortalezcan la atencion al ciudadano dentro de la Alcaldia.

Toda entidad de orden nacional, departamental y municipal debe elaborar anualmente una
estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencion al ciudadano (Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano), Dicha estrategia contemplard, entre otras cosas, el mapa de riesgos de
corrupcién en la respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las
estrategias anti-tramites y los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano.

Bajo este lineamiento la Alcaldia de Santa Marta garantiza ademas mecanismos de participacidn
ciudadana y de control politico, como: las Audiencias Publicas de Avance de Obras, Audiencias de
Rendicidon de Cuentas, Alcaldia al Barrio y Café con el alcalde, espacios para preguntas,
denuncias y quejas por parte de la comunidad. Estos

OFICINA DE GESTION PARA LA

ATENCION AL CIUDADANO
WWW.SANTAMARTA.GOV.CO Calle 14 No. 2 - 49, Palacio Municipal

atencionalciudadano@santamarta.gov.co
(605) 4209600 Ext. 1212




MANUAL PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS | Codigo:

Y DENUNCIAS - PQRSDF MM-GAC-M-001
Version: 1
ALCALDIA DE SANTA MARTA GESTION PARA LA ATENCION AL CIUDADANO Pagina 5 de 42

mecanismos al igual que el manual de PQRSDF van direccionados a seguir fortaleciendo la politica
de transparencia, participacion ciudadana y atencidon oportuna a la poblacién de Santa Marta.

Para el gobierno es fundamental garantizar la integracion de los ciudadanos en la transformacion
de la Ciudad, motivo por el cual se deja una ruta clara y ejecutable para la atencién de PQRSDF.

2. JUSTIFICACION

Bajo el lineamiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 que dicta las normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacién y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica, en toda entidad publica deberd existir por lo menos
una dependencia encargada de: recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que
los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

Por esta razdn, se hace necesaria la implementacién de un manual para la atencion de PQRSDF
gue se constituye en una herramienta fundamental para lograr cumplir con el objetivo de brindar
a toda la ciudadania una atencién de calidad bajo transparencia y efectividad.

De esta manera garantizaremos no solo el cumplimiento de lo impuesto por la Ley, sino la
ejecucion efectiva del Plan de Desarrollo del gobierno, desde la Oficina de Atencidn al Ciudadano
se velard por la implementacién de este manual de acuerdo con las normas legales vigentes.
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3. OBIJETIVO GENERAL

Definir y establecer una ruta para recibir, tramitar y resolver las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias, interpuestas por los ciudadanos ante la Alcaldia Distrital de Santa Marta,
con el fin de garantizar al ciudadano respuestas oportunas y con calidad, a través de los diferentes
canales de atencién, con el propdsito de seguir con los procesos de mejora continua al interior de
la Administracion Distrital.

3.1. OBIJETIVOS ESPECIFICOS

o Definir los derechos y deberes de los ciudadanos para la atencién oportuna de sus
PQRSDF, asi como los lineamientos que deben seguir los servidores publicos con ocasion a
la atencidn de los ciudadanos.

e Enunciar las responsabilidades en el tramite de las PQRSDF con el fin de responder con
calidad cada una de las solicitudes, en los términos establecidos por la Ley.

e Describir los protocolos para la atencion de las PQRSDF en los canales telefdnico,
presencial y virtual.

e Establecer una ruta para dar respuesta a las PQRSDF interpuestas por los ciudadanos.

e Desarrollar mecanismos de medicion de la satisfaccion de los ciudadanos con respecto a
las PQRSDF presentadas a la Alcaldia de Santa Marta.
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4. ALCANCE

El presente manual rige para todas las secretarias, direcciones, gerencias, oficinas e institutos
descentralizados de la Alcaldia Distrital de Santa Marta conforme a la estructura y organizacion; y
contempla la puesta en funcionamiento de la ruta establecida para darle cumplimento desde el
momento en que se reciben las PQRSDF en la Ventanilla Unica de la Alcaldia de Santa Marta hasta
la medicidn de la satisfaccién de los ciudadanos con respecto a la PQRSDF.

Es importante anotar, que en el caso de la Secretaria de Educacion, ésta continuara gestionando
las PQRSDF competencia de esta Secretaria, conforme al modelo establecido en el S.A.C y los
lineamientos del Ministerio de Educacion Nacional, manuales, especificaciones y requisitos
técnicos del érgano certificador; reportando los resultados estadisticos a la responsable del
Proceso.

5. MISION

El equipo de Atencién al Ciudadano de la Secretaria General del Distrito de Santa Marta es el
responsable de recibir, tramitar y ser garante del seguimiento a las respuestas de las PQRSDF
interpuestas por los ciudadanos. Se encarga ademas de la desconcentracién de los tramites y
servicios de las diferentes dependencias; para lo cual se apoya en un equipo de trabajo capaz y
comprometido con el ciudadano.

6. VISION

Para el afio 2024 la Oficina de Atencidn al Ciudadano de la Secretaria General, se proyecta como
lider de un modelo Integral de Atencién al Ciudadano, aplicando los mejores procesos para
obtener una atencién eficiente, integral, transparente y optima, que garantice la celeridad en la
ejecucién y resolucién de los distintos procesos solicitados por la comunidad.
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7. MARCO LEGAL

NORMA

MATERIA

Constitucion Politica de
1991

Articulo 23

Articulo 74

Articulo 86

Articulo 209

e Derecho Fundamental de Peticion
e Accion de Tutela

e Derecho de acceder a los documentos publicos, salvo los casos que
establezca la Ley

e Funcién Administrativa al servicio del interés general

Ley 87 de 1993

Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones.

Ley 489 de 1998, Art 35

Por la cual se dictan normas sobre la organizacién 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 Constitucion

Politica y se dictan otras disposiciones.

Ley 734 de 2002

Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico.

Ley 962 de 2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites vy
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

Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 1474 de 2011
Decreto 2641 de 2012

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad
del control de la gestidn publica.

Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011.

Ley 1712 de 2014

Por la cual se crea la Ley de transparencia y del derecho de acceso a la
informacién publica nacional y se dictan otras disposiciones.



http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/constitucion_politica_1991_pr006.html#189
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Decreto 1081 de 2015

"Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector
Presidencia de la Republica."

Decreto Nacional 1166
de 2016

Por el cual se adiciona el capitulo 12 al titulo 3 de la parte 2 del libro 2 del
Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico reglamentario del sector justicia y
del Derecho, relacionado con la presentacion, tiramiento y

radicacion de las Peticiones presentadas verbalmente.

