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Presentacion

Con el propdsito de fortalecer el trabajo institucional y de dar un marco de referencia
para el buen gobierno de nuestro Municipio, la administracion Municipal de Tulud ha
querido, ademas de cumplir con los requerimientos de la Ley 1474 de 2011, establecer
un marco direccionado del que hacer publico, definiendo las directrices y los
mecanismos basicos para la realizacion de una administracion clara, “Transparente”, de
cara a la comunidad y de conformidad al marco legal aplicable a la gestioén publica.

En el presente documento se presenta el “Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano”, haciendo énfasis en la “Prevencién” de los eventos de corrupcion que se
puedan presentar, y la potestad que tiene el ciudadano para con el ejercicio de sus
deberes y derechos consagrados en la constitucion y en la Ley.

Se presentaran en el contenido del presente texto las acciones y estrategias al
implementar, teniendo en cuenta que para ello se requiere del talento humano idéneo y
con la experiencia necesaria para rendir a la comunidad con los resultados de una
gestién orientada al logro y cumplimiento de nuestro plan de desarrollo 2016-2019

“Tulud Enamora’”.
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1 GENERALIDADES
1.1 Definicion

El manual y protocolo para la atencién y servicio al ciudadano se concibe como un
documento guia dirigido a todos los funcionarios de la Alcaldia de Tulua
comprometidos con el servicio y la atencion a ciudadanos, sean estos particulares o
usuarios internos propios de la misma administraciéon. Alli se encuentran plasmados los
principales dogmas que se consideran deben ser asimilados por todos los funcionarios
publicos, asi como algunos procedimientos y protocolos que deben ser adoptados y

aplicados en forma permanente con miras a brindar un servicio y atencién de calidad.

1.2 FINALIDAD

El presente manual busca establecer las normas y procedimientos fundamentales que
deben observarse en todas las relaciones de los funcionarios que hacen parte de la
Alcaldia de Tulua con sus clientes externos e internos. El manual contempla las
primicias esenciales, los postulados generales y las mas fuertes teorias que deben ser
aplicadas en todos los procesos de la administracion, para garantizar integralmente la
generacion de adecuados canales de servicio para la atencion personalizada,
telefénica y virtual en la Alcaldia de Tulua.
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1.3 AMBITO DE APLICACION

Esta dirigido a todos los funcionarios publicos, toda vez que por razon de sus cargos,
funciones y/o actividades, constantemente interactian con los demas miembros de la
sociedad, haciéndose imperioso el establecimiento de estandares de relacion y

comportamiento.

La aplicacion del presente manual debe ser de caracter obligatorio y de manera
permanente en todos los ambitos administrativos, tanto en la ejecucion de los procesos
y procedimientos, como al momento de ofrecer los productos y/o servicios que presta la

Alcaldia de Tulud, es decir, en todas las relaciones que se desarrollen con los usuarios.

1.4 ALCANCE LEGAL

Las normas e igualmente parametros fijados en el presente manual se ajustan a la

normatividad legal vigente para la materia, entre las que se destacan:

 Constitucion Politica de Colombia, al tenor de su Articulo 2, en el que menciona los
fines esenciales del Estado, entre los que estan servir a la comunidad, facilitar la
participacion de todos en las decisiones que los afectan y en la vida econdmica,
politica, administrativa y cultural de la Nacion y su Articulo 20 (Libertad de expresion) al
mencionar que toda persona tiene derecho a informar y recibir informacion veraz e

imparcial.

* Ley 190 del 6 de junio de 1995 “por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la administracion publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la

corrupcion administrativa.” Al definir en su Articulo 48 el control social a la gestion
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publica, disefio de indicadores de gestion, eficiencia y calidad; en su Articulo 49, la
obligacion de toda entidad de tener una linea gratuita para la comunidad; en su Articulo

51, la obligacion de dar publicidad a los bienes y servicios contratados.

* Ley 489 del 29 de diciembre de 1998 “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 15 y 16 del Articulo 189 de la Constitucion Politica y se
dictan otras disposiciones” Al referir en su Articulo 15, la creacion del Sistema de
Desarrollo Administrativo SISTEDA, orientado a fortalecer la capacidad administrativa y

el desempefio institucional.

