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"Por la cual se modifica el Manual de Atencién Ciudadana, Resolucién Metropolitana No
440 de 2014 y se dictan otras disposiciones”

EL DIRECTOR DEL AREA METROPOLITANA DEL VALLE DE ABURRA

En uso de las atribuciones que le confiere el articulo 211 de la Constitucién Politica, Leyes
57 de 1985, 962 de 2005, 99 de 1993, 1712 de 2014, 1755 de 2015, 1437 articulo 70, 594
de 2000, 1474 de 2011 articulo 73; el Decreto 019 de 2012, Resolucién 419 de 2017 y los
Acuerdos Metropolitanos N°6 y 10 de 2013; la Ley 1625 de 2013, el Acuerdo Metropolitano
nimero 10 de 2013, el Decreto 1499 de 2017, y

CONSIDERANDO:

1 Que la Constitucién Politica en su articulo 209 establece que la funcidn administrativa
esta al servicio de los intereses generales, textualmente sefiala:

“ARTICULO 209. La funcién administrativa esta al servicio de los intereses generales
y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia,
economia. celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la
delegacion y la desconcentracion de funciones. |

2 Que en cumplimiento de la Constitucion Politica de Colombia, Articulo 74. Todas las
personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que
establezca la ley. El secreto profesional es inviolable.
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3. Que en cumplimiento al Articulo 73, de la Ley 1474 de 2011, el Area metropolitana del

Valle de Aburra, cuenta con un Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano y cada

afio se implementa una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al

ciudadano. Dicha estrategia contempla, entre otras cosas, el mapa de riesgos de

corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesqgos,
las estrategias Antitramites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

4. Que en cumplimiento al Articulo 4 de la Ley 1712 de 2014, el derecho de acceso a la
informacién genera la obligacién correlativa de divulgar proactivamente la informacion
publica y responder de buena fe, de manera adecuada, veraz, oportuna y accesible a
las solicitudes de acceso, lo que a su vez conlleva la obligacién de producir o capturar
la informacion publica. Para cumplir lo anterior los sujetos obligados deberan
implementar procedimientos archivisticos que garanticen la disponibilidad en el tiempo
de documentos electronicos auténticos.

5. Que en cumplimiento al Articulo 15 de la Ley 1712 de 2014, el Area Metropolitana del
Valle de Aburra, cuenta con el Programa de Gestion documental en el cual se
establecen los procedimientos y lineamientos necesarios para la produccion,
distribucién, organizacién, consulta y conservacién de los documentos publicos. Este
Programa debera integrarse con las funciones administrativas del sujeto obligado.
Deberan observarse los lineamientos y recomendaciones que el Archivo General de la
Nacién y demas entidades competentes expidan en la matena.

6. Que en cumplimiento del Articulo 16 de la Ley 1712 de 2014, el Area Metropolitana del
Valle de Aburrd cuenta con los procedimientos claros para la creacion, gestion,
organizacién y conservacion de sus archivos. Estos procedimientos adoptados
observan los lineamientos que en la materia sean producidos por el Archivo General de

la Nacion.

7. Que en cumplimiento al Articulo 6 de la Ley 1712 de 2014, el Area Metropolitana del
Valle de Aburra adopta las siguientes definiciones:

= Informacion: Se refiere a un conjunto organizado de datos contenido en cualquier
documento que los sujetos obligados  generen, obtengan, adquieran, transformen o
controlen.

= Informacién publica: Es toda informacién que un sujeto obligado genere, obtenga,
adquiera, o controle en su calidad de tal.

= |nformacién publica clasificada: Es aquella informacién que estando en poder o custodia
de un sujeto obligado en su calidad de tal, pertenece al ambito propio, particular y
privado o semiprivado de una persona natural o juridica por lo que su acceso podra ser
negado o exceptuado, siempre que se trate de las circunstancias legitimas y necesarias
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= Informacion publica reservada: Publicar o divulgar. Significa poner a disposicidén en una
forma de acceso'ggneral a los miembros del publico e incluye la impresion, emisién Yy
las formas electrénicas de difusion.

- _Suje’gas obligados: Se refiere a cualquier persona natural o juridica, publica o privada
incluida en el articulo 5 de la ley 1712 de 2014,

= Gestion Documental. Es el conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes
a la planificacic'm, procesamiento, manejo y organizacion de la documentacidn
producida y recibida por los sujetos obligados, desde su origen hasta su destino final
con el objeto de facilitar su utilizacion y conservacion. |

= Documento de archivo. Es el registro de informacion producida o recibida por una
entidad publica o privada en razon de sus actividades o funciones.

» Archivo. Es el conjunto de documentos, sea cual fuere su fecha, forma y soporte
material, acumulados en un proceso natural por una persona o entidad publica o
privada, en el transcurso de su gestién, conservados respetando aquel orden para servir
como testimonio e informacion a la persona o institucion que los produce y a los
ciudadanos, como fuentes de la historia. También se puede entender como la institucion
que esta al servicio de la gestion administrativa, la informacion, la investigacion y |a

cultura.

» [atos Abiertos. Son todos aquello datos primarios o sin procesar, que se encuentran en
formatos estandar e interoperables que facilitan su acceso y reutilizacion, los cuales
estan bajo la custodia de las entidades publicas o privadas que cumplen con funciones
publicas y que son puestos a disposicion de cuaiquier ciudadano, de forma libre y sin
restricciones. con el fin de que terceros puedan reutilizarlos y crear servicios derivados

de los mismos.

» Documento en construccion. No sera considerada informacion publica aquella
informacion preliminar y no definitiva, propia del proceso deliberatorio de un sujeto

obligado en su calidad de tal.

8. Que en cumplimiento al Articulo 29 de la Ley 1712 de 2014. Responsabilidad Penal.
Todo acto de ocultamiento, destruccion o alteracién deliberada total o parcial de

informacion publica, una vez haya sido objeto de una solicitud de informacién, sera
sancionado en los términos del articulo 292 del Codigo Penal.
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Que en cumplimiento al Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015 Objeto y modalidades del
derecho de peticién ante autoridades. Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados, por motivos de
interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la

misma.

PN

Que el Decreto 1499 de 2017 Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn -MIPG es el
marco de referencia disefiado por €l Gobierno Nacional para que fas entidades publicas
planeen, ejecuten y hagan seguimiento a su gestion de cara a la ciudadania. Con MIPG
se busca facilitar la gestiéon de las entidades, con el fin de que ésta este orientada hacia
el logro de resultados en términos de calidad e integridad para generar valor de cara al

ciudadano.

Que el “Modelo Integrado de Planeacion y Gestién -MIPG”, establece la "Dimension 3.
Gestion con Valores para Resuitados”. Esta dimensidn se entendera desde dos
perspectivas: la primera, asociada a los aspectos relevantes para una adecuada
operacion de la organizacion, en adelante “de la ventanilla hacia adentro™; y la segunda,
referente a la relacién Estado Ciudadano, “de la ventanilla hacia afuera”.

Que para el desarrollo de esta dimension deberan tenerse en cuenta los lineamientos
de las siguientes politicas de gestion y desempefio institucional. Relacion Estado
Ciudadano: racionalizacion de tramites, participacién ciudadana en la gestion publica,
servicio al ciudadano, gobierno digital e integridad.

Que con esta dimensidn, y la implementacidon de las politicas que la integran, se logra
cumplir los objetivos de MIPG: “Agilizar, simplificar y flexibilizar la operacion de ias
entidades para {a generacion de bienes y servicios que resuelvan efectivamente las
necesidades de los ciudadanos” y “Facilitar y promover la efectiva participacion
ciudadana en la planeacién, gestiéon y evaluacion de las entidades publicas”.

Que la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano esta orientada a garantizar el acceso
de los ciudadanos, en todo el territorio nacional a través de los distintos canales, para
la atencién de los tramites y servicios de la Administracion Publica con principios de
informacion completa, clara, eficiente, con calidad en el servicio, y ajuste a las
necesidades, reaiidades y expectativas del ciudadano.

Que el Decreto 612 de 2018, Por el cual se fijan directrices para la integracion de los
planes institucionales y estratégicos al Plan de Accién por parte de las entidades del
Estado, define el Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano como uno de los
planes a integrar. |

Que el Decreto 2106 de 2019, Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y
reformar tramites, procesos y procedimientos Innecesarios existentes en la
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administracion publica, logrando un mayor nivel de eficiencia en la administracion
publica y una adecuada interaccion con los ciudadanos y usuarios, garantizando el
derecho a la utilizacién de medios electrénicos, las autoridades deberan integrarse y
hacer uso del modelo de Servicios Ciudadanos Digitales.

E
N

Que el servicio es un principio que nos impulsa, a ayudar a los demas: es una tendencia
que nos motiva a satisfacer sus necesidades, requerimientos, expectativas e
inquietudes.

Que para brindar una atencion ciudadana de calidad se necesita ante todo de voluntad,
responsabilidad y compromiso de los servidores publicos para atender de manera
efectiva los requerimientos e implementar un sistema integral y uniforme, contribuyendo
con la orientacién general que admita la prestacion de servicios de manera ordenada,
sistematica y coherente con las necesidades de los ciudadanos, incluyendo la poblacion
especial, personas con discapacidad reducida, adultos mayores y mujeres en estado de

embarazo y personas de talla baja.

Que en ese orden de ideas, es necesario modificar el Manual de Atencion Ciudadana
del Area Metropolitana de! Valle de Aburra a fin de servir bien a los ciudadanos,

aportando a la productividad y a la gestion publica humana.