Decreto 430 de 2016

Por el <cual se modifica la estructura del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica.

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 relacién con la

racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones.

8. DERECHOS Y DEBERES DEL CIUDADANO

8.1. DERECHOS

1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente o por escrito o por

cualquier otro medio idéneo, asi como a obtener informacién sobre la entidad publica.

2. Las anteriores actuaciones podran ser adelantadas o promovidas por cualquier medio

tecnoldgico o por parte del personal dispuesto para dar respuesta a dichas actuaciones.

3. Conocer el estado y hacer seguimiento de cualquier actuacién y tramite solicitado, ademas

de obtener copias de los respectivos documentos.

4. Salvo reserva legal, obtener informacidn que repose en los registros y archivos publicos en

los términos previstos por la Constitucidn y las leyes.
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5. Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos para la
misma.

6. Ser tratado con el respeto y la consideracidén debida a la dignidad de la persona humana.

7. Recibir atencidén especial y preferente si se trata de personas en condicion de
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores y, en
general, de personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta de conformidad
con el articulo 13 de la Constitucidn Politica.

8. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los
particulares que desempefien funciones administrativas.

9. Formular alegaciones y aportar documentos u otros elementos de prueba en cualquier
actuacién administrativa en la cual tenga interés, a que dichos documentos sean valorados
y tenidos en cuenta por las autoridades al momento de decidir y a que estas le informen al
interviniente cual ha sido el resultado de su participacion en el procedimiento
correspondiente.

8.2. DEBERES

1. Acatar la Constitucion y las leyes

2. Obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de emplear maniobras dilatorias
en las actuaciones y de efectuar o aportar, a sabiendas, declaraciones o documentos falsos

o hacer afirmaciones temerarias, entre otras conductas.

3. Ejercer con responsabilidad sus derechos y, en consecuencia, abstenerse de reiterar
solicitudes evidentemente improcedentes.

4. Tener un trato respetuoso y comedido con los servidores publicos.

10
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9.

LINEAMIENTOS DE CALIDAD PARA LA ATENCION AL CIUDADANO

En aras de poder garantizar de manera efectiva, oportuna e integral un servicio al ciudadano con

verdadera calidad humana, se hace importante tener en cuenta principios consagrados en normas
técnicas (Norma NTCGP 1000:2009 Sistema de Gestion de la Calidad para la rama ejecutiva del
poder publico y otras entidades prestadoras de servicios) que en esta materia brindan una

orientacién mas clara y detallada:

Enfoque hacia el cliente: La razdn de ser de las entidades es prestar un servicio dirigido a
satisfacer a sus clientes; por lo tanto, es fundamental que las entidades comprendan
cuales son las necesidades actuales y futuras de los ciudadanos, que cumpla con sus
requisitos y que se esfuercen por exceder sus expectativas.

Liderazgo: Desarrollar una direccion de unidad desde cada drea, generando vy
manteniendo un ambiente interno favorable, en el cual los servidores publicos y/o
particulares que ejercen funciones publicas puedan llegar a involucrarse totalmente en el
logro de los objetivos de la entidad.

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, tener una participacidon activa que permita el
logro de los objetivos de la entidad.

Mejora continua: Siempre es posible implementar formas o métodos mas practicos y
adecuados para entregar los productos o prestar servicios en las entidades publicas. Es
fundamental que se desarrolle la mejora continua del desempefio global de las entidades,
siendo este un objetivo permanente para aumentar su eficacia, eficiencia y efectividad.

11
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10. VALORES DEL SERVICIO PUBLICO!

A continuacién, se relacionan atributos y valores que todo servidor publico integral debe tener,
para mejorar la relacion del Estado con los ciudadanos, guia la manera en que debe obrar el
servidor publico y que permita a la vez garantizar la buena prestaciéon de los servicios y en el
particular, garantizar el cumplimiento de las solicitudes que realizan los ciudadanos a través de las
PQRSDF.

Accesibilidad: Los servidores publicos requieren estar atentos de que los ciudadanos tengan la
posibilidad de contactar facilmente con la empresa o institucién.

Respeto: Deben reconocer, valorar y tratar de manera digna a todas las personas, con sus virtudes
y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra condicidn.

Honestidad: Deben actuar siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo sus deberes con
transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.

Compromiso: Deben ser conscientes de la importancia de su rol como servidores publicos y estar
siempre en disposicidén para comprender y resolver las necesidades de las personas con las que se
relaciona en sus labores cotidianas, buscando siempre mejorar el bienestar.

Diligencia: Los servidores publicos deben ser cumplidores de sus deberes, funciones vy
responsabilidades asignadas de la mejor manera posible, con atencién, prontitud, destreza y
eficiencia, para asi optimizar el uso de los recursos del Estado.

Capacidad de respuesta: dar un servicio eficiente sin tiempos muertos ni esperas injustificadas.

Cortesia: durante la prestacion del servicio se debe asegurar que el personal sea atento,
respetuoso y amable con los ciudadanos.

Lvalores del Servicio Publico, cddigo de integridad, Departamento Administrativo de la Funcién Publica,

12
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Credibilidad: Los servidores que tiene contacto con el publico, debe proyectar una imagen de

veracidad que excluya cualquier indicio de duda en los ciudadanos.

Fiabilidad: los servidores publicos deben tener la capacidad de ejecutar el servicio que

promete, sin errores.

Seguridad: Se requiere estar atento al brindar los conocimientos y la capacidad de gestién para

generar confianza y confidencia.

Profesionalidad: La prestacion de servicios debe ser realizada por personal debidamente calificado

y todo lider debe estar atento a ello.

Empatia: Brindar atencion individualizada y cuidadosa al Ciudadano

13
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11. PRINCIPIOS GENERALES

A continuacién se describen los principios de las actuaciones administrativas para los servidores
publicos de la Alcaldia de Santa Marta, con el fin de garantizar la adecuada prestacién del servicio
publico, teniendo en cuenta los principios generales de economia, celeridad, eficacia,
imparcialidad, publicidad y contradiccién, en los términos previstos en la ley 1437 de 2011 y
demas normas que lo adicionen o complementen.

Principio de economia. En virtud de este principio, las normas de procedimiento deberan
utilizarse para agilizar las decisiones y para que estas se adelanten en el menor tiempo. No se
exigiran mas documentos y copias de los estrictamente necesarios, ni autenticaciones, ni notas de
presentacién, sino cuando la ley lo exija en forma expresa.

