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INTRODUCCION

La atencién al ciudadano es uno de los fines esenciales del Estado, consagrado en la
Constitucion Politica, en su articulo 2, el cual establece: “Son fines esenciales del Estado:
servir a la comunidad”, razén por la cual el servicio y la atencion al ciudadano trascienden el
hecho de prestar atencion oportuna y con calidad a los requerimientos de los ciudadanos; el
cabal cumplimiento del servicio y atencién al ciudadano implica que las organizaciones
publicas orienten su gestién a la generacién de valor publico y garanticen el acceso a los
derechos de los ciudadanos y sus grupos de valor.

De conformidad con los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG,
se identifican por lo menos cuatro escenarios 0 momentos en los cuales un ciudadano o grupo
de valor interactia con una misma entidad:

)] cuando consulta informacion publica (consultas en sitios web, solicitudes de
informacion y uso de los diferentes medios de consulta)

i) cuando acceden a la oferta institucional de la entidad, adelantan tramites y otros
procedimientos administrativos o utilizan los servicios dispuestos por el Estado;

iii) cuando presentan peticiones, quejas, reclamos, denuncias u otras manifestaciones, o0
realizan seguimiento y control a la gestion publica; y

iv) cuando formulan propuestas, participan en iniciativas, politicas o programas
institucionales, colaboran en la soluciéon de asuntos de interés publico o realizan
seguimiento y evaluacion de la gestion.

Estos escenarios de relacionamiento corresponden a politicas de gestién y desempefio, en el
marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, relacionadas con la
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, la Racionalizacion de Tramites, la Rendicion
de Cuentas y la Participacion Ciudadana en la Gestion.

Entendiendo el Servicio al Ciudadano como una politica publica transversal cuyo objetivo
general es garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus
derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el Estado.

Es clara la relacion de la politica de servicio y atencion al ciudadano con las acciones que se
definen en el Programa de Transparencia y Etica Publica, de manera que su implementacion
facilite a los ciudadanos la interaccién con la entidad, independientemente del motivo por el
cual acuden a ella.
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OBJETIVO

Con este protocolo, la Administracion Municipal de Armenia busca facilitar el acceso de los
ciudadanos a sus derechos, por medio de los servicios que presta la entidad en todos sus
centros de trabajo y a través de los distintos canales disponibles, brindando lineamientos,
procedimientos y pautas a todo su personal para unificar la forma de atenciéon y orientar
adecuadamente las necesidades de informacion y atencién de los ciudadanos, bajo los
principios definidos por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica — DAFP:

1.

2.

Lenguaje claro: La entidad ofrece informacién clara y facil de entender.

Eficiencia: La entidad brinda una respuesta oportuna y coherente con la necesidad del
ciudadano.

Transparencia: El ciudadano puede hacer seguimiento en tiempo real a la gestion de las
entidades en relacion con su solicitud.

Consistencia: El ciudadano recibe la misma informacién de todos los servidores publicos
gue contacta en relacién con su solicitud.

Oportunidad en el servicio: El ciudadano recibe una atencién rapida y oportuna, y las
entidades ofrecen soluciones en los términos acordados.

Calidad: Los asuntos tratados por las entidades publicas son manejados de acuerdo con
estandares de excelencia.

Ajuste a necesidades y expectativas: La entidad comprende las necesidades y la
situacion de la ciudadania, y disefia canales y mecanismos que le permiten interactuar
adecuadamente con ella.

Esto permitird ofrecer el mismo nivel de servicio por los diferentes canales de atencion de
manera ordenada, respetuosa y amable a todos los ciudadanos en todos los centros de trabajo,
en pro de establecer una relacién de confianza entre el ciudadano y la Entidad.

ALCANCE

La Administracion Municipal comprende que es primordial prestar un mejor servicio a los
ciudadanos como funcién esencial para la ejecucion de su mision institucional y se
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compromete a dar un trato respetuoso, considerado y diligente a todos los usuarios, sin ningin
tipo de distincion injustificada. Por ello, todo el personal del ente territorial tiene el deber de
actualizarse en los temas misionales e identificar las dependencias y funcionarios competentes
en cada tematica. Asi mismo, deben conocer los mecanismos, recursos de informacion y
demas servicios para la atenciéon al ciudadano que tiene la Entidad, tales como: pagina web;
correo institucional; Sistema de Peticiones, Consultas, Quejas, Denuncias, Reclamos y
Sugerencias; Ventanilla Unica de Correspondencia y Archivo Central.

Ilgualmente, el personal en general debe tener conocimiento de que la falta de atencion a las
peticiones y el incumplimiento de los términos para resolverlas constituyen desconocimiento
del derecho de las personas y pueden dar lugar a las consecuencias disciplinarias
correspondientes, de conformidad con la normativa vigente.

El presente protocolo aplica para:
» Servidores publicos.
« Todo el personal de la administracion municipal, independiente de su tipo de
vinculacién, que tenga contacto directo con el ciudadano.
» Personal de seguridad y quienes ejerzan funciones de aseo y cafeteria.

1. GENERALIDADES DEL SERVICIO Y ATENCION AL CIUDADANO EN LA ALCALDIA
DE ARMENIA

El Ente territorial establece el Protocolo de Servicio al Ciudadano en el marco de los
lineamientos establecidos en la Carta de Trato Digno, la Politica institucional de Servicio al
Ciudadano y los Atributos del Buen Servicio orientados por la Funcion Publica.

1.1. Cartade trato digno al ciudadano

La Carta de Trato Digno al Ciudadano, en cumplimiento de las disposiciones legales aplicables,
establece los derechos y deberes de los ciudadanos en su relacion con la Administracion
Municipal y se encuentra publicada en la pagina web de la Alcaldia, a fin de facilitar su
conocimiento, ejercicio y respeto.

1.2. Politicainstitucional de servicio al ciudadano

La Politica institucional de Servicio de Atencion al ciudadano de la administracion municipal,
aprobada por el Comité Institucional de Gestion y Desempefio pretende:

Fomentar una cultura de servicio en todos los niveles de la entidad que fortalezca el
relacionamiento con los ciudadanos, usuarios y partes interesadas, asegurando una atencién
oportuna, respetuosa, eficiente, incluyente, accesible y de calidad, que refleje una gestion
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integral, amable y transparente, basada en la mejora continua y en el fortalecimiento de los
mecanismos de participacion.

1.3. Atributos del buen servicio segun la funcién publica

El momento en que el ciudadano se forma una imagen de la entidad y del Estado en general
es cuando interactua con el servidor publico, en esa misma interaccién determina la capacidad
de la entidad de responder adecuadamente a sus necesidades.

En consecuencia, esta interaccion es fundamental para establecer una relacion de confianza
con la ciudadania y por ello la actuacion de la totalidad del personal sin importar su vinculacion
o actividades que realice en la entidad debe respetar los siguientes atributos del buen servicio:

Respetuoso: Toda persona espera ser valorada, y sus intereses reconocidos como iguales a
todos.

Amable: El trato debe ser cortés, con una actitud comprensiva y sincera.

Confiable: La informacion suministrada debe ser veraz, precisa, actualizada y oportuna, y
debe estar respaldada por servidores preparados y competentes.

Empético: El servidor debe percibir y comprender los sentimientos del ciudadano y ponerse
en su lugar.

Incluyente: El servicio debe brindarse sin discriminacion alguna y adaptandose a las
necesidades de las personas.

Oportuno: El servicio debe brindarse en el momento adecuado, en los términos establecidos
en la Ley.

Efectivo: El servidor debe atender adecuadamente la solicitud, resolver la inquietud del
ciudadano cuando corresponda a su competencia o brindarle orientacién clara sobre las
actuaciones que procedan.

1.4. Portafolio de servicios y tramites alcaldia de Armenia, Quindio

La Administraciébn Municipal orienta sus tramites y servicios al cumplimiento de su misién
institucional y a la atencion de las necesidades de la ciudadania.

La informacion correspondiente al portafolio de tramites y servicios de la Alcaldia de Armenia
debera encontrarse disponible a través de los canales institucionales establecidos y
mantenerse actualizada, de acuerdo con las competencias de cada dependencia y las
disposiciones legales aplicables.
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Las dependencias de la Administracion Municipal deberan mantener actualizada la informacion
correspondiente a sus tramites, servicios y demas informacién de interés para la ciudadania
en los micrositios de la pagina web institucional y suministrarla al Servicio de Atencién al
Ciudadano — SAC, con el fin de garantizar que la orientacién brindada a la ciudadania se base
en informacion oficial, vigente y suministrada por la dependencia competente.