Por lo anteriormente expuesto,

RESUELVE

ARTICULO 1°. Modificar para e! Area Metropt:-litana del Valle de Aburra el Manual de
Atencion Ciudadana, el cual hace parte integral de la presente Resoluciéq Y tiene como
componentes: la caracterizaciéon de los ciudadanos, guias de atencion, plazos y

retroalimentacion con el ciudadano.

ARTICULO 2°. Es responsabilidad de todos los servidores del Area Metr_qpolitana del Valle
de Aburra y en especial de la Oficina de Atencion al Usuario y Gestion Documental |a

aplicacion y seguimiento del Manual de Atencion Ciudadana anexo a esta Resolucion.

PARAGRAFO 1: El objetivo de la modificacion de este Manual de Atencion _Ciudadana es
apropiar la nueva normatividad para que las relaciones entre el Area Metropoll’gana derl Valle
de Aburra y los ciudadanos que son la razén de ser de ia Administracion Publica, asi como
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los parametros de servicio sean mas incluyentes, eficaces, equitativos y visibles a la
ciudadania generados desde la mejora continua y la satisfaccion ciudadana permitiendo

servir bien a los ciudadanos, aportando a ia productividad y a la gestion publica humana.

ARTICULO 5°: Apoyo a la implementacién del Manual de Atencién Ciudadana. Todos los
servidores publicos del Area Metropolitana del Valle de Aburra estan inmersos en la
Atencion al Ciudadano, por ende deben apoyar todo lo relacionado con la documentacion,
implementacidén, mantenimiento y mejora de éste.

ARTICULO 6°: Divulgacion. La Secretaria General y la Subdireccion de Planeacion Integral
en unidén con la Oficina Asesora de Comunicaciones, implementaran las acciones
correspondientes para la divulgacion y socializacién de! Manual de Atencion Ciudadana de

la Entidad.

ARTICULO 7°: Vigencia. La presente resolucion rige a partir de la fecha de su publicacion
y modifica la Resolucion Metropolitana No. 440 de 2014 y las demas disposiciones internas

que le sean contrarias.

ARTICULO 8°. Publiquese la presente Resolucion en la pagina Web del Area Metropolitana
del Valle de Aburra, de conformidad con lo dispuesto en la Ley 712 de 2014, y el articulo
2.2.1.1.1.7.1, del Decreto 1082 de 2015.

ARTICULO 9°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su publicacion.

PUBLIQUESE Y/CUMPLASE

EUGEN!
- Dire

4 Rishetvadm®paorn
GERMAN ANDRES OTER FERNANDEZ YANETH ASTRID M N U
Secretario Genera Lider Atencién al Usuario y Gestion Documentai
' iy .
f r
GABM / AREZ £/

As snrJu siea Addmimistrativo
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Resolucion Metropolitana No. 3967 de 2019

Por ia cual se modifica el Manual de Atencién Ciudadana, Resolucion Metropolitana No
440 de 2014 y se dictan otras disposiciones

MANUAL DE ATENCION CIUDADANA
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ATENCION CIUDADANA

Planeacion Estrategica

Los servidores publicos que laboran en el Area Metropolitana del Valle de Aburra y tienen
un enlace directo con la prestacién del servicio a los ciudadanos, asumen y acttan de
acuerdo con la misién, vision, objetivos, principios, valores éticos y todos aquellos

parametros establecidos en esta materia para la Entidad. *Fuente: Plan Integral de Desarrolio
Metropolitano METROPOLI 2008-2020.

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.
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Mision: Liderar el desarrollo sostenible del Valle de Aburra mediante la articulacion
de la sociedad metropolitana y su entorno.

Visién: Una region articulada, con oportunidades de desarrollo sostenible para
todos sus habitantes, altos niveles de calidad de vida, con una ciudadania
responsable y participativa, que cree y confia en sus instituciones.

Objetivos generales

Estimular el cambio generacional interno a todos los niveles, para lograr que la
institucién tenga un papel mas trascendental y determinante en el proceso de
mejoramiento substancial de la calidad de vida de los habitantes del Area
Metropolitana.

Coadyuvar activa y oportunamente en el proceso de generacién y consolidacion de
la cultura, la gobernabilidad, la competitividad, la integracién social y la creacion de
un solido sentido de pertenencia y confianza, que se conviertan en el motor de
integracion y desarrollo en todo el territoric metropolitano.

Integrar los esfuerzos tanto publicos como privados, encaminados a consoilidar el
desarrollo de la eco -region.

Objetivos especificos

Mejorar el nivel de vida de los habitantes de la region metropolitana.

Liderar y coordinar procesos de planeacion territorial e institucional.

Ejercer funciones de autoridad ambiental.

Ejercer funciones de movilidad.

Gestionar el desarrollo integral del Valle de Aburra y sus alrededores.
Contribuir al fortalecimiento de los entes territoriales locales.

Lograr consensos alrededor de los factores estructurantes de la region.
Promover y ejecutar programas y proyectos de caracter estratégico regional.
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Cump_llr de manera eficaz y eficiente las responsabilidades asignadas por la
Constitucion y las Leyes.

Principios corporativos

Desarrollo con equidad
Desarrollo con pluralidad
Desarrollo con sostenibilidad.

Funciones

Identificar y regular los hechos metropolitanos, de conformidad con lo establecido
en la ley.

Formular y adoptar el Plan de Desarrollo Metropolitano y este debe efectuarse en
consonancia con los Planes de Desarrollo Nacionales.

Formular y adoptar el Plan Estratégico Metropolitano de ordenamiento territorial.
Coordinar en su jurisdiccion, el Sistema Nacional de Vivienda de Interés Social y
adoptar las politicas para el desarrollo de programas y planes metropolitanos de
vivienda.

Crear y/o participar de la conformacién de bancos inmobiliarios para la gestion del
suelo, en los municipios de la jurisdiccion de la Entidad.

Coordinar, racionalizar y gestionar los servicios publicos de caracter metropolitano.
Participar en la constitucion de entidades publicas, mixtas o privadas, destinadas a
la prestacion de servicios publicos.

Emprender las acciones a que haya lugar, para disponer de los predios necesarios,
para la ejecucion de obras de interés metropolitano.

Ejecutar las obras de caracter metropolitano.

Ejercer las funciones y competencias de autoridad ambiental en el perimetro urbano
de conformidad en lo dispuesto en la Ley 99 de 1993.

Apoyar a los municipios de la jurisdiccion en la ejecucién de obras, para la atencion

de situaciones de emergencia o0 calamidad.
Suscribir contratos o convenios en el marco de las disposiciones legales vigentes.
Formular la politica de movilidad regional, en el marco del Plan Estrategico

Metropolitano de Ordenamiento Territorial. |
Ejercer la funcién de autoridad de transporte, en el area de su jurisdiccion de

acuerdo con |a ley.
Formular y adoptar instrumentos para la planificacién y desarrollo del transporte

metropolitano.
Planificar la prestacion del servicio de transporte publico urbano de pasajeros, en lo

que sea de su competencia.
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Formular, adoptar e implementar planes para la localizacion, preservacion y uso
adecuado de espacios libres para parques, zonas verdes ptblicas, culturales,

deportivas y recreativas. y
Promocionar programas y proyectos de naturaleza social, en el marco de la gestion

publica metropoiitana.
Las demas que sean atribuidas por disposicion legal.

Valores éticos

Probidad: Actuar con honestidad, rectitud, respeto, transparencia, solidaridad,
pluralidad, dignidad, honorabilidad en el contexto de las funciones consignadas por
la Ley y los Reglamentos

Servicio: Recibir y satisfacer sin discriminacion los requerimientos de los diferentes
ciudadanos.

Compromiso: Actuar con responsabilidad y celeridad en el cumplimiento de las
obligaciones, programas y proyectos.

Confianza: Desempefiar con idoneidad las funciones y la ejecucién de planes,
programas y proyectos en beneficio de la comunidad.

Justicia: Buscar igualdad de condiciones a los oferentes en un proceso de
contratacion y en obrar objetivamente con los ciudadanos en la atencidn de quejas,
siendo ecuanimes en la administracion del talento humano.

Respeto: Reconocer el derecho a la diferencia y a la autonomia. Las personas
respetuosas saben apreciar la importancia de la familia, las amistades, el trabajo y
de todas aquellas personas que estan a su alrededor y con quienes comparten.
Responsabilidad: Cumplimiento de las obligaciones, o el cuidado al tomar
decisiones o realizar algo y en este orden de ideas responder por las consecuencias
de las propias acciones y decisiones.

Atributos del buen servicio

Confiable: La informacidn que se ofrece y entrega figura en documentos cuya
vigencia y validez no esta en discusion y no ha sido proporcionada con reservas,
dudas o salvedades, y en la medida que sea conforme con lo previsto en las normas
Amable: LLa atencion al ciudadano es gentil, respetuosa y honesta, con la
importancia que se merece y con especial consideracion con la situacidén por la que
acuden los ciudadanos.

Digno: La atencion al ciudadano es acorde con la condicidn humana, sin importar
suU posicion politica, color de piel, sexo, religion, edad o condicién fisica.

Efectivo: La atencion al ciudadano es agil y acorde con el objeto de la peticion,
requerimiento o solicitud presentada.