Principio de celeridad. En virtud de este principio los funcionarios encargados tendrdn el impulso
oficioso de los procedimientos, suprimiran los tramites innecesarios, utilizaran formularios que se
hayan elaborado para las actuaciones en serie cuando la naturaleza de ellas lo haga posible, sin
gue ello los releve de la

Obligacién de considerar todos los argumentos y pruebas de los interesados.

Principio de eficacia. En virtud de este principio se tendrd en cuenta que los procedimientos
deben lograr su finalidad, removiendo de oficio los obstaculos puramente formales y evitando
decisiones inhibitorias. Las nulidades que resulten de vicios de procedimiento podran sanearse en
cualquier tiempo a peticion del interesado.

Principio de imparcialidad. En virtud de este principio, los funcionarios de la Alcaldia deberan
actuar teniendo en cuenta que la finalidad de los procedimientos es la de asegurar y garantizar los
derechos de todas las personas sin ninglin género de discriminacién; por consiguiente, deberan
darles igual tratamiento, respetando el orden en que actue ante ellos, sin perjuicio del derecho
preferencial para el tramite de las peticiones de los periodistas y de la informacidn requerida por
los funcionarios jurisdiccionales en ejercicio de la accién de tutela y la accién de cumplimiento.
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En virtud del principio de imparcialidad y en la medida en que no exista disposicién legal vigente
que establezca lo contrario, las peticiones presentadas por las organizaciones sindicales se
sujetaran irrestrictamente a las disposiciones legales y aquellas previstas en la presente
normatividad. En ningln caso se dard prelacidn, trato preferencial, o se les eximird de requisito
alguno a las peticiones presentadas por organizaciones sindicales de trabajadores oficiales o
servidores publicos de la entidad.

Principio de publicidad. En virtud de este principio, la Alcaldia de Santa Marta, dara a conocer sus
decisiones, mediante las comunicaciones, notificaciones o publicaciones que ordena la ley y esta
manual.

Principio de contradiccidn. En virtud de este principio los interesados tendran oportunidad de
conocer y controvertir las decisiones de la Administracién Municipal de Santa Marta por los

medios legales.

Aplicacion de los principios. Los principios enunciados en los articulos anteriores servirdn también
para resolver las cuestiones que puedan suscitarse en la aplicacion de las reglas de procedimiento.
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12. RESPONSABILIDADES EN EL TRAMITE DE LAS PQRSDF

La Secretaria General de la Alcaldia de Santa Marta entre otras funciones, tendra la
responsabilidad de Implementar y ejecutar las politicas y directrices en materia de gestion de
trdmites, procedimientos administrativos, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, de acuerdo a
lo consagrado en el Numeral 13 Decreto 312 de 20162, por ende serd la encargada de recibir y
tramitar las PQRSDF a través de la Direccién Administrativa y de Gestion Documental y la Oficina
de Atencidn al Ciudadano.

La Direcciéon Administrativa y de Gestion Documental tendra a su cargo el funcionamiento de la
Ventanilla Unica de la Alcaldia de Santa Marta que de acuerdo con el Articulo 32 del Acuerdo 060
de 20013, se encargard de la gestion documental para la produccidn, recepcidn, distribucion,
seguimiento, conservacion y consulta de los documentos. En este sentido, tendran la
responsabilidad de recibir, radicar y registrar las PQRSDF que alleguen los ciudadanos, en la
herramienta dispuesta para tal fin, asi mismo de remitirlas directamente a la Oficina de Atencidn
al Ciudadano.

La Oficina de Atencién al Ciudadano, de acuerdo al numeral 3 del Articulo 100 del Decreto No. 060
de 2001, sera la encargada de Recibir, tramitar, valorar, decidir o resolver, denuncias, quejas,
reclamos, sugerencias o peticiones y remitirlas a la dependencia de la Alcaldia o al ente u
organismo que tenga competencia para conocerlas, segun el caso.

Todas las dependencias de la Alcaldia Distrital de Santa Marta tendran la responsabilidad de dar
respuesta oportuna y notificar al ciudadano, en los términos que exige la ley.

La Oficina de Control Interno Institucional tendra la responsabilidad de vigilar y presentar informes
semestrales sobre la atencién de las PQRSDF, conforme a lo establecido en el enciso 2 del
Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011. “La oficina de control interno deberd

2 Decreto 312 de 2016 "por el cual se redisefia y moderniza la estructura de la administracién de la
Alcaldia del Distrito Turistico, Cultural e Histérico de Santa Marta, las funciones de sus organismos,
dependencias y entidades descentralizadas, se crean unas entidades y se dictan otras
disposiciones” expedida por la Alcaldia de Santa Marta.

3 Acuerdo 060 de 2001 “por el cual se establecen pautas para la administracién de las
comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen funciones publicas”
expedida por el Archivo General de la Nacién.
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vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pdgina web principal
de toda entidad publica deberd existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de fdcil acceso
para que los ciudadanos realicen sus comentarios.”

13. PROTOCOLO PARA LA ATENCION DE PQRSDF

13.1. HORARIOS Y REGISTRO

13.1.1. Horarios de atencion:

El horario de atencidn en las diferentes dependencias de la Alcaldia de Santa Marta, es de lunes a
viernes de 8:00 am a 11:30 pm y de 2:00am 5:30p.m. sin perjuicio de las excepciones que puedan
presentarse, de acuerdo con las funciones y las necesidades propias de la naturaleza de cada
dependencia.

13.1.2. Registro y Control:

Los Unicos mecanismos por los cuales se recibiran las PQRSDF seran:

e la Ventanilla Unica de Radicacién y Correspondencia ubicada en la Alcaldia de Santa Marta
en la Calle 14 No. 2-49 Centro Histdrico, conforme a los lineamientos del Acuerdo 060 de
2001* expedida por el Archivo General de la Nacién, en el horario de 8:00 a 11:30 am y de
2:00 2 5:30 p.m.

e En la pagina web de la alcaldia, en el link que dirige al canal de PQRSDF para radicar de
manera virtual las peticiones, quejas, denuncias, sugerencias y demas documentos.

4 Acuerdo No. 060 de 30 de octubre de 2001 “por el cual se establecen pautas para la administracion de las
comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen funciones publicas”
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13.2.