En igual sentido el capitulo VIl Ibidem, que trata sobre “Democratizacion y control
social de la administracion publica” establece que... es la base para la RENDICION
SOCIAL DE CUENTAS MEDIANTE AUDIENCIA PUBLICA Y VEEDURIAS
CIUDADANAS.

* Ley 790 del 27 de diciembre de 2002 “por la cual se expiden disposiciones para
adelantar el programa de renovacion de la administracion publica”; fija en su Capitulo
I, Articulo 14 la implementacion del programa GOBIERNO EN LINEA, definido como
el desarrollo de tecnologias y procedimientos para facilitar la interaccién del Estado con

la comunidad.

* Ley 850 del 18 noviembre de 2003 “por medio de la cual se reglamentan las
veedurias ciudadanas”; entendidas estas como un mecanismo representativo y
democrético de control social a la gestion publica La Alcaldia Municipal impulsa este

modelo a través de su promocion, divulgacién y difusion a la comunidad.
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e Ley 962 del 8 de julio de 2005 “por la cual se dicta disposiciones sobre la
racionalizacion de trdmites y procedimientos administrativos de los organismos,
entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan
servicios publicos”; a través de la cual se toman los principios rectores: reserva legal de
permisos, licencias o requisitos, procedimiento para establecer los tramites autorizados
por la ley, informacion y publicidad, fortalecimiento tecnolégico para la agilizacion de
tramites y facilidad de acceso a los servicios de las entidades publicas

* Decreto 01 del 2 de enero de 1984 Cddigo Contencioso Administrativo; del cual se
extraen las formalidades y términos para atender las solicitudes y peticiones

presentadas por los ciudadanos ante cualquier entidad del Estado.

* Decreto No 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 Informaciéon 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
Pulblica, las cuales se toman como referencia para la asignacién de funciones a las

Oficinas de Atencién al Ciudadano en la Administracion de la Alcaldia.

* Decreto 3622 del 10 de octubre de 2005 “por el cual se adoptan las politicas de
desarrollo administrativo y se reglamenta el Capitulo 4° de la Ley 489 de 1998 en lo
referente al Sistema de Desarrollo Administrativo” SISTEDA, definiendo su
operacionalidad en las entidades del Estado, fijando como politicas: El desarrollo del
talento humano estatal, Gestion de la Calidad, la democratizacion de la administracion
publica, la moralizacion y transparencia en la administracion publica, los redisefios

organizacionales.
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* Decreto 2623 del 13 de julio de 2009 “por el cual se crea el Sistema Nacional de
Servicio al Ciudadano®, el cual es liderado por el Departamento Nacional de
Planeacién, constituido como la instancia coordinadora para la Administraciéon Publica
del orden nacional, de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos

y actividades encaminados a fortalecer la administracion al servicio del ciudadano.

1.4 MARCO CONCEPTUAL

La atencién y el servicio a los ciudadanos es uno de los aspectos que mayor relevancia
que ha adquirido la Alcaldia de Tulua. Durante las Ultimas administraciones se han
venido encaminando metas hacia la prestacion de un servicio al ciudadano claro,

trasparente, eficaz, eficiente.

Nuestra misionalidad no esta limitada a la simple prestacion de un servicio publico sin
ningun otro miramiento de calidad, sino que se ha fijado el proposito de ofrecer sus
servicios con los mas elevados estandares de excelencia. Como entidad al servicio de
los ciudadanos por mandato constitucional, es esencial tener definidos claramente los
derroteros y maneras en que deben responder nuestros funcionarios ante cualquier

requerimiento de los usuarios, sean ellos externos o internos.