Incluyente: La atencion al ciudadano, debe ser para todos, sin discriminaciones ni
diferencias en el trato.
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v' Oportuno: La atencién al ciudadano, se presta en el momento en que corresponde
y en el tiempo indicado.

v Informativo: Se debe brindar asesoria a los ciudadanos respecto de sus derechos
y deberes, convirtiéndose en un multiplicador por excelencia de la buena o deficiente
percepcion que se tenga del servicio prestado.

v" Adaptable: La atencion al ciudadano debe ajustarse a sus necesidades, y lograr
que se sientan comodamente atendidos.

v Solidario: El servidor publico, ofrece un servicio de calidad, sin esperar nada a
cambio, meramente la satisfaccién de ayudar a solucionar el problema al ciudadano.

v Responsable: La atencion al ciudadano asume la tarea de suministrar informacion.,
estar debidamente actualizado, preparado, y enterado de los criterios adoptados por
la Entidad en los asuntos y materia de consulta permanente.

2. Principios de la transparencia y acceso a la informacion publica

a) Principio de transparencia. Principio conforme al cual toda la informacién en poder
de los sujetos obligados se presume publica, en consecuencia, de lo cual dichos
sujetos estan en el deber de proporcionar y facilitar el acceso a la misma en los
términos mas amplios posibles y a traves de los medios y procedimientos que al
efecto establezca la ley, excluyendo solo aquello que este sujeto a las excepciones
constitucionales y legales y bajo el cumplimiento de los requisitos establecidos en
la ley.

b) Principio de buena fe. En virtud del cual todo sujeto obligado, al cumplir con las
obligaciones derivadas del derecho de acceso a la informacion publica, lo hara con
motivacion honesta, leal y desprovista de cualquier intencion dolosa o culposa.

c) Principio de facilitacion. En virtud de este principio los sujetos obligados deberan
facilitar el ejercicio del derecho de acceso a la informacion publica, excluyendo
exigencias o requisitos que puedan obstruirlo o impedirio.

d) Principio de no discriminacién. De acuerdo con el cual los sujetos obligados
deberan entregar informacion a todas las personas que lo soliciten, en igualdad de
condiciones, sin hacer distinciones arbitrarias y sin exigir aprension de causa 0
motivacion para la solicitud.

e) Principio de gratuidad. Segun este principio el acceso a la informacion publica es
gratuito y no se podra cobrar valores adicionales al costo de reproduccion de la
informacién.

f) Principio de celeridad. Con este principio se busca la agilidad en el tramite y la
gestién administrativa. Comporta la indispensable agilidad en el cumplimiento de las
tareas a cargo de entidades y servidores publicos. N

g) Principio de eficacia. El principio impone el logro de resultados minimos en
relacion con las responsabilidades confiadas a los organismos estatales, con miras
a la efectividad de los derechos colectivos e individuales.
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h) Principio de la calidad de la informacién. Toda la informacion de interes publico
que sea producida, gestionada y difundida por el sujeto obligado, debera ser
oportuna, objetiva, veraz, completa, reutilizable, procesable y estar disponible en
formatos accesibles para los solicitantes e interesados en ella, teniendo en cuenta
los procedimientos de gestion documental de la respectiva entidad.

i) Principio de la divulgacion proactiva de la informacién. El derecho de acceso a
la informacién no radica unicamente en la obligacion de dar respuesta a las
peticiones de la sociedad, sino también en el deber de los sujetos obligados de
promover y generar una cultura de transparencia, io que conileva la obligacion de
publicar y divulgar documentos y archivos que plasman la actividad estatal y de
interés publico, de forma rutinaria y proactiva, actualizada, accesible y comprensible,
atendiendo a limites razonables del talento humano y recursos fisicos y financieros.

j) Principio de responsabilidad en el uso de la informacion. En virtud de este,
cualquier persona que haga uso de la informacion que proporcionen los sujetos
obligados, lo hara atendiendo a la misma.

PR TR ) e e e L P

3. Derechos y deberes de los ciudadanos Carta de Trato digno

3.1. Derechos

a) Ser tratado con respeto vy trato digno.

b) Presentar peticiones de manera gratuita, en sus modalidades verbal o escrita o por
cualquier otro medio idoneo como lo son tecnholdgico o electrénico. Sin necesidad
de apoderado.

c) Obtener informacion y orientacién actualizada sobre los requisitos que las normas
exijan, haciendo uso de los diferentes canales de comunicacion de la Entidad y fuera

de ¢ella, es decir a travées de medios tecnoldgicos o electronicos:
hitps://www.metropol.gov.co/Paginas/PQRSD.aspx, atencionausuario@metropol.gov.co.

d) Conocer el estado de cualquier actuacién o tramite a menos que exista reserva legal;
si no hay reserva legal, podra obtener informacidn de registros y archivos publicos
de acuerdo a los términos dispuestos en la Constitucion y las Leyes obteniendo
copias de los respectivos documentos requeridos lo cuales seran pagados por su
cuenta.

e) Obtener respuesta rapida a sus peticiones, segln los plazos establecidos por ley.

f) Recibir atencion especial y preferente si se trata de personas en situacién de
discapacidad, nifio, adolescente, mujeres gestantes o aduitos mayores, asi como
personas en estado de indefensiéon. De conformidad con el Articulo 13 de la
Constitucion Politica.

g) Formular testimonios y aportar documentos o elementos de prueba en cualquier
actuacion administrativa de la cual tenga interés, para que dichos documentos sean
valorados y tenidos en cuenta por las autoridades al momento de decidir, asi mismo,
tiene derecho a ser informado sobre el resultado correspondiente.
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h} quir et cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los
particulares que cumpian funciones administrativas.

i) Cualquier otro que le reconozca la Constitucién y las leyes.

GRADOS
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3.2. Deberes

a) Cumplir la Constitucion Politica y las leyes.

b) Actuar de acuerdo con el principio de la buena fe; dar testimonios veridicos y
entregar documentos verdaderos. Evitar acciones que demoren procesos, no dar
testimonios, ni entregar documentos falsos, no hacer afirmaciones temerarias o

amenazantes.
c) Ejercer con responsabilidad sus derechos y en consecuencia abstenerse de reiterar

solicitudes evidentemente improcedentes.
d) Tratar respetuosamente a los servidores publicos.
e) Respetar los turnos asignados en el punto de atencion al ciudadano.
fy Cuidar las instalaciones y elementos proporcionados para su servicio, comodidad y

bienestar.
g) Mantener actualizada su informacién de contacto y/o novedades del nucleo familiar.

l. PROTOCOLO PARA LA ATENCION CIUDADANA

1. Objetivo general

Brindar un servicio con calidad, respetando los derechos de los usuarios, mediante el
ejercicio de la igualdad, transparencia, oportunidad y el trato digno, cumpliendo con los
estandares de eficiencia y eficacia para lograr la satisfaccidn del ciudadano.

2. Principios generales en todos los canales de atencion

2.1. Actitud

La actitud en la atencién al ciudadano debe coincidir con un pensamiento de buen
servicio que, aunque no se ve, dispone la actitud que va a reflejar y este constituye
el deber ser de la atencion. La expresion mediante el tono de voz, la postura, y los

gestos, nos lleva a sentir que estamos haciendo lo debido, por tal motivo se hace
importante estar en perfecta posicion, es decir, erguido y con la espalda recta.

De otra parte, el servidor pablico del Area Metropolitana del Valle de Aburra debe
tener buena disposicién para escuchar y atender al ciudadano y ser consciente que
cada ciudadano tiene necesidades diferentes que exige un trato personalizado.
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La atencion que brinde el personal del Area Metropolitana del Valle de Aburra debe
estar libre de discriminacidn, a causa de la religion, sexo, raza, filiacion politica,
condiciones fisicas, entre otras, que afecten la libre personalidad del ciudadano.

Entender los problemas del ciudadano con respeto y calidez y de esta manera darle
una orientacién clara y precisa.

2.2. lLenguaje

Es una herramienta que posibilita una buena comunicacién, por tal motivo el lenguaje que
deben utilizar los servidores publicos del Area Metropolitana del Valle de Aburra, debe
cumplir con estandares de calidad como:

v Vocalizar de forma clara, con el fin de que el mensaje llegue al ciudadano de una
manera clara.

v' Garantizar una buena comunicacién con un lenguaje respetuoso, sencillo, y sin
tecnicismos, para evitar confusiones.

v No tutear ni utilizar términos carifiosos con los ciudadanos, el respeto no es sindnimo
de confianza.

v Para dirigirse al ciudadano debe ser sefior y sefiora

v' Evitar respuestas cortantes como: Sl y NO. El lenguaje debe ser claro y completo.

2.3. Respuesta negativa a solicitudes

Algunas veces el ciudadano obtiene respuestas que no espera. En estos casos, se
recomienda dar todas las explicaciones pertinentes para que el ciudadano entienda la
razon. Para ayudar a que la negativa sea mejor recibida, se recomienda:

v Explicar con claridad los motivos por los gue no se puede acceder a la solicitud.

v Dar a conocer al ciudadano alternativas que, ayuden a solucionar positivamente la
problematica y le muestren que la intencidén es prestarle un servicio de calidad a
pesar de las limitaciones.

v"  Asegurarse de que el ciudadano entendio la respuesta, los motivos gue la sustentan
y los pasos por seguir.

