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' PROTOCOLO SERVICIO AL CIUDADANO

PROTOCOLO SERVICIO AL ClUDADANO
lntroduccién

- El IﬂStItUtO de Mov;l:dad de Perelra busca proporcionar beneﬂmos visibles y
medibles a la socsedad que le permitan generar-valor-como en ambito social del
municipio ‘de Pereira; es por esto, que acogiéndose al Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion MIPG - el cual busca fortalecer la medicion del desempefo
de la Administraciéon Publica-, ' se ha disefiado el Protocolo de servicio al

- Ciudadano, el cual unifica los protocolos' de servicio que brinda el Instituto de
Movilidad al momento en que las personas se acercan para obtener informacion,
realizar un tramite, solicitar un servicio o presentar una queja, reclamo o
sugerencia a través de los canales dispuestos.

. Los canales de atencién son los medios y espacios_a los cuales los ciudadanos
pueden acceder para realizar tramites, solicitar servicios, informacion, orientacion,

~ realizar consuitas, sugerencias, quejas, reclamos, felicitaciones, denuncias y/o
cualquier asistencia relacionada con las funciones de las entidades de la
Administracién Piblica y del Estado en general.
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1. Objetivo

Definir los protocolos para una adecuada atencion a la ciudadania para responder
a sus necesidades, a través de los canales de interaccion dispuestos por el IMP.

2. Politica de Atencién al Ciudadano .

f-

Garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos,
mejorando la relacién del Instituto de Movilidad de Pereira con el ciudadano en
todos los niveles de relacionamiento en condiciones de igualdad, sin importar sus
caracteristicas econdmicas, sociales, politicas, fisicas, o cualquier otro tipo de .
situacién especial, de manera que se mejore la eficiencia de la gestion, al
fortalecer los procesos internos, con el proposfto de responder de manera
oportuna, eficaz y con calidad a los requerimientos de los ciudadanos, logrando
apropiacion de la Politica de Servicio al Ciudadano en los servidores publicos de-
todos los niveles y disefiando estrategias de atencion con enfoque diferencial
respecto de las poblaciones de especial proteccion constitucional.

3. Responsables

Subdirector General De Registros Y Procedimientos Administrativos - -
" Subdirector General Operativa, Administrativo Y Financiero

Subdireccion General De Sistemas De Informacion Y Telematlca

Subdireccion Oficina Jurldlca

BN

4. Definiciones

Accesibilidad: Cbndicién que deben cumplir los entornos, productos y servicios
para que sean comprensxbies utilizables y practtcables por todos los cmdadanos _
incluidas las personas con discapacidad. :

Actitud: Disposicion o condicién de una persona hacia algo o alguien, teniendo
en.cuenta el positivismo y efectividad que se arradla

Asertividad: Estilo de comunicacion que empiean aquelfas personas capaces de
exponer sus puntos de vista de forma flexible, abierta, ‘siendo amable y
considerado con Ias opiniones de los demas, mostrando empatia y capacidad
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conciliadora.

Atencién al ciudadano: Servicios prestados a todas Ias personas que requieran
de la asesoria, orientacion, acompafiamiento del IMP.

Atnbutos del servicio: Son aquellas caracteristicas o cuahdades que tiene un
servidor publico para prestar el servicio. : : ~

Calidad: Es el grado en que un servicio cumple los objetivos pafa-loé que ha sido
creado. L.a Satisfaccién del ciudadano es un componente importante en la calidad
- de los servicios. ' '

SAIA Sistema de administracion Entegral de archivos documentales utilizado
para manejo de correspondencia interna y externa. .

Canal presencial: Las oficinas de atencion y demas espacios destinados por las
entidades para la atencién a los ciudadanos pertenecen a este canal.

- Canal telefénico: Medio que permite la interacciéon en tiempo real entre el
servidor ptblico y el ciudadano por medio de las redes de telefonia fija, o movil,
Pertenecen a este canal los teléfonos fijos 'de las entidades, conmutadores
centros de llamadas (call centers) y centros de contacto.

Canal virtual: Medio que.permite la interaccidn diferida a través de pagina web,
redes sociales, chats, etc., donde los ciudadanos pueden realizar tramites,
solicitar servicios, informacion, orientacion, o asistencia relacionada con el que
hacer de la entidad y del Estado. . -

Canales de atencidn: Son los medios y espacios de que se valen los ciudadanos
y servidores para realizar tramites y solicitar servicios, informacion, orientacion o
asistencia relacionada con el que hacer de las entidades de la administracién
publica y del Estado en general.