1.5. Tramites y servicios

La Alcaldia de Armenia cuenta con tramites y servicios registrados en el Sistema Unico de
Informacion de Tramites — SUIT. La informacion relacionada con la descripcion de los
trdmites, requisitos y pasos para su solicitud se encuentra disponible en la pagina web
institucional: https://www.armenia.gov.co/.

1.6. Marco normativo de servicio al ciudadano

e Constitucion Politica: Articulos 2, 13, 23, 47, 123, 209, 270, y 365.

e Ley 1437 de 2011, Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

e Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho de peticion.

e Ley 1474 de 2011, (Estatuto Anticorrupcion).

e Ley 962 de 2005, Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

e Decreto Ley 19 de 2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.”

e Decreto 1081 de 2015 Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del
Sector Presidencia de la Republica.

e Ley 2052 de 2020, por medio de la cual se establecen disposiciones en relacion con la
racionalizacion de trdmites y se dictan otras disposiciones.

e Ley 2080 de 2021. “Por medio de la cual se reforma el cédigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo -ley 1437 de 2011- y se dictan otras
disposiciones en materia de descongestién en los procesos que se tramitan ante la
jurisdiccién”.

e Ley1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.”

e Ley 1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de
datos personales”.

e Ley 1618 de 2013, por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar
el pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad.

e Decreto 1166 de 2016: Por el cual se adiciona el capitulo relativo a la presentacion,
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1.7.

tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.

Ley 1448 de 2011

Ley 2421 de 2024, por medio de la cual se modifica la Ley 1448 de 2011 y se dictan
otras disposiciones.

Ley 1952 de 2019, por medio de la cual se expide el Cddigo General Disciplinario,
modificada por la Ley 2094 de 2021.

Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcion Publica, en
lo relacionado con las politicas de gestion y desempefio institucional.

Decreto 1499 de 2017, por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015 y se
actualiza el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.

Resolucién 1197 de 2024 del Ministerio de Salud y Proteccion Social.

Calidad en el servicio a la ciudadania

La Administracion Municipal, se compromete a gestionar sus procesos de servicio al ciudadano
bajo criterios de transparencia, eficiencia y calidad; orientando su gestién hacia la mejora
continua, que permite satisfacer los requerimientos de la ciudadania.

1.8.

Consideraciones en el servicio al ciudadano

Estas consideraciones son generales sin importar el canal por medio del cual se atienda al
ciudadano.

1.9.

Brindar un trato respetuoso, amable y diligente a la ciudadania.

Escuchar atentamente las necesidades, inquietudes o requerimientos manifestados por
el ciudadano.

Establecer compromisos Unicamente respecto de las actuaciones que sean posibles de
cumplir, informando de manera clara los procesos y tiempos correspondientes, con el
fin de evitar falsas expectativas.

Procurar la atencién y orientacién adecuada desde el primer contacto y, cuando no sea
posible resolver directamente la solicitud, informar claramente al ciudadano sobre los
pasos a sequir.

Poner a disposicion de la ciudadania el conocimiento y la informacién necesarios para
facilitar su orientacion y fortalecer la confianza en la Administracion Municipal.

Brindar una atencion bajo criterios de calidad, oportunidad y calidez.

Conceptos de PQRSD

Queja: Manifestacion de inconformidad relacionada con la conducta o actuacién de un
servidor publico en el ejercicio de sus funciones o con la atencion recibida.
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e Reclamo: Manifestacion de inconformidad relacionada con la prestacion de un servicio,
cuando este ha sido prestado de manera irregular, deficiente o no ha sido prestado.

e Sugerencia: Propuesta, idea o comentario presentado por la ciudadania para contribuir
al mejoramiento de un proceso, procedimiento, actividad o servicio de la Administracion
Municipal.

e Denuncia: Manifestacion mediante la cual una persona pone en conocimiento de la
Administracion un hecho o conducta que considera irregular y que puede dar lugar a
una actuacion por parte de la autoridad competente.

e Denuncia anénima: Manifestacion mediante la cual se pone en conocimiento de la
autoridad competente un hecho o conducta presuntamente irregular, sin que se
identifiqgue la persona que la presenta. Se dara tramite a las denuncias andnimas
cuando aporten datos o pruebas que permitan verificar la veracidad de los hechos, de
conformidad con lo previsto en la Ley 2195 de 2022 y la Ley 1712 de 2014.

2. ELEMENTOS QUE INTERVIENEN EN EL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

2.1. Canales de servicio
La Alcaldia de Armenia dispone de canales presenciales y virtuales para facilitar el acceso de

la ciudadania a la informacién, orientacion, tramites, servicios y presentacion de PQRSD, de
acuerdo con las competencias de cada dependencia.

2.1.1. Canal Presencial

El canal presencial comprende el punto principal de atencién a la ciudadania y los demas
puntos de servicio dispuestos por las dependencias de la Administracién Municipal.

Entre los principales puntos de atencién se encuentran:

Tabla 1

PUNTOS DE ATENCION PRESENCIAL DE LA ADMINISTRACION MUNICIPAL

Punto de atencién Direccion Horar|<_),de
atencion
Servicio de Atencién al Lunes a viernes:
Ciudadano — SAC Carrera 16 No. 15-28 — CAM 7:00 a. m. a 11:50
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PUNTOS DE ATENCION PRESENCIAL DE LA ADMINISTRACION MUNICIPAL

Horario de

Punto de atencioén Direccion g
atencién

m.y 1:00 p.m. a
3:50 p. m.

Lunes a viernes:
Carrera 15 No. 13-11, Edificio Bahia 7:00a. m.a12:00

Subsecretaria de Catastro

Plaza, Local 3 m.y 1:.00 p. m. a
4:00 p. m.
Lunes a viernes:
Secretaria de Transito y Calle 22 No. 27-39 Tercer nivel 7:00 a. m. a 12:00
Transporte — SETTA De la Plaza Minorista m.y 1:00 p. m. a
4:00 p. m.

Lunes a viernes: :
Secretaria de Educacion Calle 10A No. 23E-44, barrio Granada — ||7:00 a. m. a 12:00
Municipal Colegio Francisco José de Caldas m.y 1:00 p. m. a
4:00 p. m.

2.1.2. Canal Virtual

El canal virtual comprende los medios de atencion dispuestos por la Administracién Municipal
mediante el uso de tecnologias de la informacién y las comunicaciones, a través de los cuales
la ciudadania puede acceder a informacion, orientacion, trdmites y servicios, asi como
presentar PQRSD, de acuerdo con las competencias institucionales.

La Alcaldia de Armenia dispone de los siguientes medios de atencion virtual:

e Pagina web institucional, como medio de informacién y acceso a los tramites, servicios
y contenidos institucionales.

e Plataforma virtual para la recepcion de PQRSD, disponible a través de la pagina web
institucional.

e Correo electronico, mediante las cuentas institucionales dispuestas por las diferentes
dependencias para la atencion de los asuntos de su competencia.

e Chat en linea, como medio de orientacion y atencion virtual a la ciudadania.

Tabla 2
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CORREOS ELECTRONICOS INSTITUCIONALES PARA LA ATENCION A LA
CIUDADANIA

Dependencia/ punto de atencién Correo electronico institucional

Servicio de Atencién al Ciudadano — SAC servicioalcliente@armenia.gov.co

Subsecretaria de Catastro catastro@armenia.gov.co

Secretaria de Transito y Transporte — SETTA transito@armenia.gov.co

Secretaria de Educacion Municipal saceducacion@armenia.gov.co

La informacién suministrada a través de los canales virtuales deberd corresponder a la
informacion institucional vigente y encontrarse acorde con las competencias de cada
dependencia.

2.2. Actitud

Los servidores publicos deben brindar una atencién basada en una actitud de servicio,
disposicion para escuchar y comprension de las necesidades y requerimientos de la
ciudadania. En este sentido, deben:

e Escuchar atentamente al ciudadano y evitar interrumpirlo.

e Comprometerse Unicamente con las actuaciones que puedan cumplir.

e Brindar orientacion clara y suficiente, de acuerdo con la informacion y competencias
disponibles.

e Mantener una actitud respetuosa, amable y diligente durante toda la atencién.

e Buscar alternativas de orientacion o solucion cuando estén dentro de sus competencias.