Brindar un servicio de manera adecuada; con calidez y respeto hacia nuestros
usuarios, atentos a sus expectativas, escuchar con esmero, comprender y mostrar
interés por sus necesidades, y realizar un acompafiamiento permanente en la gestion
de sus requerimientos permitira hacer la diferencia, conquistando la satisfaccion,

confianza y preferencia de nuestros ciudadanos.
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Esta atencion y servicio de excelencia a los ciudadanos que se propone, no es
exclusiva de algunos pocos miembros de la Institucion, tampoco es una obligacion que
se impone; por el contrario es un mandamiento natural que esta ligado de manera
intrinseca a la mision institucional y, por ende, debe ser aplicado por todos los

miembros en el desarrollo de sus funciones publicas.

2 NORMAS Y POLITICAS DE CALIDAD EN LA ATENCION
AL CLIENTE
2.1 NORMAS TECNICAS. . . .ottt e e e e

¢ Norma de Gestion de Calidad 1ISO9001

e MECI1000

e NTCGP1000
Para poder garantizar de manera efectiva e integral un servicio al ciudadano con
verdadera calidad, se hace importante tener en cuenta principios consagrados en
normas técnicas que en esta materia brindan una orientacion méas clara y detallada,
asi:
Norma de Gestion de Calidad ISO9001.

A toda organizacion le gustaria mejorar el modo en que opera tanto si supone
aumentar su participacion en el mercado, reducir los costes, gestionar los riesgos con
mayor eficacia como mejorar la satisfaccion de los clientes. Un sistema de gestién de la
calidad proporciona el marco necesario para supervisar y mejorar el rendimiento de

cualquier area que se elija.

ISO 9001 es con diferencia el marco de calidad méas sélido del mundo. En la actualidad,

la utilizan mas de 750.000 organizaciones de 161 paises y establece las pautas no sélo
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para los sistemas de gestion de la calidad, sino para los sistemas de gestién en

general.

Ayuda a todo tipo de organizaciones a alcanzar el éxito por medio de una mayor

satisfaccion del cliente, motivacién de los empleados y mejora continua.

MECI1000

De acuerdo con el articulo 5 de la Ley 87 de 1993, El Modelo Estandar de Control
Interno debe ser aplicado por todos los organismos y organizaciones de las Ramas del
Poder Publico en sus diferentes érdenes y niveles, por la organizacion electoral, los
organismos de control, los establecimientos publicos, las empresas industriales y
comerciales del Estado, las sociedades de economia mixta en las cuales el Estado
posea el 90% o mas de capital social, el Banco de la Republica y los fondos de origen
presupuestal. En consecuencia, dichas organizaciones deberan adaptar este modelo

acorde con el tamafio y la naturaleza de las actividades segun su objeto legal.

Principios del Modelo Estandar de Control

Interno

Autocontrol: Capacidad interna de dominar las emociones propias, comportamientos y
deseos.

Autorregulacion: Se denomina autorregulacion a la capacidad que posee una entidad
0 institucion para regularse a si misma, lo cual supone unlogro de equilibrio

espontaneo, sin necesidad de la intervenciébn de otros factores, entidades o

instituciones para lograr dicho proceso de autorregulacion.
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Autogestion: En el ambito de la organizacion, la autogestion (que

significa administracion autonoma), también llamada (en el contexto de un proceso
de ejecucién autbnomo) proceso ejecutivo, es el uso de
cualquier método, habilidad y estrategia a través de las cuales los participes de una
actividad pueden guiar el logro de sus objetivos con autonomia en el manejo de los
recursos. Se realiza por medio del establecimiento de metas, planificacion,
programacién, seguimiento de tareas, autoevaluacién, auto intervencion y

autodesarrollo.

Norma Técnica de Calidad en la gestion publica NTCGP1000
La NTCGP 1000, ademas de incluir los requisitos de la norma
ISO 9001, aporta:

« Eficiencia y efectividad en todas las actuaciones.

e Mecanismos para comunicar a las partes interesadas sobre el desempefio de los
procesos.

e Mapas de riesgos y puntos de control sobre los riesgos.

« Control de la prestacion de los servicios.

e« Comunicacién con el cliente acerca de los mecanismos de participacion

ciudadana.