2.4. Atencion a personas alteradas

En la atencidn al piblico pueden presentarse casos, de ciudadanos inconformes o furiosos,
sea por desinformacion o por que la respuesta no es |la esperada, en estos casos se
recomienda mantener una actitud amigable, mirar al interlocutor a los ojos y no mostrarse
agresivo verbalmente ni con los gestos ni con la postura corporal.
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Para solucionar este tipo de situaciones, se debe:

v Escuchar atentamente al ciudadano y permitir que se desahogue, no interrumpirlo
ni entablar una discusion con él.

v" No pedirle al ciudadano que se calme ni calificar su estado de animo.

v No tomar la situacién como algo personal, la ciudadania se que1a de un servicio, no
de la persona.

v !nfc:rmar al Lider de la oficina de Atencién al Usuario y Gestion Documental de
iInmediato, si el problema persiste para dar una solucién de fondo.

v Conservar la calma, sin perder el control; de esta manera es probable que el

ciudadano también se calme.
v" Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino como se

dice.
v Usar frases como “lo entiendo”, “qué pena”, “claro que si”, que demuestran

consciencia de la causa y el malestar del ciudadano.
v Dar alternativas de solucién, y comprometerse sélo con lo que se pueda cumplir.

2.5. Atencion de reclamos

L a oficina de Atencion al Usuario y Gestion Documental es el encargado de recibir las
PQRSD que ingresen a la Entidad, por lo tanto, si algun servidor publico tiene conocimiento
que un ciudadano desea interponer una queja o reclamo debe informarie que es la oficina

de Atencién al Usuario y Gestién Documental la responsable de dicho tramite.
Para la atencion de reciamos se hacen las siguientes recomendaciones:

v"  Escuchar atentamente a los ciudadanos y sin interrupciones.
v Enunciar todas las preguntas que sean necesarias para tener un entendimiento

exacto del problema y poder brindar una solucion.
Poner de inmediato en ejecucion ia solucion ofrecida.
Tener claro los tiempos establecidos, para dar una respuesta oportuna

especialmente, en caso de que el ciudadano haya interpuesto un derecho de

peticion.
v Radicar seguidamente, la queja o reclamo en el momento que la misma sea

presentada en forma escrita.
v Contactar al ciudadano para saber si quedé satisfecho con la solucion.

RN

3. Canales de atencidon ciudadana
3.1. Canal de atencion presencial

3.1.1. Atencioén en la recepcion
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Saludar respetuosamente diciendo: “Bienvenido/a, mi nombre es (nombre y
apellido...), ; qué servicio solicita?... ¢ Trae usted computador, tableta o similares? y
a continuacién solicitar cordialmente el documento de identidad para ser anunciado.
Anungciar el ingreso del ciudadano, a la dependencia correspondiente y en lo posible
obtener el nombre del servidor que lo atendera para comunicarlo con el visitante.

Entregarle al ciudadano el carnet con el que se identificara dentro de las

instalaciones.
Solicitar los datos basicos de la persona que ingresa a la Entidad para realizar el

registro de ingreso.

Mantener el listado actualizado de las extensiones.

Tener disponible el sistema de informacién para diligenciar el ingreso de personas
y los formatos para el registro de computadores, tablet o0 elementos similares.

v'  Orientar al ciudadano hacia el piso al que debe dirigirse para ser atendido.

v' La identificacion del servidor debe estar visible.

v

N NN

ANERN

3.1.2. Atencion por parte de los guardias de seguridad

Los guardias de seguridad deben:

Abrir la puerta evitando obstruirle el paso, cuando el ciudadano se aproxime.

Hacer contacto visual con el ciudadano, sonreir y evitar mirarlo con desconfianza.

Saludar amablemente al ciudadano diciendo: “Buenos diasftardes”, “Bienvenido/a.”

Revisar los maletines, paquefes y demas elementos personales, cuando los

ciudadanos ingresen y salgan de la Entidad informando a los mismos, de manera

cordial y respetuosa, sobre la importancia de hacerlo para garantizar la seguridad

de las personas que se encuentran en la Entidad. Al hacer la revision, dirigirse al

ciudadano en los siguientes terminos: “Me permite verificar la maleta, por favor

Gracias’.

v Guiar al ciudadano para que se dirija a la recepcién para ser anunciado ante la
dependencia que le prestara el servicio.

v Preguntar al ciudadano, si tiene algin computador, tablet o elemento similar, se
requiere realizar el registro en la recepcion. “No olvide registrar el/la... a la entrada
y la salida”. -

v No usar palabras como “mi sefio”, “amigo” al dirigirse a los ciudadanos, el respeto
no es sinénimo de confianza.

"SENENEY

3.1.3. Ingreso a la Entidad

La atencién ciudadana en el Area Metropolitana del Valle de Aburra inicia desde el momento
en que se ingresa a la Entidad, motivo por el cual se hace necesario dar a conocer a los
servidores publicos, la importancia de la primera impresion que cada uno de ellos deja en
las personas que buscan informacion.

El Area Metropolitana del Valle de Aburra, cuenta con la Ventanilia Unica de Atencién fisica
(sede administrativa) y virtual (portal web: https://www.metropol.gov.co/), para la recepciéon de
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documentos, solicitudes y atender requerimientos, donde se realiza la totalidad de la

actuacion administrativa que implica la presencia del peticionario, esto con el fin de gque en
este sitio se le facilite a los particulares la recepcion de documentos. Las solicitudes y
atencion de sus requerimientos deben ser debidamente radicadas, con el fin de agotar toda
la actuacion administrativa, y no poner al peticionario a dar vueltas de un sitio a otro dentro
de la misma Entidad o lo que es peor, fuera de ella.

Ventanilla Unica de Atencién Virtual:
Portal web hitps://www.metropol.gov.co/.

Correo electrénico atencionausuario@metropol.gov.co.

notificacion.judicial@metropol.gov.co

facturacionelectronica@metropol.qov.co

Tramites y servicios, https://www.metropol.qov.co/area/Paginas/atencion-al-usuario/tramites-y-
Sernvicios.aspx

Tramites en linea VITAL, https://www.metropol.gov.co/framitesenlinea.

Pagos en linea, https://www.metropel.qov.co/pagosenlinea

PQRSD, https://www.metropol.gov.co/padinas/parsd.aspx

También se cuenta con la taquilla administrativa, donde se manejan temas internos como
lo relacionado con contrataciéon, temas de planeacion, movilidad y proyectos, la taquilla
ambiental para el préstamo de expedientes ambientales.

3.2. Desarrollo de la atencion

3.2.1. Contacto inicial
v Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual y manifestando con la expresion

de su rostro la disposicién para servir. “Buenos dias/tardes”, “Bienvenido al Area
Metropolitana, “Mi nombre es (nombre y apellido...), ¢en qué le puedo servir?”.
v Preguntar al ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a él, anteponiendo “Senor’

o “Senora’.

v No dirigirse al ciudadano en tercera persona. (no tutear) |
v Importante contar con agua y café disponibles para el ciudadano.
3.2.2. Durante la atencion o
v Dedicar la atencién en forma exclusiva al ciudadano y escucharlo con atencion.
v Verificar que entiende la necesidad con frases como: “Entiendo que usted
requiere...” | N _
v Responder a las preguntas del ciudadano y darle toda la informacion que requiera

de forma clara y precisa.

3.2.3. Retiro del puesto de trabajo
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Si el servidor publico tiene que retirarse del puesto de trabajo, debe dirigirse al ciudadano

ara.
i v Explicar por qué debe hacerlo y ofrecerle un calculo aproximado del tiempo que
tendra que esperar.
v"  Pedir permiso antes de retirarse y esperar la respuesta.
v Regresar y decir al ciudadano: “Gracias por esperar .

e ke bl Sy et e VRS (= () = e S T 1 Wt = et et W T A 0

3.2.4. Si la solicitud requiere mayor analisis
Si la solicitud no puede ser resuelta de forma inmediata y requiere de un mayor anéhsm al

servidor publico le corresponde:
v’ Explicar al ciudadano la razén de no poder atender la solicitud en forma inmediata.

v Informar la fecha en que recibira respuesta y el medio por el cual se le entregara.

v' De ser necesario elevar una solicitud por escrito o aportar nueva documentacion,
indicarle esta circunstancia e ilustrarlo sobre la forma en que debe realizar el
requerimiento o adjuntar los soportes a que haya lugar.

3.2.5. Si el servicio debe prestarse por parte de otra dependencia u otra entidad
Si la solicitud no puede ser resuelta por la dependencia requerida por el ciudadano, el

servidor publico debe:
v Explicar al ciudadano por qué debe remitirlo a otra dependencia de la Entidad.

v'  Si es en otra dependencia de la entidad, indicar al ciudadano a donde debe dirigirse
y poner en conocimiento del servidor que debe atender al ciudadano remitido, el

asunto y el nombre del ciudadano.
v Si el servicio debe prestarlo ofra entidad, dar al ciudadano por escrito la direccidén a

la cual debe acudir y el horario de atencion.

3.2.6. Finalizacion del servicio
v Retroalimentar al ciudadano sobre los pasos a seguir cuando quede alguna tarea
pendiente.
v Preguntar como regla general: ;Hay algo mas en que pueda servirle?
v Despedirse con una sonrisa, llamando al ciudadano por su nombre y anteponiendo
el «senor» 0 «sehora»
v'  Revisar, si es del caso, los compromisos adquiridos y hacerles seguimiento.