El ciudadano debe encontrar en el servidor una persona que lo escuche, comprenda su
necesidad y lo oriente con claridad, precision, calidez y agilidad.

Cuando el servidor no cuente con la informacidn o competencia necesaria para atender
directamente la solicitud, deberd orientar al ciudadano hacia la dependencia o canal
correspondiente, de acuerdo con las disposiciones establecidas en este Protocolo.

En casos donde el ciudadano manifieste conductas irrespetuosas o violentas, el servidor
mantendra un trato firme y cortés. De persistir la conducta, se solicitara la intervencion del
superior inmediato o del personal de seguridad.
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2.2.1. Atencidon a personas alteradas

En algunas ocasiones pueden presentarse ciudadanos inconformes, confundidos o alterados.
En estos casos, se recomienda:

Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los 0jos; no mostrarse agresivo
verbalmente ni con los gestos ni con la postura corporal.

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

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

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

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

Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino cdmo se dice.
Usar frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si’, que demuestran
consciencia de la causa y el malestar del ciudadano.

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

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

2.2.2. Lenguaje (Comunicacion verbal y no verbal)

Por medio del lenguaje los seres humanos expresan sus necesidades y experiencias. Esta
seccién propone algunas recomendaciones:

El lenguaje para hablar con los ciudadanos debe ser respetuoso, claro y sencillo; frases
como: “con mucho gusto, ¢en qué le puedo ayudar?” siempre son bien recibidas.
Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas. En caso de tener que utilizar una
sigla siempre debe aclararse su significado.

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.

Evitar tutear al ciudadano al igual que utilizar términos como “Mi amor”, “Corazén”, etc.
Utilizar formas de tratamiento respetuosas y adecuadas al contexto de la atencion.
Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se pueden interpretar como frias
y de afan.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia.
La version vigente reposa en el Sistema Integrado de Gestion (Intranet)

Cr 16 # 15-28, Armenia Q — CAM Piso 1, C. P. 630004
Correo Electronico: sac@armenia.gov.co



PROTOCOLO DE SERVICIO Y ATENCION AL Codigo: M-DF-SAC-011

CIUDADANO Fecha: 26/10/2026

1889
Yy

Departamento Administrativo de Fortalecimiento Institucional | Version: 004

TR T
MUNICIPIO DE ARMENIA

Proceso 11. Servicio de Atencién al Ciudadano Pagina 14 de 37

2.2.3. Comunicacién de respuestas no favorables

Cuando la solicitud del ciudadano no pueda ser atendida favorablemente, la respuesta
deberad comunicarse de manera clara, respetuosa y comprensible, explicando las razones
gue la sustentan y orientando sobre las alternativas o actuaciones que correspondan, cuando
estas existan.

Para ello, el servidor debera:

« Explicar con claridad y sin tecnicismos las razones por las cuales no es posible
acceder a la solicitud.

« Orientar sobre las alternativas o actuaciones que correspondan, cuando estas existan,
de acuerdo con las competencias institucionales.

« Verificar que el ciudadano comprenda la respuesta, las razones que la sustentan y los
pasos que correspondan, cuando haya lugar.

2.2.4. Atencion de reclamos

Cuando un servidor publico recibe un reclamo, debe garantizar su adecuada recepcion,
orientacion y tramite, de acuerdo con las competencias institucionales. Para ello debe:

e Escuchar con atencion y sin interrumpir al ciudadano.

e Formular las preguntas necesarias para comprender claramente la situacion y lo que el
ciudadano solicita.

e Informar de manera clara las actuaciones que puede realizar dentro de sus competencias
y orientar sobre aquellas que correspondan a otra dependencia.

e Gestionar oportunamente las actuaciones que correspondan, de acuerdo con el
procedimiento establecido y los términos aplicables.

e Tener en cuenta los tiempos establecidos para la respuesta, especialmente cuando el
reclamo constituya una peticion en los términos de la normativa aplicable.

e Realizar seguimiento a los compromisos adquiridos, cuando corresponda y dentro del
ambito de sus competencias.

3. LINEAMIENTOS DE ATENCION SEGUN EL CANAL

La atencion a la ciudadania debe brindarse de manera oportuna, clara, completa y respetuosa,
teniendo en cuenta las necesidades del ciudadano y las caracteristicas del canal utilizado.

Para ello, los servidores publicos deben:

1. Conocer y aplicar los formatos, plantillas o guiones de atencién definidos por la entidad.
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2.

3.

Conocer los tramites y servicios que presta la entidad, incluyendo las novedades o
situaciones que puedan afectar la atencion.

Cuando no sea posible orientar o atender directamente una solicitud por falta de
informacion, datos incompletos o por corresponder a otra dependencia, aplicar las
orientaciones y procedimientos establecidos en este Protocolo.

En ningun caso el servidor publico podra recibir pagos, regalos o dadivas a cambio de brindar
atencion o gestionar una solicitud. Esta conducta podra generar las responsabilidades a que
haya lugar.

3.1.

Atencién Canal Presencial

Al ingresar a la Alcaldia de Armenia, el ciudadano recibir4 orientacion de acuerdo con su
requerimiento.

Cuando el ciudadano requiera presentar una PQRSD, esta sera recibida y radicada en
el punto de atencién habilitado para dicha funcién.

Cuando la solicitud corresponda a una dependencia de la Administracién Municipal cuyo
punto de atencién no se encuentre disponible en el Centro Administrativo Municipal —
CAM, se brindara al ciudadano orientacion y asistencia para realizar la radicacion
electrénica a través del canal institucional correspondiente.

Cuando la solicitud sea competencia de otra entidad, se brindara al ciudadano la
orientacion necesaria, suministrando la informacion disponible sobre la entidad
competente y los canales establecidos para la presentacion de la solicitud.

3.1.1. Recepcion de la solicitud del ciudadano

El ciudadano debe esperar su turno para ser atendido por los servidores responsables de la
atencion, quienes orientaran de acuerdo con el requerimiento presentado:

Quejas o reclamos: cuando el ciudadano requiera presentar una queja o reclamo y
exista un formato institucional dispuesto para facilitar su presentacion, se le brindara la
orientacion necesaria para su diligenciamiento. Si manifiesta no saber leer o escribir, se
le prestara la asistencia requerida para diligenciarlo y realizar la correspondiente
radicacion.

Solicitud de informacion sobre tramites y servicios: cuando el ciudadano solicite
orientacion sobre un tramite o servicio de la Administracién Municipal, se le suministrara
informacion clara y actualizada sobre los requisitos, pasos y condiciones establecidos
para su realizacion.
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e Recepcion y registro de PQRSD: cuando el ciudadano presente una PQRSD, esta
sera recibida y radicada a través del canal institucional habilitado para tal fin. Cuando
corresponda al canal presencial, se recibiran los documentos y anexos aportados por el
ciudadano y se le brindara la orientacion necesaria sobre la radicacion y el tramite de
su solicitud.

3.1.2. Factores importantes en la atencion presencial

Presentacién personal: la presentacion personal debe ser adecuada al rol desempefiado y
acorde con la imagen institucional. La identificacion del servidor debera permanecer visible
durante la atencion.

Comportamiento: durante la atencion, el servidor deberd mantener una actitud respetuosa y
prestar atencion exclusiva al ciudadano, evitando actividades o conversaciones que interfieran
con la prestacion del servicio.

Expresion facial y lenguaje corporal: el contacto visual y la expresion corporal deben reflejar
disposicion para atender. Los gestos y la postura deberan ser acordes con un trato respetuoso
y cortés.

Vozy lenguaje: el tono de voz, la modulacion y la vocalizacion deberan facilitar la comprension
de la informacién suministrada. Se deberan aplicar las recomendaciones establecidas en el
numeral 2.2.2. Lenguaje.

Puesto de trabajo: el espacio destinado a la atencion debe mantenerse ordenado, limpio y
libre de elementos que puedan distraer o afectar la prestacion del servicio. Los documentos,
insumos y elementos necesarios para la atencion deberdn encontrarse disponibles y
organizados.

Los servidores deberan conocer las instalaciones del punto de atencion y la ubicacion de los
servicios y espacios que puedan ser requeridos por la ciudadania, asi como los procedimientos
establecidos para la atencion de emergencias.