Esta norma esta dirigida a todo tipo de entidades del sector de Administracion Publica,
de acuerdo con lo requerido en la ley 872 del 2003.
« Empresas de servicios publicos de acuerdo con lo establecido en laley 872 del
2003.

Permitiendo asi:
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e Que las entidades del Estado demuestren que cumplen los requisitos de un

sistema de gestion de la calidad, tal como lo exige la Ley 872/2003.

Facilita a las instituciones que cumplen la norma demostrar su mejora,
desempeiio y capacidad de proporcionar productos y servicios que responden a

las necesidades y expectativas de sus clientes.

Mejora la imagen de las entidades publicas ante sus clientes-ciudadanos y

entidades de control, por tener un sistema de gestion de la calidad certificado.

Permite identificar mejoras con los constantes seguimientos por parte de
ICONTEC, los cuales le permitiran a las instituciones ser mas eficaces, eficientes

y efectivas en la prestacion de sus servicios.

2.2 POLITICAS DE CALIDAD.

Por

calidad se entiende que un producto 0 un servicio presentan las mejores

cualidades y caracteristicas frente a los mismos productos o servicios ofrecidos por

otras

entidades que hacen la competencia. Esta calificacion la otorga el consumidor o

usuario, quien fija las diferencias y atributos al tener distintas alternativas para

establecer aquello que hace distinto un producto de otros de similares condiciones. Al

no existir alternativas de comparacién, no seria posible determinar el grado de calidad

de un determinado producto o servicio porque se esta sometido al consumo de ese

anico producto o servicio, que puede ser 0 no de excelentes cualidades.
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Calidad es aquello que se considera Optimo, de las mejores condiciones, con los
maximos atributos posibles; es responder a las expectativas del usuario o consumidor y
superarlas mas alld de lo que pide o espera, es hacer las cosas lo mejor posible, con

diligencia y excelsitud.

Para entender mejor estos conceptos, es indispensable acoger algunas caracteristicas
esenciales de un sistema de calidad, que deben ser observadas en todos los productos

y/o servicios que se ofrezcan, tales como:

* TRANSVERSALIDAD (Su alcance en la Alcaldia de Tulua debe ser a todo nivel)

Partiendo del principio inalienable segun el cual el cliente es la razon de ser de toda
institucion, se genera la cultura de la transversalidad en las estructuras
organizacionales, con el fin de soportar sus estrategias en procesos de este talante, en

el que haya una menor intervencién de las areas funcionales

Bajo este modelo de administracion, la responsabilidad directa de atender al cliente no
recae exclusivamente sobre un area especifica, sino que se hace homogénea a toda la
organizaciéon, estando asi todos comprometidos en la satisfaccion integral de las

necesidades de ese cliente.

* EVOLUCION DE LAS PERSONAS

La principal fuente para la evolucion de las organizaciones reside en la misma
evolucion de sus propios integrantes, en la medida que el personal se capacita, se
forma intelectual y espiritualmente, desarrolla una visibn prospectiva, genera
indiscutiblemente el avance de su Institucion. La Alcaldia Municipal, entendiendo que el
mayor capital lo posee en su talento humano, ha definido como una de sus primicias el

desarrollo y mejoramiento de las calidades de vida de las personas en todos los
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ambitos, con el proposito de que estos restablecimientos se vean reflejados en la
prestacion de un servicio de calidad y con excelencia.

Es por estas y otras razones que la Alcaldia Municipal realiza un fuerte trabajo, primero
a su interior para inculcar en sus funcionarios valores como el respeto, la tolerancia,
gue contrarresten estas nuevas tendencias sociales; y segundo en la comunidad para
que no se aparten de su responsabilidad natural de coadyuvar en la construccion de

una mejor sociedad

3 POR EL CAMINO A LA EXCELENCIA “ENFOQUE AL CIUDADANO”
3.1CERTIFICACION DE CALIDAD. . . . ..ottt e

Dentro de la administracion se ha venido implementando las diferentes normas de
calidad en aras de certificar el servicio prestado con calidad, las cuales son guia para

lograr este objetivo:

Norma de Gestién de Calidad 1ISO9001, MECI1000, NTCGP1000.