CANALES DE ATENCION

13.2.1. Presencial
Por medio de este canal, la ciudadania de manera presencial puede acceder a los servicios de

informacidn, realizar diferentes tramites o vincularse a lo programa sociales ofrecidos por la

administracion Distrital.

13.2.2. Virtual
Los ciudadanos podran presentar sus PQRSDF a través la pagina Web de la Alcaldia de Santa Marta

www.santamarta.gov.co, por el link http://pgrs.santamarta.gov.co . La Oficina de Atencion al

Ciudadano se encargard de direccionar y hacerle seguimiento a los requerimientos de los

ciudadanos.

La peticién en pagina web deberd contener la mayoria de estos campos:

1. Identificacion

2. Nombres y apellidos

3. Tipo de peticién (en este punto hacer breves definiciones de cada peticidon para que los

ciudadanos escojan)

f.

© oo oo

Peticion
Queja
Reclamo
Sugerencia
Denuncia

Felicitacion

4. Descripcidn de la peticién

El ciudadano finalizara la solicitud guardando y enviando la PQRSDF y a su vez el portal web

expedird un numero de radicado que servird para hacerle seguimiento a la peticién.

Ademas, se podran recibir PQRSDF al correo electrénico atencionalciudadano@santamarta.gov.co

y de igual manera serd responsable la Oficina de Atencién al Ciudadano de darle tramite y

direccionamiento a las diferentes dependencias de la Alcaldia.

18



http://www.santamarta.gov.co/
http://pqrs.santamarta.gov.co/
mailto:atencionalciudadano@santamarta.gov.co

MANUAL PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS

Codigo:

Y DENUNCIAS - PQRSDF MM-GAC-M-001
Version: 1
et GESTION PARA LA ATENCION AL CIUDADANO pgina 19 de 42
13.2.3. Telefénico:

Este mecanismo permite el acceso y la orientacion a los ciudadanos en cuanto a los servicios que

presta la administracion municipal a través de sus dependencias.

En caso tal que el ciudadano solicite interponer una queja, reclamo o presentar una sugerencia, el

operador del conmutador lo invitard a acercarse a instaurarla personalmente o a través de la

pagina web o correo electrénico.

Linea de atencioén: (+57) (5) 4209600

14. PRESENTACION Y RADICACION DE LAS PETICIONES

Toda persona podra hacer peticiones respetuosas ante la Administracién Distrital, en forma verbal

o escrita, de interés general o particular.

14.1. PETICIONES ESCRITAS:

Son las solicitudes que las personas hacen por medio escrito en la ventanilla Unica de la Alcaldia de

Santa Marta en letra legible y clara. Las peticiones escritas deben contener por lo menos:

e ladesignacion de la autoridad a la que se dirige.

e Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si

es el caso, con indicacidon de su documento de identidad y de la direcciéon donde recibira

correspondencia. El peticionario podrd agregar el nimero de fax o la direccién electronica.

Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil,

estara obligada a indicar su direccion electronica.
e El objeto de la peticidn

e lasrazones en las que fundamenta su peticion.

19




MANUAL PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
Y DENUNCIAS - PQRSDF

Codigo:
MM-GAC-M-001

Version: 1

ALCALDIA DE SANTA MARTA GESTION PARA LA ATENCION AL CIUDADANO

Civtribo Turtvin, Cullurel » Hisercn

Pdagina 20 de 42

e La relacidn de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee presentar

para iniciar el tramite.

e Lafirma del peticionario cuando fuere el caso.

14.1.1. Tramite De Las Peticiones Escrita >

Las peticiones escritas se presentaran en la Ventanilla Unica de Radicacién de Correspondencia de

la Alcaldia Distrital de Santa Marta, donde seran radicadas y se devolverd copia al peticionario con

la constancia de radicacidn si este asi lo requiere.

Horario de atencidn al publico de la ventanilla tnica:

El horario ordinario de atencién al publico en las dependencias sera de 8:00 a. m. a 11:30

a.m.yde 2:00a5:30 p. m.

Requisitos de las peticiones:

Las peticiones presentadas ante la Alcaldia que sean procedentes deberdn contener por lo menos

la siguiente informacion:

1. Ladesignacion de la autoridad a la que se dirige.

Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si
es el caso, con indicacidon de su documento de identidad y de la direccién donde recibird

correspondencia. El peticionario podrd agregar el nimero de fax o la direccién electrénica.

Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil,

estard obligada a indicar su direccidn electronica.
3. El objeto de la peticion.

Las razones en las que fundamenta su peticion.

5. La relaciéon de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee presentar

para iniciar el tramite.

> Ley 1755 del 30 de junio del 2015: "Por medio de la cual se requla el derecho fundamental de

peticion y se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo

contencioso administrativo”
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6. La firma del peticionario cuando fuere el caso

Peticiones incompletas:

En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticidn ya radicada esta
incompleta pero la actuaciéon puede continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario
dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacidn para que la complete en el término
maximo de un (1) mes. A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o
informes requeridos, comenzara a correr el término para resolver la peticién.

Cuando en el curso de una actuacidon administrativa la autoridad advierta que el peticionario debe
realizar una gestién de trdmite a su cargo, necesaria para adoptar una decisién de fondo, lo
requerira por una sola vez para que la efectie en el término de un

(1) mes, lapso durante el cual se suspenderd el término para decidir. Se entenderd que el
peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacidn cuando no satisfaga el requerimiento,
salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, la autoridad decretara el desistimiento y el
archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se notificara personalmente,
contra el cual Unicamente procede recurso de reposicidn, sin perjuicio de que la respectiva
solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

Peticion ante funcionario incompetente para decidir:
Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, informara de inmediato al
interesado si este actua verbalmente o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcidn, si

obro por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticidn al competente y enviara copia
del oficio remisorio al peticionario.
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Los términos para decidir se contardn a partir del dia siguiente a la recepcién de la peticion por la
autoridad competente.

Designacidn del funcionario:

El jefe de la dependencia correspondiente, designard en forma inmediata el funcionario que deba
conocer y resolver la peticion, indicandole el término para atenderla. Si del estudio preliminar de
la peticidn se observa que se requiere solicitar informacién complementaria, asi se hara saber al
peticionario a la mayor brevedad.

Términos para resolver las peticiones:
Las peticiones que presenten las personas naturales o juridicas a la Administracién Distrital de
Santa Marta, sobre aspectos de su competencia, se resolveran dentro de los siguientes términos:

- Toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion.