Cuando el ciudadano requiera informacion sobre otros centros de trabajo de la Administracion

Municipal, el servidor deberd contar con informacién actualizada que permita orientarlo
adecuadamente.

3.1.3. Acciones de anticipacién — Personal de seguridad

El personal de seguridad debera:
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3.1.4.

Facilitar el ingreso de los ciudadanos, evitando obstruir el acceso a las instalaciones.
Brindar un saludo cordial y mantener un trato respetuoso durante el contacto inicial.
Cuando deba realizar la revision de maletines, paquetes u otros elementos personales,
informar al ciudadano de manera cordial y respetuosa sobre la necesidad de realizarla,
de acuerdo con los protocolos de seguridad establecidos.

Orientar al ciudadano sobre la ubicacion del punto o ventanilla al que debe dirigirse, de
acuerdo con la informacion institucional disponible.

Funcionarios de ventanilla GUnica

Los funcionarios de Ventanilla Unica deberan:

3.1.5.

Saludar amablemente al ciudadano y solicitar informacién sobre el tramite, servicio o
requerimiento que desea realizar.

Orientar al ciudadano con base en la informacion y documentacion oficial vigente de la
entidad, indicando los requisitos, documentos y pasos establecidos para el trdmite o
servicio.

Verificar, cuando corresponda, que la documentacion presentada se encuentre de
acuerdo con los requisitos establecidos para el tramite o servicio, sin que esta
verificacion impida la recepcién y radicacion de una PQRSD cuando corresponda.
Cuando se evidencie la falta de algin documento o requisito, informar claramente al
ciudadano qué debe completar y orientarlo sobre las alternativas disponibles para
continuar el tramite, cuando estas existan.

Cuando el documento faltante pueda diligenciarse en el mismo punto de atencion y se
encuentre habilitado para ello, brindar la orientacién correspondiente.

Orientar al ciudadano hacia la dependencia o punto de atencion competente cuando el
trdmite o servicio deba ser gestionado en otro lugar.

Recepcion de correspondencia por parte del operador de cada una de las
dependencias

Los servidores que atienden en los diferentes puntos de las dependencias deberan
brindar informacion y orientacibn sobre los tramites y servicios propios de su
competencia, de acuerdo con la informacion institucional vigente.

Cuando el ciudadano presente documentacion u oficios relacionados con los asuntos
de la dependencia, el servidor debera orientar sobre el canal o procedimiento
establecido para su recepcion y radicacion.
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e Cuando se trate de una PQRSD, el servidor debera orientar al ciudadano sobre el canal
institucional dispuesto para su recepcion y radicacion, sin impedir su presentacion, de
conformidad con la normativa aplicable.

3.1.6. Retiro del puesto de trabajo

Cuando el servidor publico deba retirarse temporalmente del puesto de atencién, debera:

e Informar al ciudadano la razén del retiro y, cuando sea posible, el tiempo aproximado
de espera.

e Procurar que la atencion no quede desatendida y, cuando corresponda, coordinar con
otro servidor la continuidad de la atencion.

o Alregresar, agradecer al ciudadano por la espera y continuar con la atencion.

3.1.7. Orientacién hacia otros puntos de atencién

Cuando la solicitud del ciudadano no pueda ser atendida directamente en el punto de atencion
al que acude, por corresponder a la competencia de otra dependencia o requerir ser
gestionada a través de otro punto de atencién, el servidor deberé brindar orientacién clara,
suficiente y respetuosa, procurando facilitar la atencion mediante los canales y medios
institucionales disponibles y evitar desplazamientos innecesarios del ciudadano, de
conformidad con los principios de racionalizacion y simplificacion de tramites.

Para tal efecto:

e Informar al ciudadano de manera clara y respetuosa las razones por las cuales su
solicitud debe ser atendida o gestionada por otra dependencia o punto de atencion.

e Antes de indicar al ciudadano que debe desplazarse a otra sede, verificar, de acuerdo
con la informacién institucional vigente, si el tramite, servicio o solicitud puede ser
atendido o radicado mediante alguno de los canales presenciales o virtuales dispuestos
por la Administracion Municipal.

e Cuando la atencién requiera necesariamente la presencia del ciudadano en otro punto
de atencion, proporcionar la informacion necesaria para facilitar su desplazamiento,
indicando la dependencia correspondiente, direccidn, horario de atencion y, cuando
corresponda, los documentos o requisitos establecidos para la realizacion del trdmite o
servicio.

e Cuando el punto de atencion correspondiente se encuentre en la misma sede, indicar
al ciudadano de manera precisa el lugar o dependencia a la cual debe dirigirse y, cuando
sea necesario, facilitar la continuidad de la atencion mediante la comunicacion con el
servidor o area competente, informando el asunto objeto de atencién y los datos
necesarios para su orientacion.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia.
La version vigente reposa en el Sistema Integrado de Gestion (Intranet)

Cr 16 # 15-28, Armenia Q — CAM Piso 1, C. P. 630004
Correo Electronico: sac@armenia.gov.co




PROTOCOLO DE SERVICIO Y ATENCION AL Codigo: M-DF-SAC-011

CIUDADANO Fecha: 26/10/2026

Versién: 004

1889
Yy

Departamento Administrativo de Fortalecimiento Institucional

TR T
MUNICIPIO DE ARMENIA

Proceso 11. Servicio de Atencién al Ciudadano Pagina 19 de 37

e Cuando el ciudadano manifieste su voluntad de realizar la radicacion desde el Centro
Administrativo Municipal — CAM, se le brindara orientacion y asistencia para efectuar la
radicacion electrénica de su solicitud, utilizando, cuando sea posible, los dispositivos
electrénicos del propio ciudadano y el canal o sistema institucional dispuesto para su
recepcioén y direccionamiento a la dependencia competente. Esta asistencia tiene como
finalidad facilitar la presentacion de la solicitud y no implica la recepcion de
correspondencia fisica por parte del punto de atencion.

La orientacién o asistencia brindada por el servidor para la radicacién electrénica no implica
asumir la competencia para resolver la solicitud. La gestion y respuesta de fondo
corresponderan a la dependencia competente, cuando haya lugar a ello.

3.1.8. Atencion de solicitudes que requieren tiempo adicional

Cuando la solicitud no pueda ser atendida de manera inmediata, el servidor debera:

« Informar al ciudadano, de manera clara, la razon de la demora.
e Indicar, cuando corresponda, el tiempo o término previsto para la respuesta y el medio
por el cual sera comunicada.

3.1.9. Cierre de la atencién
Antes de finalizar la atencion, el servidor debera:

Informar al ciudadano, cuando corresponda, los pasos siguientes para la gestion de su
solicitud y los canales mediante los cuales podra realizar seguimiento.

Verificar que la informacién suministrada haya sido comprendida y atender las
inquietudes adicionales relacionadas con el requerimiento.

Cuando se hayan establecido compromisos dentro del ambito de sus competencias,
verificar que estos hayan quedado claramente definidos.

Finalizar la atencién de manera cordial y respetuosa.

Cuando durante la atencidn se presente una situacién que no pueda ser resuelta directamente
por el servidor, debera orientar al ciudadano de acuerdo con las disposiciones establecidas en
este Protocolo y, cuando corresponda, solicitar el apoyo de la dependencia o servidor
competente.

3.2. Atencion preferencial

La atencidn preferencial es aquella que se brinda de manera prioritaria a personas que, por
sus condiciones particulares o situacion de vulnerabilidad, requieren medidas de atencion
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diferenciada para garantizar el acceso efectivo a los servicios y tramites de la Administracion
Municipal.

La atencion preferencial comprende, entre otros, a adultos mayores, mujeres embarazadas,
nifios, nifias y adolescentes, personas en situacion de vulnerabilidad, grupos étnicos, personas
con discapacidad y personas de talla baja.

3.2.1. Adultos mayores y mujeres embarazadas

e Brindar atencion prioritaria, procurando facilitar su acceso al servicio y orientar sobre los
espacios o mecanismos disponibles para la atencién preferencial.

e La atencion dentro de este grupo se realizara de acuerdo con el orden de llegada,
respetando la prioridad que corresponda frente a los demés ciudadanos.