3.2BENEFICIOS DE UNA ATENCION AL CLIENTE CON CALIDAD. . . .....

El brindar una atencién a los ciudadanos con calidad trae grandes ventajas tanto para
la alcaldia como para quienes se atiende ya que esto genera mejora en la gestion
municipal y regional, posibilitando el desarrollo de diferentes programas, atrayendo

nuevos intereses y centrandolos en la ciudad.
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Una atencion con calidad genera menos cantidad de no conformes, agiliza los tiempos
de respuesta, proyecta la sensacion de satisfaccion y de buen nombre para quien hable
de las entidades que lo atendieron, ayuda en los climas organizacionales y laborales,
existe mejor manejos de los temas importantes, y genera nuevas vias y alternativas de

solucioén a estos.

4 PROTOCOLOS Y RESPONSABILIDADES DE ATENCION AL CLIENTE

4.1 ETAPAS DEL PROTOCOLO

El protocolo establece la formalidad que se debe seguir por cortesia,
diplomacia y practicidad, en los asuntos publicos o privados. La cortesia es
a la vida privada lo que el protocolo es a la vida empresarial. Comprende

tres etapas basicas, a saber:

Apertura
Es el primer momento de verdad con el ciudadano, en el cual se parte de un saludo
seguido de preguntar cual es el asunto de interés que lo trae hacia la Alcaldia

Municipal.

Analisis y comprension

Luego de haber escuchado la intencion de acercamiento del ciudadano hacia la
entidad, se procede a realizar el analisis del ciudadano para su mejor y pronta solucién,
direccionando la peticion del servicio deseado sea de manera verbal o escrita.

Intervencion y solucién
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El tercer momento es cuando se direcciona la peticidon hacia una dependencia de la

alcaldia la peticion del ciudadano, para buscar una pronta solucion a esta.

Estos protocolos se  encuentran  estandarizados por el DNP en
https://www.servicioalciudadano.gov.co/LinkClick.aspx?fileticket= bzOnfuRIh0%3d&tabi

d=40&lanquage=es-CO .

4.2 PROTOCOLO DE ATENCION PERSONAL

El protocolo de atencion personal va dirigido por el auxiliar administrativo quien al
atender al ciudadano de manera personal brinda el apoyo necesario para resolver su
necesidad de servicio, tomando si fuere el caso su peticion de manera oral o bien
recibirla por  escrito. En la oficina de Atencion al Ciudadano se cuenta con las
respectivas ventanillas para la atencién de Unidad de Correspondencia y Recepcion
de PQRSD.

4.3 PROTOCOLO DE ATENCION TELEFONICA.

En la linea de telefénica no. 2339300 con ext. 3040 se atiende las llamadas que
ingresan a la Alcaldia y desde alli se direccionan de acuerdo a la necesidad de los
ciudadanos para la Secretaria donde por competencia seran atendidos.

4.4 PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL.

Mediante la pagina oficial de la alcaldia www.tulua.gov.co se puede ingresar para

asentar PQRSD, y también para realizar algunos tramites. Esta pagina cuenta con un

manual de usuario.
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4.5 RESPONSABLES DE LA ATENCION CON CALIDAD.
Dentro del esquema de Calidad MECI, todos los funcionarios publicos son
responsables de atender con calidad y responsabilidad las necesidades de los

Ciudadanos.

4.6 SEGUIMIENTO Y CONTROL A LA ATENCION CON CALIDAD EN LA ALCALDIA
DE TULUA

La Alcaldia de Tulua cuenta con mecanismo de seguimiento y control en la atencion
con calidad como lo es Control Interno Disciplinario, Seguido de la oficina de Control
Interno, el Coordinador de la Oficina de Atencion al ciudadano, la Secretaria de

Desarrollo Institucional y el Comité de Gestores de Calidad SIGI.

Especificamente el Coordinador de la oficina tiene bajo su responsabilidad generar
Informes en cuanto a tiempo y manejo de respuestas de las diferentes PQRSD y

situaciones de atencion al ciudadano que se presentan con el diario acontecer de la

ciudadania tuluena.