3.3. Atencion preferencial

Es aquella que se da preferentemente a los ciudadanos como, adultos mayores, poblacion
vulnerable, mujeres embarazadas, nifos, nifas y adolescentes grupos étnicos minoritarios,
personas en condiciéon de discapacidad y personas de talla baja, se debe proceder de |a
siguiente manera:
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' dut ayores o mujeres embarazadas: una vez entran a la Entidad,

el servidor publico de la oficina de Atencién al Usuario y Gestion Documental, debe
dar preferencia a la atencién.

v A.tencién a ninos, nihas y adolescentes, tienen preferencia sobre los demas
clu!::le_ldanos, se deben escuchar atentamente y brindar tratamiento reservado a ia
solicitud. Se les debe hablar claro y en un lenguaje acorde a su edad.

v' Atencién a personas en estado de vulnerabilidad (Desplazados, victimas de la
violencia, o personas en situacion de pobreza extrema). Debe integrar actitudes que
reconozcan su derecho a la atencion y asistencia humanitaria, escucharlos atenta y
respetuosamente sin mostrar prejuicio hacia ellos y asf evitar mayores traumatismos
a una persona que ha sufrido situaciones extremas.

v’ Atencion a grupos étnicos minoritarios (comunidades afrocolombianas,
palenqueras o raizales, indigenas y pueblos gitanos) Se debe determinar si la
persona puede comunicarse en espanol, o si necesita intérprete. En este caso, si no
tiene un acompanante que hable espariol, debe pedirsele a la persona que explique
con sefas la solicitud o entregue los documentos, con el fin de revisarlos y
comprender asi cual es el tramite que requiere.

En caso de no ser posible [a comunicacion, se debe dejar por escrito la solicitud o
se procedera a gravar su peticion, para brindar el apoyo técnico de otro servidor que
conozca el lenguaje o buscar el apoyo del Ministerio de Cultura para que sirva de
enlace en la busqueda y designaciéon de un intérprete para atender el requerimiento.

v Atencidon de personas de talla baja, se debe garantizar la forma de que su
interlocutor quede ubicado a una altura adecuada para dialogar y tratar al ciudadano
de acuerdo a su edad cronologica; no tratar a estas personas como nifios, ya que
no es correcto.

v’ Atencidn a personas en condicion de discapacidad, tendran una atencion
especial en cuanto al fumo de llegada, y se deben tener en cuenta las siguientes

reglas generales:

o Identificar las diferentes condiciones de discapacidad.

« Tratar al ciudadano con naturalidad y no decir ni hacer nada que les incomode
como miradas de doble sentido, risas burlonas o comentarios imprudentes.

» Antes de llevar a cabo cualquier accion de ayuda pregunte: “;Desea recibir
ayuda? ; Como desea que le colabore?”.

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

acompanante. N
e Dar tiempo suficiente al ciudadano para que se exprese y plantee su peticion y

esperar a que termine su exposicion.

v Atencidn a empresas con reconocimiento en sostenibilidad Aml:giental y de
otros programas propios de la Entidad, tendrén una atencion especial, a la hora
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de llegada, es una manera de premiar aquellas empresas que demuestiren
responsabilidad ambiental, a fravés de la aplicacion de proyectos de mejoramiento

ambiental y productivo.
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3.4. Atencion canal escrito

Este medio permite a los ciudadanos, presentar comunicaciones escritas, correos

electrénicos y formularios de PQRSD, de igual manera realizar tramites y solicitar servicios,
pedir informacion, orientacion y asistencia relacionada con la entidad y del Estado. Tambien

hacen parte de este canal los buzones de sugerencias.

3.4.1. Correspondencia
3.4.1.1. Antes del servicio
v Comprobar que el sistema esté operando correctamente.
v Se requiere que el servidor de carrera administrativa encargado de recibir |a
correspondencia llegue a su lugar de trabajo antes del horario de atencion al publico
y con el tiempo necesario y tener todo listo para ejercer sus funciones de forma
eficiente.
v Tener ala mano, los elementos necesarios para recibir y radicar la correspondencia.

3.4.1.2. Durante el servicio
v' Saludar siempre con una sonrisa, hacer contacto visual, y expresar buena

disposicion para atender al ciudadano. Decir: “Buenos dias/tardes, ;en qué le puedo
servir?”.

v'  Consultar al ciudadano su nombre y utilizarlo para dirigirse a €l, anteponiendo “Sr.”,
“Sra.”

v Recibir los documentos que el ciudadano quiere radicar; si éste no es competencia

de la Entidad, informar de esta circunstancia al ciudadano.

Abrir el sobre y comprobar su contenido y anexos.

Dar un niumero de radicado a cada documento; la numeracion debe estar en estricto

orden de llegada y salida. Las radicaciones no deben estar repetidas, ni presentar

enmendaduras ni tachados.

v' Registrar en el Sistema de Informacion Metropolitano SIM la fecha y hora de
recibido, sin alterar el texto del documento.

\NEN

3.4.1.3. Al finalizar el servicio
v Firmar y sellar la copia o planilla del remitente e informar al ciudadano el proceso
que sigue en la Entidad.
v Si la solicitud no es competencia o va dirigido a otra entidad, informar al ciudadano
en el menor tiempo posible.

3.4.2. Buzén de sugerencias

Carrera 53 No, 40A-31 [ CP. 050015, Medellin, Antioquia, Colombia il ivil
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Revisar la disponibilidad de formatos F-GAC-01 Peticién .
' N ,  queja,
sugerencia, denuncia y/o felicitacion. queja, reclamo

Abri_r diariamente el buzén de sugerencias.

qu_lcar. los formatos F-GAC-01 Peticién, gueja, reclamo sugerencia, denuncia y/o
felicitacion.

Dirigir la sugerencia presentada al Lider de Atencion al Usuario y Gestion

Dogumental para dar respuesta oportuna dentro de los términos establecidos por la
Entidad, en coordinacion con la dependencia involucrada.

¥

e P
o T
(A

Canal telefénico

Es el medio de comunicacion con el que cuentan los Ciudadanos y por medio del cual

pueden f_cmnular sus peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias, ante la oficina
de Atencion al Usuario y Gestion Documental.

3.5.1.
v

v
v
v
v

3.5.2.

Recomendaciones generales

Atender la llamada de manera respetuosa y amable; la actitud también puede ser
percibida por telefono.

Sostener el auricular con la mano contraria a la que se usa para escribir, si no se
cuenta con diadema, con el fin de tenerla libre para anotar ios mensajes o acceder
al computador y buscar la informacién requerida por el ciudadano.

Saber usar todas las funciones del teléfono.

Disponer de un listado con las extensiones telefénicas de las dependencias de Ia
Entidad,

Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada.

Prestacion del servicio por el conmutador y lineas directas

3.5.2.1. Previo a la llamada

v

v
v

Revisar que los elementos (computador, telefono, diadema) y los documentos para
la atencion estén disponibles.

Conocer las nuevas novedades del servicio.

Verificar que se conocen las funciones del teléfono, por ejemplo, como transferir una
llamada o poner una llamada en espera.

Tener a mano el listado de las extensiones a las que es posible que se deba
transferir una llamada.

Tener acceso a las herramientas y sistemas proporcionados por la Entidad para la
prestacion del servicio.

Disponer de un inventario actualizado de los tramites y servicios de la Entidad, la
dependencia responsable y el contacto o identificarlos en el portal web
https://www.metropol.gov.co/, hitps://www.metropol.gov.co/area/Paginas/atencion-al-
usuario/tramites-y-servicios.aspx o accediendo a VITAL Tramites en linea

hitps://www.metropol.qov.co/tramitesenlinea.
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3.5.2.2. Al inicio de la llamada

v Contestar la llamada antes del tercer timbre. |
v Saludar primero con “Buenos dias”, “Buenas tardes”, dar el nombre de la Entidad,

el nombre del servidor publico
v Ofrecer ayuda con frases como: “4 En qué le puedo servir?”

3.5.2.3. Durante la llamada

v"  Escuchar atentamente, tomando nota de los puntos importantes.

v'  Escuchar con atencion lo que necesita el ciudadano, sin interrumpirlo, asi a solicitud
no sea de competencia de la Entidad.

v"  Resolver la solicitud, dar la informacion completa y cerciorarse de que al ciudadano
se le prestd el servicio y se cumplieron sus expectativas.

v' Pasar amablemente la llamada en caso de no ser de competencia de la dependencia
diciendo al ciudadano que se pasara la llamada al area encargada o dar el numero
de teléfono en donde puede recibir la informacion.

3.5.2.4. Si debe transferir o poner en espera la llamada

v'  Si debe transferir la llamada a otra dependencia, solicitar al ciudadano que espere
unos minutos en linea mientras lo comunica con el area y con el funcionario idoneo.

v"  Marcar la extension, esperar a que contesten e indicar a la persona que contesta
que va a transferir una llamada del Sefior 0 Sefiora (nombre de la persona) que
necesita lo que corresponda (resumen del asunto), y luego si transferir la llamada.
En ninguna circunstancia se debe transferir una llamada sin antes verificar que
alguien si va a atender al ciudadano. No hay hada mas molesto para el ciudadano
que un servidor que pase la llamada a otra extension donde nadie le conteste.

v En caso de marcar la extensidn y no recibir respuesta, reiniciar la llamada del
ciudadano, tomarle los datos como nombre, teléfono de contacto y correo
electronico y decirle que se le informara al encargado del tema para que le devuelva
la llamada o se contacte a través del teléfono o correo informado.