3.2.2. Atencion a nifios, nifias y adolescentes

Los nifios, nifias y adolescentes pueden presentar directamente solicitudes, quejas o reclamos
relacionados con asuntos de su interés, de acuerdo con las disposiciones aplicables. En la
atencion presencial se debera:

o Brindar atencién prioritaria.

e Escuchar atentamente y garantizar un tratamiento respetuoso y reservado de la
informacion, cuando corresponda.

« Evitar manifestaciones de duda, incredulidad o descalificacion frente a lo expresado por
el nifio, nifia o adolescente.

« Dirigirse a la persona por su nombre y evitar expresiones o calificativos que puedan
resultar inadecuados.

o Utilizar un lenguaje claro y comprensible, acorde con su edad.

3.2.3. Personas en situacion de vulnerabilidad

Las personas que se encuentren en situaciones de vulnerabilidad requieren una atencién
respetuosa, sensible y adecuada a sus circunstancias particulares. En estos casos, el servidor
publico debera:

o [Escuchar atentamente y brindar orientacion sin prejuicios o actitudes discriminatorias.

« ldentificar, dentro de sus posibilidades y competencias, las necesidades particulares
gue puedan afectar el acceso a la atencion.

« Brindar informacion clara y suficiente sobre los tramites, servicios o actuaciones que
correspondan.

o Evitar actuaciones o expresiones que puedan generar revictimizacion o afectar la
dignidad de la persona.
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3.2.4.

Grupos étnicos minoritarios

A este grupo pertenecen, entre otros, los pueblos indigenas, las comunidades
afrocolombianas, palenqueras y raizales, y el pueblo Rrom o gitano. El servidor publico debera:

3.2.5.

Identificar, durante la atencién, si la persona requiere apoyo para comunicarse 0
comprender la informacion suministrada.

Cuando la persona no pueda comunicarse adecuadamente en espafiol, verificar si la
entidad dispone de mecanismos de apoyo o de un intérprete que facilite la
comunicacion.

Cuando sea necesario, solicitar el apoyo disponible para facilitar la comunicacion,
procurando que la persona pueda expresar directamente su solicitud y comprender la
informacion que se le suministre.

Brindar la atencidon con respeto a la identidad cultural de la persona, evitando
expresiones o comportamientos discriminatorios.

Solicitar y revisar la documentacion necesaria de acuerdo con el trdmite o servicio
requerido, brindando la orientacion correspondiente.

Personas en condicion de discapacidad

La atencién a las personas con discapacidad debera brindarse con respeto, autonomia,
igualdad y consideracién de sus necesidades particulares. El servidor publico deberé:

3.2.6.

Dirigirse directamente a la persona con discapacidad y no exclusivamente a su
acompanante.

Preguntar antes de prestar cualquier ayuda y respetar la forma en que la persona
manifieste que desea ser asistida.

Permitir que la persona exponga su solicitud sin interrupciones y disponer del tiempo
necesario para facilitar su comunicacion.

Evitar expresiones, gestos o comportamientos que puedan resultar discriminatorios,
paternalistas o que desconozcan su autonomia.

Cuando la persona se encuentre acompafiada, respetar su decision sobre la
participacion del acompafante en la gestion.

Verificar que la informacion suministrada haya sido comprendida y, cuando sea
necesario, proporcionarla nuevamente utilizando un lenguaje claro y sencillo.

Atencidn a personas ciegas o con alguna discapacidad visual

El servidor publico deberé:

Evitar halar o sujetar a la persona de la ropa o del brazo sin su consentimiento.
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3.2.7.

Mantenerla informada sobre las acciones que se realizan durante la atencion.

Brindar indicaciones claras y precisas para facilitar su orientacion y desplazamiento.
Utilizar con naturalidad expresiones como “ver”, “mirar” u “observar”, sin considerar que
Su uso resulte inapropiado.

Si la persona utiliza perro guia, no separarlo de ella ni distraerlo.

Cuando la persona solicite apoyo para desplazarse, preguntar primero coOmo desea ser
asistida y seguir sus indicaciones.

Al entregar documentos u otros elementos, informar claramente qué se esta entregando

y, cuando corresponda, sus caracteristicas relevantes.

Atencidn a personas con discapacidad auditiva, sordas o hipoacusticas

El servidor publico debera:

3.2.8.

Utilizar, cuando estén disponibles, los mecanismos de apoyo establecidos por la entidad
para facilitar la comunicacion.

Hablar de frente a la persona, vocalizando de manera clara y natural, sin exagerar los
movimientos de la boca.

Evitar cubrirse la boca o realizar acciones que dificulten la comunicacién visual.

Si la persona utiliza la escritura como medio de comunicacién, suministrar informacion
clara, breve y suficiente.

Si no comprende lo expresado por la persona, solicitar respetuosamente que lo repita o
utilizar otro medio de comunicacion disponible.

Verificar que la informacion suministrada haya sido comprendida.

Atencién a personas con sordoceguera

El servidor publico debera:

3.2.9.

Identificar, de manera respetuosa, el medio de comunicacion que la persona utiliza y
seguir sus indicaciones.

Permitir el tiempo necesario para establecer la comunicacién y comprender su solicitud.
Cuando la persona esté acompafada, respetar sus indicaciones sobre la participacion
del acompafante en la comunicacion.

Utilizar los mecanismos de apoyo disponibles en la entidad cuando sean necesarios
para facilitar la atencioén.

Confirmar que la informacién suministrada haya sido comprendida.

Atencidn a personas con discapacidad fisica o motora

El servidor publico debera:
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« No tocar, mover ni manipular las ayudas técnicas de la persona, como muletas,
caminadores, bastones o silla de ruedas, sin su autorizacion.

« Facilitar un espacio adecuado para la atencion y permitir que la persona se ubique de
acuerdo con sus necesidades.

o Cuando la persona utilice silla de ruedas, procurar que la comunicacion se realice en
una posicion que facilite el contacto visual y la interaccion.

o Preguntar antes de brindar cualquier asistencia fisica y seguir las indicaciones de la
persona.

3.2.10. Atencion a personas con discapacidad cognitiva

El servidor publico debera:

« Utilizar un lenguaje claro, sencillo y concreto.

e Suministrar la informacion de manera organizada y, cuando sea necesario, apoyarse en
recursos visuales.

o Dar ala persona el tiempo necesario para comprender y expresar su solicitud.

« Evitar sobrecargar la comunicacion con informacion innecesaria.

« Verificar que la informacién haya sido comprendida y repetirla o explicarla nuevamente
cuando sea necesario.

3.2.11. Atencidn a personas con discapacidad psicosocial
El servidor publico debera:

e Formular preguntas claras y sencillas para identificar la necesidad de la persona.

e Mantener una actitud respetuosa y tranquila, evitando criticas o discusiones que puedan
generar malestar.

e Dar el tiempo necesario para que la persona exprese su solicitud.

e Confirmar que la informacién suministrada haya sido comprendida.

3.2.12. Atencidn a personas de talla baja
El servidor publico debera:

e Procurar que la persona quede ubicada a una altura adecuada para facilitar la
comunicacién y la atencion.

e Tratar al ciudadano de acuerdo con su edad, evitando expresiones 0 comportamientos
que lo infantilicen.

e Brindar la atencion con respeto y de acuerdo con sus necesidades particulares.
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3.3. Atencién Canal Virtual

La atencién por canales virtuales comprende los medios tecnoldgicos dispuestos por la
Administracion Municipal para facilitar a la ciudadania el acceso a informacién, orientacion,
trdmites, servicios y presentacion de PQRSD, de acuerdo con las competencias de cada
dependencia.

La atencion a través de estos canales debera brindarse con informacion clara, completa,
actualizada y coherente con las competencias institucionales y con las disposiciones
establecidas en el presente Protocolo.

3.3.1. Correo Electrénico

El correo electrénico institucional constituye un canal para la recepcion, orientacion y atencién
de solicitudes de la ciudadania, de acuerdo con las competencias de cada dependencia y con
los canales institucionales habilitados.

Los servidores publicos responsables del manejo de cuentas institucionales deberan:

o Utilizar exclusivamente las cuentas institucionales asignadas para la atenciéon de
asuntos relacionados con sus funciones.

o Proteger las credenciales de acceso y evitar que terceros hagan uso de las cuentas
institucionales.

o Aplicar las plantillas y firmas institucionales establecidas.

o Evitar el uso del correo institucional para asuntos personales o para el envio de
contenidos ajenos a las funciones institucionales.

o Cuando la comunicacién contenga informacion que requiera un tratamiento especial por
involucrar datos personales, aplicar las medidas de proteccién correspondientes.