Estard sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:

Las peticiones de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los
efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion
ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las
copias se entregardn dentro de los tres (3) dias siguientes.

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcién.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticidn en los plazos aqui sefialados, la

autoridad deberd informar de inmediato, y en todo caso antes del vencimiento del término
sefialado en la ley, esta circunstancia al interesado expresando
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los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dard
respuesta, el cual no podrd exceder del doble del inicialmente previsto.

Interrupcion de los términos para resolver. Los términos para resolver las peticiones presentadas
ante la Administracion Distrital de Santa Marta, previstos en el literal anterior, se interrumpen
cuando se presente alguna de las siguientes circunstancias:

1. Requerimiento para complementacidon de documentos o informacion.

2. Préctica de pruebas.

3. En los demds casos previstos en la ley.

Solucidn de la peticidon. Una vez firmada la respuesta, se enviard a la ventanilla de radicacién de
correspondencia o recepcion, para su radicacidn y remisidon en forma inmediata al peticionario.

Peticiones no relacionadas con las funciones de la Administracién Distrital. La dependencia que
haya recibido la correspondiente peticién, enviard al organismo o entidad oficial competente
aquellas peticiones escritas no relacionadas con las funciones de la Administracién Distrital de
Santa Marta, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha de su recibo e informara
inmediatamente al peticionario.

Peticiones sujetas a decisiones de varias dependencias. Cuando por razones de competencia una
peticion deba ser resuelta por varias dependencias de la Administracidn, quien recibe la peticién
dirigird copia de la misma a cada una de las dependencias para que resuelvan lo pertinente.

Peticiones que tramitan las dependencias. Todas las dependencias de la Administracion Distrital
de Santa Marta, deberan tramitar las peticiones relacionadas con el ejercicio de las funciones
asignadas mediante el Manual de Procesos y Procedimientos y demas normas que lo adicionen o
modifiquen.

Peticiones insuficientes. Si las informaciones o documentos que proporciona el peticionario no

son suficientes para decidir, el competente lo requerira por una sola vez, dentro de los diez (10)
dias siguientes a la radicacién de la solicitud.
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Desistimiento. Se entenderda que el peticionario ha desistido de su solicitud si hecho el
requerimiento de complementar los requisitos, los documentos o la informacién, no da respuesta
en el término de un (1) mes.

Acto seguido se archivara el expediente, sin perjuicio que el interesado presente posteriormente
una nueva solicitud.

Peticiones improcedentes. Los funcionarios encargados de analizar las peticiones, deberdn
aceptarlas a excepcién de aquellas que contengan expresiones irrespetuosas las cuales se
devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso
de no corregirse o aclararse, se archivara la peticién.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las respuestas
anteriores.

Incumplimiento en los términos para atender y resolver las peticiones: La falta de atencidn a las
peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el
desconocimiento de los derechos de las personas; constituiran falta gravisima para el servidor
publico y dardn lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con la ley disciplinaria.

14.2. PETICIONES VERBALES
La peticion verbal formulada por cualquier persona ante la Administracién Distrital de Santa Marta
puede referirse a informacién general, consultas; copias de documentos, tales como: decretos,
acuerdos, resoluciones, circulares, instructivos y similares, se exceptuan las que conforme a este
reglamento deban presentarse por escrito.
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14.2.1. Tramite De Las Peticiones Verbales®

Funcionario competente y horario:

Las peticiones verbales se presentaran y se recibirdn directamente en la Oficina de
Atencién al Ciudadano o recepcién de la Alcaldia de Santa Marta, a mas tardar al dia siguiente
habil se enviard al area que por razén de la naturaleza del asunto y de acuerdo con la competencia
establecida le corresponda resolverlas.

Estas peticiones seran atendidas por el Jefe de las respectivas dependencias o por el funcionario
gue este designe. En los términos previstos por el articulo 13 de la ley 1437 de 2011, En virtud de
lo anterior, el Ministerio de Justicia y del Derecho hallé necesario adicionar un nuevo capitulo al
Decreto 1069, Unico Reglamentario del Sector de Justicia y del Derecho del 2015, en aras de
regular lo concerniente a la presentacién verbal del derecho de peticién.

Término para resolver y forma de hacerlo:

Las peticiones verbales se resolveran inmediatamente, si fuere posible. Cuando no se puedan
resolver en estas condiciones, se levantard un acta en la cual se dejara constancia de la fecha, del
cumplimiento de los requisitos previstos en este manual y se respondera dentro de los términos
contemplados para cada clase de peticion. Copia del acta se entregard al peticionario, si este asi lo
solicita.

Funcionario incompetente:

Cuando la peticion verbal sea formulada ante funcionario incompetente, este debera remitir al
interesado, en forma inmediata, a la dependencia que deba conocer del asunto para que el
funcionario competente atienda la peticidn verbal y se dé respuesta de la misma en forma verbal
o escrita.

6 Ley 1755 del 30 de junio del 2015: "Por medio de la cual se requla el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del cddigo de procedimiento administrativo y de lo
contencioso administrativo"
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SOLICITUD DE INFORMACION

Informacion especial y particular:

Toda persona tiene derecho a consultar los documentos que reposen en la Administracion Distrital
de Santa Marta y a que se les expida copia de los mismos, siempre que dichos documentos no
tengan caracter reservado, conforme a la constitucién o a la ley, o no hagan relacién a la Defensa o
Seguridad Nacional.

Las consultas a que se refiera deberdn resolverse por las dependencias competentes en un
término maximo de quince (15) dias. Si en ese lapso, no se ha dado respuesta al peticionario, se
entenderd para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada. En
consecuencia, el correspondiente documento serd entregado dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes.

Decision negativa respecto de la peticién de informacién, consulta de documentos y expedicion de
copias. La dependencia competente de la Administraciéon Distrital de Santa marta sélo podra negar
la consulta de determinados documentos o la copia o fotocopia de los mismos, mediante
providencia motivada que sefiale su cardcter reservado, indicando las disposiciones legales
pertinentes. En este evento, se deberd notificar tanto al peticionario como a la Procuraduria
General de la Nacién, de conformidad con lo establecido en el paragrafo del articulo 82 del
Decreto-ley 262 de 2000.

Si el interesado insiste en la peticion, la respectiva dependencia enviara dentro de los diez
(10) dias habiles siguientes, copia de toda la documentacién al Tribunal Administrativo para que

resuelva lo pertinente en cumplimiento de lo ordenado en el articulo 21 de la Ley 57 de 1985.