3.5.2.5. Si no puede dar respuesta en el momento

v" Si no puede brindar el servicio de manera inmediata, debe explicarle al ciudadano
el motivo de la demora.

v' Si hay que poner la llamada en espera mientras realiza alguna consuita, debe
informarle al ciudadano el motivo de poner la llamada en espera, e informar el tiempo
aproximado que tendra que esperar.

v Cuando el ciudadano haya aceptado esperar, y se presenta demora en la prestacion
del servicio, debe retomar la llamada cada cierto tiempo y explicarle cémo va su
gestion.

v Al retomar la llamada, agradecer por la espera o disculparse por la demora, en caso
de que se haya excedido en el tiempo prometido.

Carrers 53 No. 40A-31 1CP, 050015, Medellin, Antioqguia. Coiombia ﬂm
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v Sl se prgsenta alguna dificultad para responder por falta de informacién o
Informacion errada o incompleta, se debe informar al ciudadano para que I[a
complete en el menor termino posible.

v Luego de recibida la informacién requerida, informar la fecha en que el ciudadano
tendra respuesta y el medio por el cual se hara.

3.5.2.6. Al finalizar la llamada

v Comprobar con el ciudadano que entendid la informacién dada y preguntarle si hay
algo mas en lo que se le pueda servir,

v Retroalimentar al ciudadano con lo que se va a hacer y si queda alguna tarea

pendiente.

Despedirse amabiemente, llamandolo por su nombre.

St se registrd un mensaje para otro servidor publico, avisarle y verificar si la llamada

fue devuelta.

RN

3.6. Canal virtual

Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través de
tecnologias de informacion y comunicaciones. El Area Metropolitana del Valle de Aburra
cuenta con un canal virtual de atencién ciudadana:

Portal web hitps://www.metropol.gov.co/.

Correo electrénico atencionausuario@metropol.gov.co.

notificacion.judicial@metropol.qov.co

facturacionelectronica@metropol.gov.co

Tramites y servicios, https://www.metropol.qgov.co/area/Paginas/atencion-al-usuario/tramites-y-
Servicios.aspx

Tramites en linea VITAL, https://www.metropol.gov.co/tramitesenlinea.

Pagos en linea, hitps://www.metropol.gov.co/pagosenlinea

PQRSD, https://www.metropol.qov.co/paginas/pgrsd.aspx

Los ciudadanos necesitan informacion oportuna, clara y completa. Por tanto, los
funcionarios de carrera administrativa, responsables de la atencion ciudadana en la Oficina

de Atencion al Usuario y Gestion Documental deben:

v' Conocer los procesos, procedimientos, formatos, protocolos o lineamientos de
atencién definidos por la Entidad en el Sistema de Gestidn para responder las

peticiones ciudadanas.
v Conocer los tramites y servicios que presta la Entidad, incluidas las novedades o los

temas coyunturales que pueden afectar la atencion.
Cuidar la ortografia: una comunicacion con errores ortograficos pierde seriedad.

Comunicarse con el ciudadano usando frases cortas que faciliten la comprension y
la fluidez en la conversacion.

NS
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En lo posible no utilizar mayUsculas, excepto cuando corresponda por ortografia.
Las mayJsculas sostenidas -un texto escrito solo en maytisculas- equivale a gritos
en el lenguaje escrito.

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

Dividir las respuestas largas en bloques.

Respetar los tiempos de ley para dar respuesta al ciudadano.

Evitar el tutear o dirigirse al ciudadano o servidor empleando el pronombre de
segunda persona.

e W Ry e Rk =L L e,

Los funcionarios de carrera administrativa que se encargan de recibir a través del canal
virtual; PQRSD de ios ciudadanos verificaran el contenido de la solicitud y realizaran el
respectivo reparto. En el evento de que falte informacion se le solicita al ciudadano por el
mismo medio la ampliacion de la PQRSD y se realizara el registro en el formato
correspondiente.

l.os ciudadanos reciben de forma rapida, un nimero de radicado con el cual podran hacer
seguimiento en linea a su solicitud. Asi:

VTR ORER I . Vor astado PQRSD

3.6.1.

VERIFICACION ¥ SEGUIMIENTO PQRD

Ingresa el radicada o el eddiga del tramite de [a selicitud realizada, para verificar el
estado en que 58 encuentia.

éﬂﬁm@aradamdicaﬁﬂ Afo Radicade  *

Respuesta al ciudadano

Se comunica por el mismo medio o por correo certificado. En este tramite debe tenerse en
cuenta lo siguiente:

v’

v

Carrera 53 No, 40A-31 | CP. 050015, Medeliin, Antioguia. Colombia - §

Asegurar que las dependencias encargadas de dar la respuesta lo hagan en el
menor tiempo posible y las remitan por el mecanismo virtual o fisico a los
ciudadanos.

Verificar que frente a las solicitudes presentadas se mantenga siempre una
comunicacion permanente con los ciudadanos, dando a conocer los tramites y
acciones surtidas frente a los mismos, el responsable de su cumplimiento, asi como
el plazo para dar una soluciéon o respuesta.
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Importante: En las respuestas que se brinden a los ciudadanos se deben observar los
plazos legales, pues de lo contrario se podria incurrir en vulneracion del derecho de peticion,.

3.7. Correo electronico

3.7.1. Recomendaciones generales

v Los funcionarios de carrera administrativa son los responsables del uso de las
cuentas de correo, razén por la cual no debe permitirle a terceros acceder.

v El correo electrénico institucional no debe usarse para temas personales, ni para
enviar cadenas o distribuir mensajes con contenidos que puedan afectar a la
Entidad.

v" Imprimir los correos electrénicos Unicamente en los casos en gque sea
absolutamente necesario conservar una copia en papel.

v Los comunicados internos, se deben realizar a través de correos electronicos por lo
cual estos no se deben imprimir.

v Sin excepcidon no se podra dar respuesta a PQRSD que ingresan a través del correo

electronico institucional, estos correos se deben radicar y dar respuesta mediante

comunicacién oficial despachada.

Definir el tema del mensaje con claridad y concision en el campo “Asunto”.

En el campo “Para” designar al destinatario principal. Esta es la persona a quien se

le envia el correo electronico.

v' En el campo “cc” (con copia) seleccionar a las personas que deben estar informadas
sobre la comunicacion.

v Al responder un mensaje verificar si es necesario que todos a quienes se envio copia
del mismo necesitan conocer la respuesta.

v Empezar la comunicacién con una frase como “Segun su solicitud de fecha...,

relacionada con...” o “En respuesta a su solicitud de fecha..., relacionada con...".

Escribir siempre en un tono impersonal.

Ser conciso. Leer un correo electronico cuesta mas trabajo que una carta en papel.

Los mensajes de correo electronico muy largos pueden volverse dificiles de

entender.
v En lo posible se recomienda redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es

largo, dividirlo en varios parrafos para que sea mas facil de leer. Un texto preciso,
bien estructurado, ayuda a evitar malentendidos o confusiones.

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

v Si se debe adjuntar documentos al mensaje, considerar quiénes son Ilos
destinatarios.

v’ Guardar e} archivo en un formato que la mayoria de software puedan leer. Ademas,
conviene estar atento al tamafio del adjunto pues un archivo muy pesado podria ser
blogueado por el servidor de correo electrénico del destinatario.

AN

AN
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v El funcionario de carrera administrativa debe asegurarse de que debajo de su firma
aparezcan todos los datos necesarios para que el usuario lo identifique y se pueda
poner en contacto en caso de necesitarlo. Esto puede incluir: cargo, teléfono, correo
electrénico, nombre y direccion web de la Entidad. Recordar usar las plantillas
definidas en el Sistema de Gestidn de la Entidad.

v" Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer ctic en “Enviar”. Con esto
se evitara cometer errores que generen una mala impresion de la persona o entidad
que reciben el correo electronico.

3.8. Formulario electronico

El Area Metropolitana del Valle de Aburra ha disefiado el formato PQRSD que se encuentra

a disposicion en el portal web de la Entidad: www.metropol.gov.co.
hitps://www.metropol.gov.co/paginas/pgrsd.aspXx.

3.9. Manejo de redes sociales, medios y boletines de prensa

Los siguientes son canales por medio de los cuales el Area Metropolitana del Valle de
Aburra interactua con los ciudadanos y respecto de los que debe seguirse también un
protocolo que oriente el actuar del personal, sin embargo, no son canales formales de
atencion para la atencién de solicitudes misionales:

Pagina web: www.metropol.gov.co

Medios metropolitanos: Dialogos metropolitanos, Voces metropolitanas
Boletines de Prensa: El metropolitano

Redes sociales: twitter, Facebook, instagram

" NENENEN

3.9.1. Estilo

En toda comunicacién de! Area Metropolitana del Valle de Aburra debe primar la formalidad,
la correcta redaccion con impecable ortografia y en lo posible ser concisa y clara en la
informacion expuesta, para ello tener en cuenta la Resolucion Metropolitana No. 3444 de
2019 Por la cual se modifica la Politica Institucional de Comunicaciones. Esta politica
contiene los siguientes Manuales:

1. Manual de Comunicacion Externa, el cual comprende: Manual de Campafas y
Manual de Relacion con la Prensa.

Manual de Publicaciones.

Manual de Eventos y Protocolo.

Manual del Vocero o Portavoz.

Politica de Crisis

Manual de Estilo Estrategia Digital: o Conceptos y lineamientos de publicacion en
el portal web, redes sociales, intranet y aplicaciones digitales de mensajeria.

O m B wN
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3.9.2. Contenidos

Los contenidos elaborados para la ciudadania en general, deben cumplir con criterios de
responsabilidad de la informacién en veracidad, exactitud y congruencia y ademas deben
ser elaborados teniendo en cuenta las caracteristicas del grupo objetivo al que estan
dirigidos siempre orientados a ser atractivos, coherentes y relevantes.