« Cuando el mensaje recibido corresponda a una PQRSD, deberéa gestionarse su registro
y radicacion en la plataforma Intraweb, de acuerdo con el procedimiento institucional.

3.3.2. Acciones de anticipacion
Antes de iniciar la atencidn por correo electronico, el servidor publico debera:

e Revisar periédicamente los mensajes recibidos en la cuenta institucional.

o Verificar el contenido de la solicitud y los documentos adjuntos, cuando corresponda.

« ldentificar si la solicitud corresponde a las competencias de la dependencia.

« Contar con informacion institucional actualizada para orientar o atender la solicitud.

o Cuando corresponda a otra dependencia o entidad, aplicar el procedimiento establecido
en este Protocolo.
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3.3.8.

En el desarrollo del servicio

Durante la elaboracion de la respuesta, el servidor publico debera:

3.3.4.

Redactar el mensaje de manera clara, precisa, concisa y coherente con la solicitud.
Indicar el nimero de radicado y la referencia de la solicitud, cuando corresponda.
Responder de manera integral las preguntas o solicitudes planteadas por el ciudadano.
Incluir los soportes 0 anexos necesarios, verificando que sean pertinentes y accesibles
para el destinatario.

Utilizar un lenguaje respetuoso y comprensible, evitando expresiones o elementos que
puedan generar confusion.

Verificar que la respuesta corresponda a la solicitud antes de realizar su envio.

En la finalizacion del servicio

Antes de enviar la respuesta, el servidor publico debera:

3.3.5.

Verificar que el contenido de la respuesta sea claro, completo y corresponda a la
solicitud.

Revisar la redaccién, ortografia, documentos adjuntos y demas elementos que hagan
parte de la respuesta.

Utilizar la firma institucional, con los datos necesarios para identificar al servidor y
facilitar el contacto con la entidad.

Cumplir, cuando corresponda, con los procedimientos internos de revision o aprobacién
de la respuesta.

Realizar el envio desde la cuenta institucional correspondiente y conservar la evidencia
del envio, de acuerdo con los mecanismos establecidos por la entidad.

Chat en Linea

Los ciudadanos podran interactuar en linea con un funcionario de la Alcaldia Municipal, de
acuerdo con los horarios y condiciones establecidos para este canal.

Acciones de anticipacion

Verificar el funcionamiento de los equipos y el acceso a internet.
Disponer de informacién y material institucional actualizado para la creacion y/o
actualizacion de un banco de preguntas y respuestas.

En el contacto inicial
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Atender las solicitudes en el orden de ingreso, evitando tiempos de espera injustificados.
Saludar e identificarse, y solicitar los datos necesarios para la atencion.
Preguntar al ciudadano cudl es su requerimiento.

En el desarrollo del servicio

Analizar la solicitud y verificar si puede ser atendida por este canal.

Cuando la solicitud no sea clara, solicitar la informacion necesaria para comprenderla.
Brindar respuestas claras, precisas y en lenguaje comprensible.

Mantener una comunicacion activa durante la atencién e informar cuando se requiera
tiempo adicional para consultar o preparar la respuesta.

Cuando la solicitud no pueda resolverse por este medio, orientar al ciudadano sobre el
canal correspondiente.

Si la atencidn se interrumpe, procurar su continuidad por el medio informado por el
ciudadano, cuando corresponda.

En la finalizacion del servicio

3.3.6.

Confirmar que el ciudadano haya comprendido la informacion suministrada.

Informar, cuando corresponda, los pasos siguientes o el canal por el cual continuaré la
gestion.

Finalizar la atencion de manera cordial.

Preguntas frecuentes

Este espacio se encuentra disponible en la pagina web institucional y permite a la ciudadania
consultar informacién sobre temas recurrentes relacionados con los tramites y servicios de las
diferentes dependencias de la Administracion Municipal.

3.4.

Redes sociales

Las redes sociales institucionales son medios de comunicacién e interaccion que permiten a
la Administracion Municipal divulgar informacion de interés, comunicar actividades, servicios,
campafias y contenidos institucionales, asi como atender comentarios, preguntas y mensajes.

La interaccion debera realizarse de manera respetuosa, clara y acorde con la informacién
institucional vigente.

3.4.1. Acciones de anticipacién
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3.4.2.

3.4.4.

Consultar periodicamente las cuentas institucionales para identificar comentarios,
preguntas y mensajes.

Disponer de informacion actualizada sobre los contenidos y servicios que se divulgan a
través de este medio.

En el contacto inicial

Atender las interacciones de manera oportuna y respetuosa.
Identificar la necesidad planteada y determinar la informacion que puede suministrarse
a traves de este medio.

. En el desarrollo del servicio

Brindar respuestas claras, precisas y coherentes con la informacion institucional
vigente.

Evitar publicar o solicitar datos personales o informacién reservada en espacios
publicos.

Cuando la inquietud requiera una atencion que no pueda brindarse a través de este
medio, indicar al ciudadano el canal institucional correspondiente.

Cuando la interaccion corresponda a una PQRSD, se debera orientar al ciudadano
sobre el canal institucional dispuesto para su recepcion y radicacién o, cuando
corresponda de acuerdo con el procedimiento institucional, gestionar su registro en la
plataforma Intraweb.

En la finalizacién del servicio

Finalizar la interaccion de manera cordial, procurando que el ciudadano conozca la orientacién
suministrada o el canal al que debe acudir cuando corresponda.

4. TRAMITE Y GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS

Para la recepcion, radicacion, clasificacion, asignacién, gestion y respuesta de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD, se deberan observar las disposiciones
legales aplicables y los procedimientos establecidos por la Administracion Municipal.

Las PQRSD recibidas a través de los canales institucionales habilitados deberan ser
registradas y gestionadas en la plataforma Intraweb, de acuerdo con las competencias de las
dependencias responsables.
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La gestion de las PQRSD deberéa garantizar la atencién oportuna, la respuesta de fondo, la
trazabilidad de las actuaciones y el cumplimiento de los términos establecidos, desde su
recepcion hasta su cierre.

4.1. Recepcion radicacion y distribucion de la correspondencia

Las PQRSD recibidas a través de los canales institucionales habilitados deberan ser
registradas en la plataforma Intraweb para su clasificacién, asignacion y gestion, de acuerdo
con las competencias de las dependencias.

La correspondencia fisica recibida por el Servicio de Atencion al Ciudadano — SAC sera
distribuida a las dependencias correspondientes como minimo una (1) vez durante la jornada
laboral, de acuerdo con la organizacion interna establecida para la entrega de la
documentacion.

La dependencia que reciba la documentacion deberd verificar su competencia y proceder de
acuerdo con lo establecido en los numerales 4.3. Revision inicial de competencia, 4.4.
Reasignacion interna por falta de competencia o 4.7. Traslado por competencia a otra entidad,
segun corresponda.

4.2. Clasificacion y asignacién

Una vez radicada la PQRSD, el Servicio de Atencion al Ciudadano — SAC realizara su
clasificacion y asignacion a la dependencia correspondiente, de acuerdo con el asunto
planteado y las competencias institucionales.

La asignacion se efectuara a través de la plataforma Intraweb, para su gestion y respuesta
dentro de los términos establecidos.

4.3. Revision inicial de competencia

Una vez asignada la PQRSD, la dependencia debera realizar una revision inicial para verificar
gue el asunto corresponda a sus funciones y competencias y que cuente con la informacion
necesaria para gestionar la solicitud.

Si la dependencia es competente, continuara con el tramite y la elaboracién de la respuesta
dentro de los términos establecidos.

Si identifica que no es competente, debera aplicar lo establecido en el numeral 4.4.
Reasignacion interna por falta de competencia o 4.7. Traslado por competencia a otra entidad,
segun corresponda.
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4.4. Reasignacion interna por falta de competencia

Cuando la dependencia determine, durante la revision inicial, que la PQRSD no corresponde
a sus funciones y competencias, debera:

o Devolver la PQRSD al Servicio de Atencion al Ciudadano — SAC, a través de la
plataforma Intraweb, dentro de los primeros cinco (5) dias habiles siguientes a su
recepcion, indicando la razén de la devolucién y la dependencia que considera
competente, para su correspondiente reasignacion.

e Cuando la PQRSD incluya correspondencia u oficio fisico, la dependencia debera
entregar directamente el documento y sus anexos a la dependencia competente y en
ningun caso devolverlos al ciudadano.

o Lareasignacion de la PQRSD no reinicia los términos establecidos para la respuesta.