Este término se interrumpird en caso de que el Tribunal solicite copia o fotocopia de los
documentos sobre cuya divulgacién deba decidir y hasta la fecha en la cual los reciba oficialmente
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Articulo 24, Ley 1755 de 2015: Solo tendrdn cardcter reservado las informaciones y documentos
expresamente sometidos a reserva por la Constitucién Politica o la ley.

15. TERMINOS DE RESPUESTAS

De acuerdo con el Articulo 14. Ley 1755 de 2015 sobre Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda
peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

Estard sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:

Peticiones de documentos y de informacidn:

Deberdn resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha
dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva
solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracidon ya no podra negar la entrega de
dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los
tres (3) dias siguientes.

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticidon en los plazos aqui sefialados, la
autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término
sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en
que se resolvera o dara respuesta, que no podrd exceder del doble del inicialmente previsto.
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Resumen Términos de respuesta a los PQRSDF

TIPO DE PETICION

TERMINO DE RESPUESTA

NORMA QUE REGULA LAS
PETICIONES

peticion o derechos
Peticiones escritas y verbales

de

Quince (15) dias siguientes a su
recepciéon

Quince (15) dias siguientes a su

Queja recepcion

Quince (15) dias siguientes a su
Reclamo .

recepcion

Diez (10) dias se informara
Sugerencia sobre la viabilidad de su

aplicacion.

Peticién de documentacién

Diez (10) dias siguientes a su
recepcion.

Peticidon de informacion

Diez (10) dias siguientes a su
recepcion.

Peticion de consultas

Diez (30) dias siguientes a su
recepcion.

Denuncia

Diez (10) dias siguientes a su
recepcion.

Articulo 14 de la ley 1437 de
2011, modificado por la ley
1755 de 2015

16. REVISION DE LAS PQRSDF

El servidor asignado para dar respuesta a la PQRSDF revisard que la solicitud cumpla con los

requerimientos establecidos por las normas legales vigentes y en caso de peticiones incompletas

debera requerir al peticionario dentro del término de (10) dias habiles siguientes al recibo de la

peticidn, para que complete la peticidn en el término de un mes, de conformidad con lo dispuesto
en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2015.

De igual forma, revisara si es el competente y si estd dentro de sus posibilidades dar respuesta

inmediata, este asumira la responsabilidad del procedimiento; de lo contrario
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debera remitir al funcionario u oficina competente dentro del dia habil siguiente e informara al
ciudadano del traslado efectuado; levantando los registros correspondientes e ingresando la
remisién en el historial de trazabilidad del software dispuesto para tal fin.

17. MEDICION DE LA SATISFACCION Y PERCEPCION DEL CIUDADANO CON RESPECTO A LAS
PQRSDF:

Conforme a la Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano, establecida en el
Conpes 3785 de 2013, que busca mejorar la efectividad, colaboracion y eficiencia de las entidades
y sus capacidades para atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los
ciudadanos; se llevara a cabo un proceso medicién de la percepcidn respecto al cumplimiento en
las PQRSDF, con el fin de garantizar el efectivo ejercicio de los derechos de los ciudadanos en su
interaccion con el Estado, para lo cual se realizard medicidon de:

e Percepcion sobre el desempeiio de los procesos: Buscan conocer la percepcion de los
ciudadanos sobre el desempefio de los procedimientos internos de la entidad e identificar
oportunidades de mejoramiento

e Percepcidn sobre el resultado: mide la efectividad de la prestacion de los servicios al
ciudadano

La Oficina de Atencién al Ciudadano se encargard de hacer reportes trimestrales del
comportamiento de las PQRSDF, de la siguiente manera:

e (Cantidad de PQRSDF recibidas.
e (Cuadro de estado de las PQRSDF incluyendo fechas de vencimientos de términos.
e Cantidad de PQRSDF abiertas y terminadas.
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18. ELEMENTOS COMUNES EN TODOS LOS CANALES

Los ciudadanos para realizar trdmites y solicitar servicios, informacidn, orientacién o asistencia
relacionada con el quehacer de la entidad, utiliza los canales de servicio dispuestos por la entidad,
por consiguiente, se debe tener en cuenta los siguientes elementos comunes a todos los canales:

18.1. ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO

Un servicio de calidad debe cumplir con atributos relacionados con la expectativa del usuario

respecto de la forma en que espera sea atendido por el colaborador y estos son como minimo, los

siguientes:

e Respetuoso: Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se
desconozcan diferencias.

e Amable: El trato debe ser cortés pero también sincero.

e Confiable: En la medida que sea conforme con lo previsto en las normas.

e Empatico: El servidor percibe lo que el usuario siente y se pone en su lugar.

¢ Incluyente: Servicio de calidad para todos los usuarios sin distingos,
discriminaciones.

e Oportuno: Debe brindarse en el momento adecuado, cumpliendo los términos
acordados con el usuario.

e Efectivo: Debe resolver lo solicitado.

ni

El buen servicio va mas alla de la simple respuesta a la solicitud del ciudadano: debe satisfacer a

quien lo recibe; es necesario comprender las necesidades de los usuarios y dar la informacién de

”

una manera oportuna, clara y completa. Respuestas como “No sé...
me toca a mi...” son vistas por el ciudadano como un mal servicio.

, “Vuelva mafiana” o “Eso no
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18.2. Actitud

Segun la Real Academia Espafiiola, la actitud es la disposicién de dnimo de una persona, expresada
mediante diferentes formas como la postura corporal, el tono de voz o los gestos.

En razén a que el servicio tiene relacién con la postura corporal, los colaboradores que atienden a
los ciudadanos ademads de tener una actitud de servicio, deben siempre estar en perfecta posicidon
con una alineacidn corporal adecuada de la columna vertebral, es decir erguido y con la espalda
recta.

De otra parte, debe tener disposicién de escuchar al otro, ponerse en su lugar y entender sus
necesidades y peticiones; no se trata tanto de pensar en el ciudadano sino como el ciudadano, ser
conscientes de que cada persona tiene una visién y unas necesidades diferentes, que exigen un
trato personalizado.

Por ello, el servidor publico debe:

® Anticipar y satisfacer las necesidades del ciudadano.

® Escucharloy evitar interrumpirlo mientras habla.

® |rsiempre un paso mas alld de lo esperado en la atencion.
e Comprometerse Unicamente con lo que pueda cumplir.

e Ser creativo para dar al ciudadano una experiencia de buen servicio.