Toda comunicacion generada desde el Area Metropolitana del Valle de Aburra hacia la
ciudadania en general sea en un canal propio o de un tercero, debera ser revisada y
aprobada por la Oficina Asesora de Comunicaciones.

3.10. Recomendaciones generales

Presentacion personal: la presentacion personal influye en la percepciéon que tiene el
ciudadano respecto al servidor publico y a la Entidad. El cuidado de nuestra presentacion
personal es un reflejo del respeto que sentimos por nosotros mismos y, en consecuencia,
por [os demas.

No basta con utilizar el mejor traje, es necesario recurrir a las normas de aseo e higiene
que garanticen y causen un impacto positivo ante las demas personas y brinden seguridad
a quien las lleva. Nuestro aspecto e higiene son importantes, se debe cuidar detailes, como:
el aseo personal, aseo bucal, el cabello, el cuidado de las manos y ufias y la limpieza de

los zapatos.

Puesto de trabajo: debe estar disefiado bajo caracteristicas ergondmicas de acuerdo con
la Resolucion Metropolitana 797 de 2017, Por la cual se adopta y se define el Sistema y la
Politica de Gestién de la Seguridad y Salud en el Trabajo -SG-SST para evitar
enfermedades relacionadas con condiciones laborales deficientes, asi como para asegurar
que el trabajo sea productivo. Por tal motivo se recomienda lo siguiente:

e Mantener el puesto de trabajo en perfecto orden y aseo.
Guardar los elementos personales, lejos de la vista del ciudadano.
Eliminar de |a vista radios, revistas, fotos y demas adornos que distraigan la atencion

al ciudadano.
e Evitar ruidos que generen malestar al ciudadano, el ruido es otra forma de

contaminacion.
« Consumir comidas y bebidas en los sitios destinados para elio, No en el puesto de

trabajo.
e Vaciar constantemente la papelera de basura.
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Comportamiento: comer en el puesto de trabajo, masticar chicle, realizar actividades como
maquillarse, arreglarse las uiias frente al ciudadano, hablar por celular, chatear o interactuar

con sus compafieros (no es aceptable), para la atencién al ciudadano.

La expresividad en el rostro: la expresion facial es relevante, al mirar al interlocutor a los
ojos se demuestra interés. El lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el trato verbal,

es decir, educado y cortés.

La voz y el lenguaje: el lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esta diciendo. Es
necesario adaptar la modulacién de la voz a las diferentes situaciones y vocalizar de manera

clara para que la informacién sea comprensible.

L.a postura: la postura adoptada mientras se atiende al ciudadano refleja lo que se siente
y piensa; es aconsejable mantener la columna erguida, el cuello y los hombros relajados, y
evitar las posturas rigidas o forzadas.

Clima laboral: un ambiente de trabajo respetuoso, colaborativo, dinamico y responsable es
la llave para que la productividad global e individual aumente, se incremente la calidad del

trabajo y se alcancen los objetivos propuestos.

La experiencia del cliente: se define como las percepciones de los ciudadanos,
conscientes y subconscientes de su relacion con €l Area Metropolitana del Valle de Aburra
como resultado de todas las atenciones durante el ciclo de vida de ésta. Aplicar la F-GCM-
13 Formato Encuesta de Satisfaccion Ciudadana, link:
https://www.metropol.gov.co/area/Paginas/atencion-al-usuario/encuesta-de-

satisfaccion ciudadana.aspx

. DE LAS PETICIONES Y SU TRAMITE (PQRSD)

El articulo 23 de la Constitucion Politica de 1991 establece que “Toda persona tiene derecho
a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

Toda actuacidén que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticidon consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar:

v El reconocimiento de un derecho

v" Laintervencién de una entidad o funcionario
v"  La resolucion de una situacion juridica

v' La prestacién de un servicio
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v Requerir informacién ; )

{ Consultar, examinar y requerir copias de documentos
v" Formular constiltas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticién es gratuito y puede realizarse sin necesidad de

repr:—::s:entacién a trgvés de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores en
relacion con las entidades dedicadas a su proteccién o formacién.

Todas las personas tienen derecho a consultar los documentos de archivos publicos y a

que se les expida copia de estos, siempre que dichos documentos no tengan caracter
reservado conforme a la Constitucién o a la ley. | -

1. ‘Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones

Toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguiertes a su recepcion,
salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria. Estara sometida a término
especial la resolucién de las siquientes peticiones: ' -

a) Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los

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

b) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30)

dias siguientes a su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término senalado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra

exceder del doble del inicialmente previsto.

2. Modalidades de peticion

a) ‘Derecho de peticion de intérés general: Es la solicitud en la que el asunto objeto de
la peticién no afecta de manera individual y directa al solicitante, sino que se hace
por motivos de conveniencia general. ~

by Derecho de peticién de interés particular: Es la solicitud en 1a cual el asunto objeto
de la peticién afecta, interesa o guarda relacién directa con el peticionario y de
acuerdo con su finalidad, puede tratarse de una queja, reclamo o manifestacion.
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Las peticiones escritas deben presentarse en original y una copia debidamepte foli.:ada. Una
vez radicadas, la copia es devuelta al interesado con el cédigo QR que contiene numero de

radicado respectivo, fecha y hora dé recibo de la peticion.

E
N

METROPOLITANA |
Yalle de Aburra . -

8. Recepcidn y tramite de las peticiones virtuales

La oficina de Atencién al Usuario y Gestion Documental es la responsable de recibir,
registrar y remitir las peticiones virtuales a las dependencias o entidades que tengan
competencia para resolvertas. Una vez recibida la peticién, se acusara el recibo de ésta al
interesado a través de correo electronico.

En el evento en que los medios electrénicos con que cuenta el Area Metropolitana del Valle
de Aburrd no permitan recibir peticiones por dicho medio, se da aplicacion a o dispuesto
en el numeral 2 del articulo 62 “Prueba de recepcidon y envio de mensajes de datos por la
autoridad” de la Ley 1437 de 2011. Textualmente,

‘Para efectos de demostrar el envio y la recepcion de comunicaciones, se aplicaran las
siguientes reglas.

1. El mensaje de datos emitido por la autoridad para acusar recibo de una comunicacion, sera
prueba tanto del envfo hecho por el interesado como de su recepcién por la autoridad.

2. Cuando fallan los medios efectrénicos de la autoridad, que impidan a las personas enviar
sus escritos, peliciones o documentos, el remitente podra insistir en su envio dentro de fos
tres (3) dias siguientes, o remitir el documenlo por otro medio dentro del mismo término,
siempre y cuando exista constancia de los hechos constitutivos de [a falla en el servicio”.

8. Recepcion y tramite de las peticiones verbales

La oficina de Atencidn al Usuario y Gestion Documental atiende a las personas que acuden

a la sede administrativa del Area Metropolitana del Valle de Aburra para presentar sus
peticiones mediante la asignhacion de turnos, para lo cual, tiene en cuenta lo establecido en

los articulos 19 “Peticiones presentadas por sujetos de especial proteccion” y 32 “Derecho
de turno” de ta Resolucion Metropolitana No. 419 de 2017. Textualmente,

"Articulo 19. Peticiones presentadas por sujetos de especial proteccibn. Recibirén atencion
especial y preferente en el momento de presentar una peticion, las siguientes personas quienes
por disposicién legal se encuentren catalogadas como sujetos de especial proteccion:

Persona en situacion de discapacidad
Victima

Integrante de grupo étnico

Adulto mayor

Mujer gestante
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e Veterano de la Fuerza Publica

o Desplazado
e Periodistas

Las personas que se encueniren en aiguna de las situaciones antes sefialadas lo deberan
manifestar expresamente en su peticion. A su vez, en los formularios destinados por el Area

Metropolitana del Valle de Aburré para diligenciar las peticiones se dispondrg de campos que
permitan hacer la manifestacion”,

"Articulo 32. Derecho de turno. De conformidad con el articulo 15 de la Ley 962 de 2005, debers
respetarse el orden de presentacién de las peliciones dentro de los criterios sefialados en la
presente resolucion y de conformidad con los mecanismos dispuestos por el Area Metropolitana
del Valle de Aburra, salvo que se trate de las peticiones sefialadas en el articulo 19 “Peticiones
presentadas por sujefos de especial proteccion” de la presente resolucion”.

10. Recepcion y tramite de las peticiones telefénicas

La oficina de Atencion al Usuario y Gestion Documental es la encargada de recibir y
registrar las peticiones telefénicas. Una vez recibida la peticion, se acusa el recibo de ésta
al interesado indicandole el nimero de radicado asignado y remitiendo copia de este
mediante correo electronico. Las peticiones telefénicas se tramitan como peticiones
virtuales. Lo anterior, sin perjuicio del framite ordinario de gestion de orientacion felefonica
que presta el Area Metropolitana del Valle de Aburra.

11. Peticiones en otra lengua nativa o dialecto oficial de Colombia

Las personas que hablen en una lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia pueden
presentar peticiones por cualquiera de los canales habilitados por el Area Metropolitana del

Valle de Aburra, en su lengua o dialecto.