Tabla 3
Etapa Responsable Actuacién
1. Recepciony SAC Recibe, radica, clasifica y asigna la PQRSD a la
asignacion dependencia correspondiente.
L, Dependencia Verifica si el asunto corresponde a sus funciones y
2. Revision : .
asignada competencias.
3.Sies Dependencia Gestiona la PQRSD y prepara la respuesta dentro del
competente asignada término aplicable.
La dependencia devuelve la PQRSD al SAC por
: . Intraweb, dentro de los 5 dias habiles, indicando la
4. Sinoes Dependencia 2 . . .
. razon y la dependencia que considera competente. Si
competente asignada / SAC . .
existen documentos fisicos y anexos, los entrega
directamente a la dependencia correspondiente.
5. Reasignacion SAC _ /| El SAC r_eallza la reasignacion en In_t/raweb. La
estion Dependencia dependencia competente continda la gestion hasta la
Y9 competente respuesta y cierre, sin reiniciar los términos.

La reasignacién descrita corresponde exclusivamente a la distribucion interna de las PQRSD
entre las dependencias de la Administracion Municipal.

Cuando se determine que el asunto corresponde a una entidad externa, se aplicara el
procedimiento establecido en el numeral 4.7. Traslado por competencia a otra entidad, de
conformidad con la normativa vigente.
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4.5. Gestion de comunicaciones que requieren revision del registro

a. Comunicaciones de caracter informativo que no requieren respuesta

Cuando la dependencia determine que una comunicacion corresponde a un oficio de caracter
exclusivamente informativo que no requiere respuesta ni actuacion adicional, debera
devolver el registro al SAC a través de Intraweb, indicando la justificacion y solicitando la
cancelacion. El SAC verificara la observacion y realizara la gestion correspondiente, dejando
trazabilidad de la actuacion.

b. Comunicaciones que corresponden a una PQRSD y no fueron radicadas como tal

Cuando la dependencia identifique que una comunicacién corresponde a una PQRSD, pero
no fue identificada o radicada como tal al momento de su recepcion, debera solicitar al SAC,
la revision y gestion necesaria para su registro y radicacion en Intraweb, conservando la
trazabilidad y respetando los términos legales aplicables.

4.6. Términos para larespuesta

Las PQRSD deberan ser atendidas y respondidas dentro de los términos establecidos en la
normativa aplicable, de acuerdo con la naturaleza y tipologia de la solicitud.

La dependencia responsable debera verificar, al recibir la PQRSD, el término aplicable y
realizar las actuaciones necesarias para garantizar su respuesta oportuna.

Cuando, por la naturaleza especifica del asunto o por la aplicacion de una normativa especial,
corresponda un término diferente al inicialmente identificado en la asignacion de ejes
tematicos, la dependencia debera aplicar el término que legalmente corresponda y realizar las
actuaciones necesarias para su cumplimiento. Cuando excepcionalmente no sea posible
resolver dentro del término establecido, debera informar oportunamente al interesado las
razones de la demora y el nuevo plazo de respuesta, de conformidad con las disposiciones
legales aplicables.

Como referencia para la gestion de las solicitudes, se contemplan los siguientes términos:

Tabla 4

Tipo de solicitud Término Fundamento normativo

Peticion de informacion

Diez (10) dias hébiles

Ley 1755 de 2015, articulo 14

Peticion de interés general o Quince (15) dias

particular

héabiles

Ley 1755 de 2015, articulo 14
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o Treinta (30) dias Ley 1755 de 2015, articulo 14
Peticion de consulta habiles

Cuando se tramite como derecho de

Queja — Reclamo — Sugerencia — | Quince (15) dias peticién y salvo término especial aplicable

Denuncia héabiles

(Ley 1755 de 2015, articulos 13y 14).
Sohm_tudes de informacion entre Diez (10) dias habiles Ley 1755 de 2015, articulo 30
autoridades

Consulta de datos personales Diez (10) dias héabiles Ley 1581 de 2012, articulo 14

Atencién inmediata; la
entrega de la

Atencion humanitaria inmediata — ayuda Ley 1448 de 2011, articulo 47 modificada
AHI humanitaria no por Ley 2421 de 2024

podra exceder

de 72 horas

Solicitudes de informes de

. Cinco (5) dias habiles Ley 5 de 1992 / articulo 258.
congresistas

Solicitudes provenientes de la

Defensoria del Pueblo Cinco (5) dias Ley 24 de 1992, articulo 15.
Requerimientos de organismos Segun el término establecido en la normativa aplicable o en el
de control requerimiento, cuando corresponda.

4.7. PQRSD que involucran varias dependencias

Cuando una PQRSD involucre competencias o actuaciones de varias dependencias de la
Administracién Municipal, la dependencia que tenga mayor participacion en el asunto sera
responsable de coordinar la gestion y consolidar una respuesta institucional Gnica.

Cuando las dependencias tengan igual participacion, asumira la coordinacion aquella a la que
corresponda el primer asunto planteado en la solicitud.

Las dependencias involucradas deberdn suministrar oportunamente la informacién y los
insumos requeridos para la elaboracion de la respuesta, de manera que esta sea clara,
coherente, integral y evite respuestas fragmentadas o contradictorias.

Procedimiento y plazos internos para la consolidacién:

1. Notificacion interna: La dependencia coordinadora requerird a las demas dependencias
involucradas a través de la plataforma Intraweb dentro del primer (1) dia habil siguiente
a la asignacién de la PQRSD.

2. Plazo de entrega de insumos: Las dependencias requeridas deberan remitir sus aportes
y conceptos técnicos a la dependencia coordinadora dentro de los términos internos.
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Las dependencias involucradas deberan suministrar oportunamente los insumos requeridos
para la consolidacion de la respuesta, de acuerdo con los términos establecidos para la gestion
de la PQRSD.

4.8. Traslado por competencia a otra entidad

Cuando, después de la revision de la PQRSD, se determine que el asunto no corresponde a
las competencias de la Administracién Municipal y debe ser atendido por una entidad externa,
debera:

Devolver la PQRSD al Servicio de Atenciéon al Ciudadano — SAC, a través de la
plataforma Intraweb, dentro de los primeros tres (3) dias habiles siguientes a su
recepcion, indicando la razén de la devolucion y la entidad competente, con el fin de
garantizar el tiempo necesario para realizar el traslado por competencia a la entidad
externa dentro del término legal aplicable.

Cuando la PQRSD incluya correspondencia u oficio fisico, la dependencia debera
entregar los documentos y anexos conforme al procedimiento institucional establecido,
a fin de garantizar que el Departamento Administrativo de Fortalecimiento Institucional
— DAFI cuente oportunamente con la documentacion requerida para efectuar el traslado.

El SAC realizara la reasignacion al Departamento Administrativo de Fortalecimiento
institucional para efectuar el traslado a la entidad externa.

El traslado debera realizarse de conformidad con lo establecido en el articulo 21 de la
Ley 1755 de 2015, informar al ciudadano sobre la actuacién realizada y registrar en la
plataforma Intraweb la gestidn y los soportes correspondientes.

Etapa Responsable Actuacioén

1. Revision de
competencia

Dependencia
asignada

Verifica la PQRSD y determina que el asunto
corresponde a una entidad externa.

Devuelve la PQRSD al SAC mediante Intraweb,

2. Devolucioén al

Dependencia

dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a su

SAC asignada recepcion, indicando la razén y la entidad
competente.
Realiza la reasignacion en Intraweb al
3. Reasignacion | SAC Departamento Administrativo de Fortalecimiento

Institucional — DAFI.
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4. Traslado Realiza el traslado a la entidad competente, de

' DAFI conformidad con el articulo 21 de la Ley 1755 de
externo : .

2015, e informa al ciudadano.
5. Registro y Registran en Intraweb las actuaciones realizadas y
o DAFI / SAC :

trazabilidad conservan los soportes correspondientes.