El ciudadano se llevara una buena impresion si el colaborador entiende sus problemas, lo atiende
con calidez y agilidad y lo orienta en forma respetuosa, claray precisa.

Por el contrario, si el colaborador trata al ciudadano de una manera desinteresada, lo hace esperar
innecesariamente o sin ofrecer una explicacion por las demoras y no tiene el conocimiento
necesario para atender su solicitud, se llevard una imagen negativa del servicio prestado, del

servidor y de la Entidad.
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Por supuesto, aunque el buen servicio sea la regla, si un usuario es grosero o violento, también es
obligatorio exigirle respeto de manera cortés. Si el ciudadano persiste en su actitud, el servidor
debe llamar a su jefe inmediato para que le ayude en el manejo de la situacién.

Con el objeto de verificar el desempeiio de este atributo del buen servicio por parte del servidor,
la entidad solicitara al ciudadano la evaluacion del mismo a través de las encuestas de satisfaccion
establecidas para el efecto.

18.3. LENGUAIE

Entendido como la capacidad de los seres humanos para comunicarse por medio de signos
linglisticos, se deben tener en cuenta las siguientes recomendaciones

e El lenguaje para hablar con los ciudadanos debe ser respetuoso, claro y sencillo; frases
corteses como: “con mucho gusto, éen qué le puedo ayudar?” siempre son bien recibidas.

e Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas. En caso de tener que utilizar una sigla
siempre debe aclararse su significado.

e Llamar al ciudadano por el nombre que él utiliza, no importa si es distinto al que figura en la
cédula de ciudadania o al que aparece en la base de datos de la entidad.

e Evitar tutear al ciudadano al igual que utilizar términos como “Mi amor”, “Corazén”,
etc.

e Paradirigirse al ciudadano encabezar la frase con “Sefior” o “Sefiora”.

e Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se pueden interpretar como friasy
de afan.

18.3.1. LENGUAIJE INCLUYENTE Y ACCESIBLE

El componente de Inclusién en el lenguaje propone centrar la atencion al momento de generar
cualquier contenido digital, comunicado escrito, respuesta presencial en la persona y el goce
pleno de sus derechos humanos y no en la discapacidad.
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Caracteristicas:

® Resalta tanto habilidades como necesidades y a su vez, a través del lenguaje la
eliminacion de barreras actitudinales y comunicacionales.

e Visibiliza y nombra de manera adecuada todo lo relacionado con la persona con
discapacidad, desde su nombre hasta el tipo de discapacidad, pero en especial resalta su
autonomia en todos los escenarios en que sea participe.

e Rompe paradigmas de las instituciones, medios de comunicacién, y de personas que han
considerado histdricamente como inferiores a las personas con discapacidad.

¢ No es gramatical, ya que se trata de una cuestién politica, una accién de eliminacién
de la discriminacidn y proteccion de los derechos humanos.

Expresiones dignas

Las expresiones van tomando significado de acuerdo con la época y a la sociedad que las
utiliza, actualmente existe una propuesta de la Comisién de Movilidad y Accesibilidad CIMA,
sobre las expresiones que dignifican a esta poblacion.

Tres pueden ser las recomendaciones iniciales en la utilizacién de expresiones dignas por parte
de los servidores publicos:

La primera se refiere a demostrar que el problema no consiste en tener una discapacidad de
cualquier tipo. EI mayor problema es vivir en una sociedad que levanta barreras sociales,
fisicas, comunicacionales y psicoldgicas ante quienes

tienen discapacidad, impidiendo consciente o inconscientemente que ejerzan sus derechos en
igualdad de condiciones y con equiparacion de oportunidades.

La segunda trata de aproximarse al tema, entendiendo que quién tiene una discapacidad
optimiza sus capacidades, habilidades y destrezas, estudiar, movilizarse
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por la ciudad, obtener un empleo, ir al cine, cantar, jugar, y realizar todas las actividades
propias de un ser humano.

La tercera dimensién de contexto propone que el servidor publico pueda centrar la atencién
también en las potencialidades de la persona con discapacidad, en lugar de hacerlo sélo en las
limitaciones, pues lo que define a las personas con discapacidad no es su discapacidad, sino el
hecho de ser personas.

Recomendaciones para un servicio incluyente al ciudadano correcto:

Debe darse de manera natural: las personas con discapacidad deben tener el mismo trato que
cualquier persona, la diferencia esta en la forma en que se desarrollan las actividades diarias.
Todos somos diferentes, pero debemos ser iguales en el escenario de oportunidades y
derechos. La persona con discapacidad no debe verse como objeto de asistencialismo sino
como sujeto de derechos.

Articulo 13 de la Constitucion Politica de Colombia

“Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibirdn la misma proteccién y trato de
las autoridades y gozardn de los mismos derechos, libertades y oportunidades sin ninguna
discriminacidn por razones de sexo, raza, origen nacional o familiar, lengua, religion, opinion
politica o filoséfica”.

Trato flexible: debe ser adaptable al uso individual de cada persona con discapacidad, de alli la
importancia de conocer a fondo los diferentes tipos de discapacidad, no es lo mismo
interactuar con una persona con discapacidad fisica que con una persona con discapacidad
auditiva. A esto se le llama atencion con enfoque diferencial.

Trato digno: un trato respetando la autonomia de la persona con discapacidad nunca
comparando las capacidades de la persona con discapacidad con la poblacién en general.

Y debe tener en cuenta las siguientes acciones:
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¢ E| servicio debe ser acogedor: generar un ambiente armonioso en el trato durante
cualquiera de los tres canales.

® Atender a la persona: aprender a atender con enfoque diferencial.

e Acompafiar: durante la conversacién con la persona con discapacidad se hace sentir el
acompafiamiento en la comprension y soluciones de las peticiones, tanto de necesidades
fisicas como cognitivas.

® Apoyar: iniciar la conversacién bajo la premisa de que si requiere algun tipo de
apoyo.

® Asistir: se debe asistir cuando la persona con discapacidad, cuidador o familiar lo
solicite, no se debe tomar decisiones por las personas con discapacidad.

4.2. Siete (7) atributos de servicio incluyente:

Estos atributos van a permitir unas reglas de convivencia basicas que a su vez generen procesos
de participacién dignos.

1. Respetuoso: se debe hacer un reconocimiento de la persona sin que se desconozcan las
diferencias. El respeto por la dignidad, la autonomia, la libertad en la toma de decisiones y por
la independencia en la vida diaria.