Cuando este tipo de peticiones se realicen de manera verbal, son grabadas por el servidor
publico que la recepciones en cualquier medio tecnolégico o electronico, con el fin de

proceder a su posterior traduccion y respuesta. -

12. Horario de atencion personal al publice y recepcion de correspondencia

El horario de atencién personal al pablico y de recepcion de correspondencia son los dias
habiles de lunes a viernes, en el horario de 8:00 a.m. a 5:30 p.m. en jornada continua, los
viernes la atencion es hasta las 4:30 pm. Este puede ser modificado a dias en principio no
habiles por circunstancias especiales, de la misma manera se fija en la cartelera ubicada
en un sitio visible a la entrada principal del Area Metropolitana del Valle de Aburra.

13. Oficina de Atencién al Usuario y Gestion Documental
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El Area Metropolitana de! Valle de Aburra cuenta con la Oficina de Atencion al Usuario y
Gestiéon Documental encargada de conocer y resolver las peticiones que formulen ios
grupos de valor de la Entidad, relacionadas con el primer nivel de atencion y escalar a las
dependencias competentes, las peticiones de segundo nivel recibidas a traves de los

diferentes canales de servicio dispuestos por la Entidad.

Establece y controla los niveles de acuerdos de servicio para la atencién de las PQRSD y
Derechos de Peticién y administra los canales de atencidén dispuestos para resolver las
peticiones que formulen los grupos de valor de la Entidad.

Implementa las herramientas e instrumentos desarrollados por la Entidad para la atencion
de las PQRSD y Derechos de Peticién que formulen los grupos de valor.

Recibe, tramita y resuelve las PQRSD que presenten los grupos de valor respecto de los
servicios que presta la Entidad y del comportamiento de los servidores publicos, de
conformidad con lo establecido en las normas que regulan la matena.

Administra y conserva el Centro de Documentacion de la Entidad, de conformidad con las
disposiciones que requlan la actividad documental. -

14. Apoyo a las respuestas de PQRSD y Derechos de Peticion

Con miras a [a optimizacion de los tramites y |a efectividad de las respuestas para lograr la
satisfaccion de los ciudadanos, el Area Metropolitana del Valle de Aburra creé un grupo
interno de trabajo para las respuestas a las solicitudes prioritarias; lo denomindé Grupo de
Atencion Prioritaria al Usuario —-RASP y quedd adscrito a la Oficina Asesora Juridica
Administrativa mediante la Resolucion Metropolitana No. 404 de 2018, Por medio de la cual
se subroga la Resolucion Metropolitana No. D 2873 del 28 de diciembre de 2016, se delega
unas funciones de Autoridad Ambiental y se toman otras determinaciones, Articulo 5. El
cual dice textualmente:

‘Articulo 5. Asignar a la Oficina Asesora Jurfdica Administrativa; la coordinacién y manejo del
Grupo de Atencion Prioritaria al Usuario en todas las materias que sean de competencia de la
Entidad, entre ellas, las respuestas a peticiones de fodo ftipo, en materia administrativa,
financiera, ambiental (no relacionada directamente con expedientes ambientales debidamente
codificados), de movilidad, entre ofros; con la finalidad de que la prestacion de este servicio sea
efectiva, eficiente, dentro de los dispuesto en las normas nacionales y especialmente en la Ley

1756 de 2015",

a) La suscripcidn de respuesta a peliciones ciudadanas que generen lraslados por
compelencia y similares. '
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b) La suscripcion de todo tipo de respuesta a peticiones que la Entidad dentro de sus

competencfas emita a la ciudadania; salvo las respuestas sobre expedientes de trémites
ambientales o de procedimientos sancionatorios ambientales que debidamente cuenten con

expeq’fentg ambiental {cédigo metropolitano), las cuales estan asignadas a los Lideres de la
Subdireccién Ambiental acorde a sus areas de gestion’.

14.1. Estrategia de optimizacién y efectividad

El Grup_cg de Atencion Prioritaria al Usuario -RASP, entre sus funciones, absorbi6 la
proyeccion y tramite de las respuestas a los Derechos de Peticién que venian atendiendo
la Secretaria General y las diferentes Subdirecciones de la Entidad.

Tanto el Asesor de la Oficina Asesora Juridica Administrativa, como el Lider de la Oficina
de Atencion al Usuario y Gestidon Documental, creada en el afio 2013, estan facultados
reglamentariamente para atender y suscribir [as respuestas a las PQRSD logrando mas
agilidad en su tramite.

14.2. Seguimiento y control a Derechos de Peticién

Con miras a optimizar los tiempos de respuesta a las PQRSD vy los Derechos de Peticion,
el Area Metropolitana del Valle de Aburra ha dispuesto dos grupos especializados en 1a
atencion a estos requerimientos (Oficina de Atencion al Usuario y Gestion Documental y
Grupo de Atencidn Prioritaria al Usuario -RASP), cada uno con competencias plenamente

definidas.

Adicionalmente, el Grupo de Atencion Prioritaria al Usuario —RASP cuenta con
profesionales técnicos de diferentes Subdirecciones y profesionales juridicos
especializados para optimizar |a calidad de las respuestas en aquellos temas en que tales

profesionales se requieran.

El Grupo de Atencion Prioritaria al Usuario, RASP es responsable de hacer seguimiento y
control a las PQRSD y Derechos de Peticion dando respuesta a aquellas que son

prioritarios.

Ilgualmente, la Secretaria General, las diferentes Subdirecciones con sus dependencias
adscritas tienen la responsabilidad de hacer seguimiento, control y dar respuesta a aquellas

PQRSD y Derechos de Peticién con caracter no prioritario.

Para finalizar, la Oficina de Atencién al Usuario y Gestion Documental tiene dentro de sus
responsabilidades, la de realizar SEGUIMIENTO Y CONTROL PERMANENTE sobre las

respuestas y oportunidad en que éstas se otorgan.
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El Asesor de la Oficina Asesora Juridica Administrativa y el Lider de la Oficina de Atencion
al Usuario y Gestion Documental son los responsables el primero de firmar las respuestas
a los PQRSD y Derechos de Peticién y el segundo de elaborar y entregar a la Oficina de
Auditoria Interna un informe mensual, igualmente en la Subdireccién de Planeacion Integral,
al Coordinador del Sistema de Gestion como evidencia del estado de las PQRSD, Derechos
de Peticion vy las respuestas a estos.

La Oficina de Auditoria Interna es responsable de verificar mensualmente el estado de los
PQRSD y Derechos de Peticién en forma integral.

La Entidad cuenta con los Tableros de Control como herramienta de seguimiento y control
a las PQRSD y los Derechos de Peticion.

14.3. Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano de manera concertada

La Entidad en forma concertada con las diferentes dependencias, ha disenado el Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, mediante el cual se establece la estrategia de
lucha contra la Corrupcion y de Atencién al Ciudadano, que contiene, entre otras, los
mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano, es asi como se dio a la tarea de
actualizar el manual de atencion al ciudadano, ia caracterizacion de los grupos de valor, los
protocolos de servicio al ciudadano, la estrategia de cambio cultural con enfoque de servicio
al ciudadano y analiza y se retroalimenta de las encuestas de satisfaccion del servicio que
realiza al interior y exterior de la Entidad, F-GCM-13 Encuesta de satisfaccion ciudadana.

IV. EVALUACION DEL SERVICIO

La Alta Direccidn, los lideres de los procesos misionales y los lideres al frente de [a atencion
ciudadana, son responsables de velar por la aplicacion de la medicion objetiva y eficaz de
la percepcion de la ciudadania a través de la aplicacion de la encuesta respectiva.

a. Es responsabilidad de los lideres de los procesos asegurarse del registro de los
servicios prestados a la ciudadania a través del Sistema de Informacion Metropolitano
SIM, con el fin de contar con unas estadisticas claras y completas de la poblacion
objetivo para efectos de la medicion.

b. Es responsabilidad de los lideres de los procesos misionales conjuniamente con el
proceso de comunicaciones, elaborar las preguntas que apunten a medir de manera

objetiva la percepcion de la ciudadania frente a la prestacidon de los servicios de la
entidad.
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c. Los resultados de la encuesta de satisfaccion ciudadana deben ser comunicados y
analizados mensualmente con el fin de asegurar la toma de acciones para la mejora

continua.

d. Paralos procesos de asesoria y asistencia se debera calificar el servicio prestado en el
proceso de asesoria, inmediatamente termine esta, a través de los calificadores.

e. Para la entrega de productos y/o servicios prestados o notificados se debera aplicar la
encuesta de satisfaccion ciudadana F-GCM-13 Encuesta de satisfaccion ciudadana,
ubicada en la pagina Web, link: https://www.metropol.gov.co/area/Paginas/atencion-al-
usuario/encuesta-de-satisfaccion _ciudadana.aspx, mediante correo electronico
remitido por los supervisores y/o interventores de los diferentes proyectos, a los

municipios, entre otros mecanismos.

Medir la satisfaccidon del ciudadano permite identificar no solo las fortalezas del proceso
para repotenciarlas, sino también las debilidades del servicio, para corregirlas en el futuro;
esto facilita la formulacidn de acciones de mejora y genera un cambio positivo en la

percepcion de los ciudadanos hacia la Entidad.

| a F-GCM-13 Formato Encuesta de Satisfaccion Ciudadana se aplica una vez se entrega
la Resolucion Metropolitana aprobando o negando la solicitud y se obtienen los resuitados
en forma mensuai, de forma tal que haya una continuidad en la evaluacion y a su vez se
puedan detectar las fallas que sobre la marcha puedan ser corregidas, con vistas a que él
servicio alcance el nivel deseado tanto por los ciudadanos como para los servidores
publicos. Las preguntas se enfocan a la Eficacia, Eficiencia y Efectividad.
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