5 ADMINISTRACION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS

5.1 RECEPCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS.

Existen cinco vias de recepcion de estas PQRSD y son:
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Via telefénica Tel. 2339300 Ext. 3040, Virtual en la pagina www.tulua.gov.com |,

presencial en ventanilla PQRSD de forma oral, o en fisico cuando son entregadas en
la ventanilla de Unidad de Correspondencia en la oficina de Atencion al Ciudadano y

redes sociales “twiter, facebook”.

5.2 TRAMITE DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.
5.3 TIEMPOS PARA LA ATENCION DE QUEJAS, RECLAMOS
Y SUGERENCIAS.

*Quince (15) dias habiles para contestar Derechos de Peticién de Informacion.
*Diez (10) dias habiles para contestar Derechos de Peticion de Documentacion.
*Treinta (30) dias habiles para dar respuesta a Derechos de peticion de Consulta.
* Quince (15) dias habiles para dar respuesta a la Queja.

* Quince (15) dias habiles para atender Reclamos.

* Treinta (30) dias habiles para atender Sugerencias

* Quince (15) dias para contestar Denuncias

Los anteriores plazos son los maximos, pues todo servidor publico tiene el deber de
actuar frente a las peticiones de cualquier Ciudadano.
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5.4 PROCEDIMIENTO “ATENDER PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS”.

AREA| DIA TULUA
SECREPAR |AS - DESPACHOS

Ventanilla
PQRSD-
CAM
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ITANTES

tural, Juridica o
tidades

6 COMUNICACION PERMANENTE Y SATISFACCION FINAL
CON EL CLIENTE.

La comunicacién permanente con los usuarios del servicio, permite informar y trasmitir

gue estamos interesados en resolver sus inquietudes, que son personas i
para la Institucion y que no es el objetivo tan sélo darles una respuesta, Si
y escucharles todas sus inquietudes. Los usuarios de nuestros servicios
ciudadanos que habitan Tulud, la region y en general en el pais, y esta e
los funcionarios de la Institucion que reciben una PQRSD, el responde

oportuna, cercana e interesada, en busca de una imagen positiva de la Administracion.

6.1 RETROALIMENTACION FINAL CON EL CLIENTE.

Cuando se presente el caso, se puede dar lugar a realizar seguimiento a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, también como base para el mejoramiento
continuo en la prestacion del servicio, de esta manera se le presta la importancia y la

troalimentacion necesario a la atencion al ciudadano.

6.2 Nl\VEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE.
PQRS, RAMIENTA TECNOLOGICA PARA REALIZAR

TRAZABILIDA EJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.
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Existe la encuesta de satisfaccion F-240-53 “Como te tratan en tu Alcaldia” en ella el
ciudadano puede trasmitir de manera escrita el grado de satisfaccion recibido al ser
atendido por alguna de las secretarias o despacho visitadas como medio que uso para

suplir sus necesidades.

7 PQRS, HERRAMIENTA TECNOLOGICA PARA REALIZAR TRAZABILIDAD A
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

7.1 AUTOMATIZACION DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS QUE PERMITE AL CIUDADANO REALIZAR SEGUIMIENTO Y
TRAZABILIDAD.

La Alcaldia de Tulud cuenta con un sistema de gestién documental, En el cual de
manera tecnologico se pueden presentar PQRSD a las diferentes oficinas y que
segun la competencia del caso se direccionen a estas para ser atendidas.

7.2 ASPECTOS FUNCIONALES PQRS.

Desde la pagina web www.tulua.gov.co, via telefonica, de forma presencial o en fisico

se cuenta con un Sistema Gestion Documental  para ser subidas al sistema de
inmediato cualquier PQRSD, procediendo asi a correr su respectivo tiempo de

respuesta.

También con este sistema se puede visualizar anexos, comentarios, adjuntos y demas
gue son necesarios o complemento en las respuestas que alli guedan como evidencia

del servicio prestado a la comunidad y de su calidad.
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GLOSARIO.

* PQRSD: Corresponde la abreviatura de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y

denuncias.