2. Amable: debe ser cortés, pero también debe ser sincero, la atencidon debe evitar ese trato
sobreprotector, asistencialista, infantilizado, debe ser amigable mas no atrevido.

3. Confiable: debe ser conforme en el cumplimiento de las normas y los procesos de la entidad,
al ser confiable se vuelve creible,

4. Empatico: el servidor publico percibe lo que el cliente — usuario con discapacidad siente y
ademads debe aproximarse a esos sentires, anhelos y necesidades. Esa aproximacién empdtica
genera mayor comodidad en la persona con discapacidad.
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5. Incluyente: un servicio incluyente permite la plena y efectiva participacidon en igualdad de
condiciones con las demds personas, no debe existir el trato preferencial en cambio si es
prioritario que sea agil y oportuno.

6. Oportuno: debe brindarse en el momento adecuado cumpliendo precisamente los términos
acordados con el cliente-usuario con discapacidad.

7. Efectivo: debe resolver esa necesidad solicitada por parte de la persona con discapacidad, ella
espera que exista una respuesta efectiva a que requiere y esto fortalece la confianza entre la
personay la entidad del Estado y a su vez con el servidor publico.

18.4. RESPUESTA NEGATIVA A SOLICITUDES

En ocasiones el ciudadano recibe respuesta que no espera. En estos eventos, se deben dar todas
las explicaciones necesarias para que el ciudadano comprenda la razén. Para ayudar a que la
negativa sea mejor recibida, se recomienda:

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

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

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

18.5. ATENCION A PERSONAS ALTERADAS

Cuando se atiende publico pueden presentarse casos en que llegan a la Entidad ciudadanos
inconformes, ofuscados, o furiosos, a veces por desinformacion o por que la respuesta no es la
esperada, casos en los que se recomienda mantener una actitud
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amigable y mirar al interlocutor a los ojos; no mostrarse agresivo verbalmente ni con los gestos ni
con la postura corporal.

Para solventar este tipo de situaciones, se debe:

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

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

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

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

e No perder el control; si el servidor conserva la calma es probable que el ciudadano
también se calme.

e Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino cémo se dice.

e Usar frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si”, que demuestran
consciencia de la causa y el malestar del ciudadano.

e Dar alternativas de solucion, si es que las hay, y comprometerse sélo con lo que se pueda
cumplir.

18.6. ATENCION DE RECLAMOS

La Oficina de Atencién al Ciudadano es la encargada de recibir las quejas y los reclamos que
ingresen a la entidad, por lo tanto, si algin servidor del Departamento tiene conocimiento que un
usuario desea interponer una queja o reclamo debe informarle que es la Oficina de Atencién al
Ciudadano la responsable de dicho tramite.

Para la atencién de reclamos se debe tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

e Escuchar con atencidn y sin interrumpir al ciudadano.
e Formular todas las preguntas que sean necesarias para tener una comprension exacta del
problemay de lo que el usuario estd solicitando.

e Explicar en primera instancia lo que puede hacer y luego dejar claro, de manera

tranquila, aquello que no puede hacer.
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® Poner de inmediato en ejecucidén la solucién ofrecida.

e Tener en cuenta los tiempos establecidos para responder, especialmente, en caso de que el
usuario haya interpuesto un derecho de peticion.

e Sjes posible, contactar posteriormente al usuario para saber si quedé satisfecho con la
solucién.

e Radicar de manera inmediata la queja o reclamo en el evento de que la misma sea
presentada en forma escrita.

19. GLOSARIO

La peticion o derechos de peticidn: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o
reclamar ante las autoridades competentes por razones de interés general o interés particular
para elevar solicitudes respetuosas de informacidn y/o consulta y para obtener pronta resolucion
de estas.

Queja: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénica de insatisfacciéon con la conducta
o la accién de los servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo una funcién estatal y
gue requiere una respuesta. (Las quejas deben ser resueltas, atendidas o contestadas dentro de
los quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacion).

Reclamo: Cualquier expresidon verbal, escrita o en medio electrénico, de insatisfaccidn referida a la
prestacion de un servicio o la deficiente atencién de una autoridad publica, es decir, es una
declaracion formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o amenazado,
ocasionado por la deficiente prestacion o suspensién injustificada del servicio. (Los reclamos deben
ser resueltos, atendidos o contestados dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su
presentacion).

Sugerencia: Cualquier expresién verbal, escrita o en medio electrénico de recomendacion
entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que se presta en cada una de
las dependencias del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones,
racionalizar el empleo de los recursos o hacer mas participativa la gestién publica. (En un término
de diez (10) dias se informard sobre la viabilidad de su aplicacion).
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Felicitacion: Es la manifestacion positiva de un ciudadano acerca de los servicios que le brindan.

Peticidon de documentacidn: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, con el
fin de obtener copias o fotocopias de documentos que reposen en la entidad.

Peticidn de informacidn: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o
privada, a la Presidencia de la Republica con el fin de que se le brinde informacién y orientacién
relacionada con los servicios propios de la Entidad.

Peticidon de consultas: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o
privada, a la Presidencia de la Republica relacionada con los temas a cargo de la misma y dentro
del marco de su competencia, cuya respuesta es un concepto que no es de obligatorio
cumplimiento o ejecucién.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacién penal, disciplinaria,
fiscal, administrativa —sancionatoria o ético.

Ventanilla unica de radicacion y correspondencia: Oficina destinada para la radicacién y
correspondencia de documentos, solicitudes externas e internas, y asi como de atender los
requerimientos administrativos, que implican la presencia de un peticionario. Las actividades de
radicacion y registro de documentos se deberan realizar Unicamente a través de la ventanilla Unica
de radicacién y correspondencia

Enlace: Es el encargado delegado en cada dependencia, de hacer permanente seguimiento,
prevenir y generar las alertas internas por medio del mecanismo que se tenga dispuesto para la
trazabilidad de las respuestas de las PQRSDF.

Atencion preferencial: Es el servicio que se le brinda desde la Oficina de Atencién al Ciudadano a:
personas mayores de 62 afos, mujeres embarazadas y personas en condiciéon de discapacidad

visual, auditiva, cognitiva o motora.
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Canal de atencidon: Mecanismo o instrumento para la recepcién y respuesta de las PQRSDF que
ingresan a la Entidad Municipal; estos pueden ser virtuales, presenciales o telefdnicos.
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