Nota: El Servicio de Atencion al Ciudadano — SAC realiza la recepcién, radicacién,
clasificacion, asignacion y reasignacion de las PQRSD. Cuando el asunto corresponda a una
entidad externa, el SAC realizar4 la reasignacion al Departamento Administrativo de
Fortalecimiento Institucional — DAFI, dependencia responsable de efectuar el traslado por
competencia y garantizar la correspondiente trazabilidad.

4.9. Seguimiento y cierre

Las dependencias responsables deberan realizar el seguimiento de las PQRSD asignadas
hasta la emision y registro de la respuesta correspondiente, verificando el cumplimiento de los
términos establecidos.

La respuesta debera ser clara, completa y coherente con la solicitud presentada y debera ser
emitida por la dependencia competente.

Una vez enviada la respuesta, debera registrarse en la plataforma Intraweb la gestién realizada
y conservarse la evidencia correspondiente, de acuerdo con los procedimientos institucionales.

El cierre de la PQRSD procedera una vez se haya registrado la respuesta y cumplido el
procedimiento establecido para su gestion.

5. PARAMETROS PARA EL SEGUIMIENTO A LAS PQRSD

El seguimiento a las PQRSD tiene como finalidad verificar el estado de las solicitudes, la
calidad de las respuestas, el cumplimiento de los términos establecidos y la gestidn realizada
por las dependencias responsables, garantizando su trazabilidad hasta la respuesta y cierre.

5.1. Verificacion de las respuestas

Para efectos del seguimiento, las dependencias responsables deberan garantizar que la
respuesta emitida cumpla, como minimo, con los siguientes aspectos:

« Oficio con logo institucional y nUmero de consecutivo.

o Fecha de respuesta.

« Nombre del ciudadano.

« Numero de radicado relacionado con la solicitud objeto de respuesta.

« Contenido coherente con la solicitud presentada por el ciudadano.

« Correo electrénico o direccion para la notificacion de la respuesta, cuando corresponda.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia.
La version vigente reposa en el Sistema Integrado de Gestion (Intranet)

Cr 16 # 15-28, Armenia Q — CAM Piso 1, C. P. 630004
Correo Electronico: sac@armenia.gov.co




PROTOCOLO DE SERVICIO Y ATENCION AL Codigo: M-DF-SAC-011

CIUDADANO Fecha: 26/10/2026

T Departamento Administrativo de Fortalecimiento Institucional | Version: 004
MUNICIPIO DE ARMEN .. -, . , .
Proceso 11. Servicio de Atencién al Ciudadano Pagina 34 de 37

o Firma del responsable de la respuesta.
o Evidencia de la notificacion realizada al ciudadano, mediante correo electronico o de
manera personal, segun corresponda, registrada o adjunta en la plataforma Intraweb.

5.2. Responsabilidad de las dependencias

Las dependencias responsables deberan garantizar la gestion oportuna de las PQRSD
asignadas, el cumplimiento de los términos establecidos y la emision de respuestas claras,
completas y de fondo, de acuerdo con sus competencias.

La responsabilidad sobre la gestion y respuesta de la PQRSD corresponde a la dependencia
competente desde su asignacion hasta el registro de la respuesta y cierre en la plataforma
Intraweb.

5.3. Seguimiento por parte del SAC

El Servicio de Atencion al Ciudadano — SAC realizara el seguimiento general de las PQRSD
registradas en la plataforma Intraweb, con el proposito de verificar su estado, facilitar la
trazabilidad de la gestién y generar las alertas o reportes que correspondan.

Este seguimiento no sustituye la responsabilidad de las dependencias competentes frente a la
gestién, oportunidad y calidad de las respuestas.

5.4. Acciones de mejora

Cuando el seguimiento a las PQRSD permita identificar incumplimientos, situaciones
recurrentes 0 aspectos susceptibles de mejora en la atencidén, gestibn o respuesta, la
dependencia responsable debera adoptar las acciones que correspondan para prevenir su
recurrencia y fortalecer la calidad del servicio.

Las situaciones que requieran acciones institucionales de mejora podran ser comunicadas al

Servicio de Atencién al Ciudadano — SAC y a las instancias competentes, de acuerdo con los
procedimientos establecidos.

GLOSARIO

Atributos de servicio: Caracteristicas o cualidades que debe aplicar el servidor publico para
brindar una atencion adecuada a la ciudadania.
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Calidad: Grado en que se cumplen los requisitos establecidos para la prestacion del servicio
y la atencién a la ciudadania.

Canales de atencion: Medios y espacios dispuestos por la Administracion Municipal para
facilitar a la ciudadania la realizacion de tramites, la solicitud de servicios, informacion,
orientacion o asistencia.

Canal presencial: Espacio fisico en el que la ciudadania y los servidores publicos interactian
directamente para realizar tramites, solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia.

Canal virtual: Medio tecnoldgico dispuesto por la Administracién Municipal para facilitar la
atencion, orientacion, realizacion de tramites y servicios y presentacién de solicitudes.

Chat: Medio de comunicacion escrita e instantanea a través de Internet que permite la
interaccion entre la ciudadania y la Administracién Municipal.

Competencia: Facultad o atribucion que corresponde a una dependencia o autoridad para
conocer, gestionar o decidir sobre un asunto, de acuerdo con sus funciones.

Discapacidad: Concepto que resulta de la interaccion entre las personas con deficiencias y
las barreras actitudinales y del entorno que pueden impedir su participacion plena y efectiva
en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas.

Persona con discapacidad: Persona que presenta deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas barreras, pueden
impedir su participacién plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las
demas.

Discapacidad fisica: Condicién relacionada con deficiencias que pueden afectar el
movimiento, la movilidad o el funcionamiento fisico de una persona y que, en interaccién con
barreras del entorno, pueden limitar su participacion.

Discapacidad intelectual: Condicion caracterizada por limitaciones en el funcionamiento
intelectual y en las habilidades adaptativas, que se manifiestan en habilidades conceptuales,
sociales y préacticas durante el periodo del desarrollo.

Discapacidad psicosocial: Situacion relacionada con condiciones de salud mental que, en
interaccion con barreras del entorno y actitudinales, puede afectar la participacion plena y
efectiva de una persona en igualdad de condiciones con las demas.

Discapacidad sensorial: Discapacidad relacionada con las funciones sensoriales, que
comprende, entre otras, la discapacidad visual, auditiva y la sordoceguera.
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Persona de talla baja: Persona que presenta una estatura significativamente inferior a la
media de referencia, de acuerdo con sus caracteristicas individuales.

Escalamiento: Remision o puesta en conocimiento de una solicitud ante un area o instancia
gue, por sus funciones o nivel de responsabilidad, puede intervenir en su gestion o solucion.

Preguntas frecuentes: Conjunto de preguntas y respuestas relacionadas con temas
recurrentes de interés para la ciudadania, especialmente sobre tramites y servicios de la
Administracion Municipal.

Protocolo de servicio y atencion al ciudadano: Documento que establece orientaciones y
pautas para facilitar la gestion de los servidores publicos frente a la ciudadania y la adecuada
prestacion del servicio a través de los diferentes canales.

Radicacion: Registro formal de una solicitud mediante el sistema o mecanismo institucional
dispuesto para tal fin, que permite identificarla y realizar seguimiento a su gestion.

Reasignhacion: Acciéon mediante la cual una PQRSD es asignada a la dependencia
competente cuando la dependencia inicialmente asignada determina que el asunto no
corresponde a sus funciones.

Trazabilidad: Capacidad de identificar y hacer seguimiento a las actuaciones realizadas sobre
una solicitud desde su recepcion hasta su respuesta y cierre.

Traslado por competencia: Remision de una peticion a la autoridad que legalmente tiene
competencia para conocer y resolver el asunto, cuando la autoridad que la recibe carece de
competencia, de conformidad con el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.

DOCUMENTOS TECNICOS Y DE REFERENCIA

e Departamento Administrativo de la Funcion Publica — DAFP. Manual Operativo del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG. Version vigente.

o Departamento Administrativo de la Funcion Publica — DAFP. Actualizacion de los
Lineamientos de la Politica de Servicio a las Ciudadanias.

o Departamento Administrativo de la Funcion Pablica — DAFP. Protocolo de Servicio a las
Ciudadanias. Version 1.1. 2025.

o Departamento Administrativo de la Funcién Publica — DAFP. Lineamientos de lenguajes
claros, comprensibles e incluyentes.

« Circular 2026-CI-280, expedida por la Oficina de Control Interno de la Alcaldia de
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