* EFECTIVIDAD: Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados

planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

*PETICION: El derecho de peticion es el que toda persona tiene para presentar
solicitudes ante las autoridades o ante ciertos particulares y obtener de ellos una pronta
resolucién sobre lo solicitado”.

*PETICION DE INFORMACION: Es la peticion que hace una persona natural o
juridica, publica o privada a la Administracidbn Municipal, para que se le reconozca un
derecho o se resuelva una situacion juridica, se le preste un servicio o para que se le

brinde informacidn u orientacion relacionada con los servicios propios de la entidad.

*PETICION DE DOCUMENTACION: Es el requerimiento que hace una persona natural
o juridica, publica o privada a la Administracion Municipal, con el fin de obtener

copias de documentacion que repose en la entidad.

* PETICION DE CONSULTA: Es un requerimiento que hace una persona natural o
juridica, publica o privada a la Administracién Municipal en relacion con informacién
general o especifica de acuerdo a la naturaleza de sus funciones o asuntos a su cargo,
cuya respuesta es un concepto que no es de obligatorio cumplimiento o ejecucion. El
mecanismo para responder estas solicitudes de consulta es a través de conceptos, que

pueden ser juridicos, técnicos o de otra indole.
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* QUEJA: Es la manifestacion por medio de la cual se ponen en conocimiento de la
Administracion  Municipal, actos de corrupcion y conductas irregulares o
comportamientos contrarios a derecho cometidos por los servidores publicos en el
ejercicio de sus funciones y particulares que ejercen funciones publicas. En todos
aquellos casos en que la conducta del servidor publico pueda constituir presunta falta
disciplinaria, se dara traslado a la Oficina de Control Disciplinario Interno. No se dara
trAmite a las quejas que sean manifiestamente temerarias o se refieran a hechos
irrelevantes o de imposible ocurrencia o0 sean presentados de manera incorrecta o
difusa. La Administracién Municipal NO adelantara tramite alguno por quejas anénimas,
excepto cuando se acredite por lo menos sumariamente la veracidad de los hechos
denunciados o cuando se refiera de manera concreta a hechos o personas

debidamente identificadas.

+ RECLAMO: Es el mecanismo mediante el cual se pone en conocimiento la
insatisfaccion sobre la deficiencia del servicio prestado por la entidad o el
incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los servicios

ofrecidos por la Administracion Municipal.

+ SUGERENCIAS: Es la proposicion, idea o indicacibn que se presenta a la
Administracion Municipal con el fin de contribuir al mejoramiento de un proceso, cuyo
objeto se encuentra relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de

una funcién publica.

* DENUNCIA: Es el acto mediante el cual se pone en conocimiento a la entidad de una
accion que va en contra de la ley. Les solicitamos que sus denuncias se presenten o
registren en forma objetiva, respetuosa y se refieran a hechos concretos y no

supuestos.
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* SERVICIO: Resultado de un proceso o un conjunto de procesos.

« SECRETO DE RESERVA: Se entiende por secreto de reserva cualquier cosa,

conocimiento o noticia que debe mantenerse oculta o invisible como historias laborales,

historias académicas y aquellos documentos que considere la Ley. El caracter de

reserva o de secreto de un documento no serd oponible a las autoridades que lo

soliciten para el debido ejercicio de sus funciones.

+ USUARIO: Persona natural o juridica que requiere de los servicios de la

Administracion.

* UNIDAD ADMINISTRATIVA: Seccion de un organismo, instituciéon o entidad, ocupada

de las tareas administrativas.

BIBLIOGRAFIA.

Atencidn al Ciudadano: http://www.mineducacion.gov.co/1621/w3-
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http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=43292

Modulo atencién peticiones, quejas, reclamos, sugerencias alcaldia de Neiva:

http://www.alcaldianeiva.gov.co/index.php/pgrsd
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https://www.servicioalciudadano.gov.co/LinkClick.aspx?fileticket=_bzOnfuRIh0%3d&tabi
d=40&language=es-CQO, Protocolo Atencidn al Ciudadano.
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