Ciudadano: Es la persona que, por su condicidn natural o civil de vecino,
establece relaciones sociales de tipo privado y publico como titular de derechos y
obligaciones personalisimos e inalienables reconocidos, al resto de los
ciudadanos, bajo el principio formal de igualdad. ' '

Consulta o concepto: Es la manifestacidén de la administracién por medio de la
cual la entidad se pronuncia con relacién a las competencias a cargo de la entidad
y la forma de ejercerlas, con el fin de orientar a las personas en el cumpiimlento
de sus deberes y el ejercicio de sus dereohos \
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Denuncia: Es una manifestacion de c¢onocimiento mediante Ia cual una persona,
ofendida o no con una infraccién, pone en conocimiento de la autoridad un hecho
presuntamente delictivo, con expresion detallada de las mrcunstanc:las de tiempo
modo y lugar, que le consten

Enfoque diferencial: El enfoque diferencial tiene un doble significado, por un
lado; es un método de andlisis y también una guia para la accion. En el primer
caso, emplea una lectura-de la realidad que pretende hacer visibles las formas de
discriminacion contra aquellos grupos considerados diferentes por una mayoria o
por un grupo hegeménico, En el segundo caso, toma en cuenta dicho analisis
para brindar adecuada atenmon ¥ protecmon a los derechos de la poblacaon

Grupos de interés: Corresponde a los ciudadanos, usuarios o interesados '
(personas naturales o juridicas) con-los cuales interactia una entidad, los cuales
pueden ser agrupados segun sus atributos o variables similares. :

IMP: Instituto de Movilidad de Pereira

LGTBIQ+: Son las siglas que identifican a las palabras lesbiana, gay, transgénero,
bisexual y, intersexual y demas identidades de género; este es un movimiento que
se conformé por la lucha de los derechos de igualdad para estas comunidades
sexuales minoritarias: -

Mejora: Acciones encaminadas a incrementar la calidad de los servicios y, por
tanto, a incrementar la satisfaccion de los funcionarios y de los usuarios.

Orientacién al ciudadano/usuario: Se refiere a la forma en que estan
organizados los servicios, el enfoque de los servicios esta encaminado a las
necesidades e intereses de sSuUs usuarios.

Percepcmn: Son las conclusiones que obtienen los.ciudadanos sobre la forma en
_que se le prestan los servicios. Manera de sentir el servicio prestado.

Peticién: Entiéndase por peticidn toda actuacion que inicie cualquier persona ante
las autoridades sin que sea necesaria la mvocac:on del articulo 23 de ‘la
constitucion polmca

Politica de Serv:clo al Cludadano (PSC): Segun el CONPES 3649 de 2010 la
Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, define los lineamientos para contribuir
a la generacién de confianza y satisfaccion de la ciudadania con los servicios
prestados por la Administracién - Plblica Nacional y por los particulares
autorizados para la prestacion de estos. ‘
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PQRSDF: Sigla que se refiere a las petlmones quejas, reclamos, sugerenmas y
denuncias y felicitaciones.

Protocolo: Uno o un conjunto de procedimientos destinados a. estandarizar un
comportamiento humano o sistematico artificial frente a una situacion especifica.

Queja: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona
con respecto a la conducta o actuar de un funcionario. ;

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona
sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los
servicios ofremdos por la entidad. :

Retroallmentaclon Se trata de un mecanismo por el cual el funcionario que
gjerce funciones 'de atencion al ciudadano refuerza ante su interlocutor la
efectividad de su respuesta. :

Sat:sfacmon Estado en el que se encuentran. [os ciudadanos. cuando al
prestarles un servicio determinado quedan cublertas sus expectativas y expresa
haber encontrado lo que buscaba.

Servicio al ciudadano/grupo de interés: Derecho de los ciudadanos a una
gestion publica de calidad, empoderando a los ciudadanos para que puedan exigir
a la Administracion Publica la mejora continua de la gestién publica en su
beneficio, tema gue, segin dicho documento, es aplicable a cualquier persona
natural o juridica que requiera relacionarse con la Administracion y se encuentre
en el territorio del pais correspondiente, o posea el derecho a hacerlo, aungque se
encuentre fuera de éste. , : '

Sugerencia: Es un consejo o propuesta que formula una persona para el
mejoramiento de los servicios de la entidad.

Tramite: Son el conjunto de requisitos, pasos o acciones dentro de un proceso
misional reguladas por el Estado, que deben efectuar los grupos de valor ante
una entidad para acceder a un derecho, ejercer una actividad o cumphr con una
obligacion prevista o autortzada por la Ley.

5. Alcance d.el protocolo

El presente manual esta dirigido a los servidores publicos y contratistas del IMP
y contiene los lineamientos que se deben cumplir para atender los requerimientos
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de los ciudadanos, oficializa los canales de interaccién ciudadana dispuestos para
garantizar la calidad en el servicio y la politica institucional para la recepmon
atencion y respuesta de los derechos de pet:caon los cuales son; Ventanilla Unica,
correc etectromco chat

6. Llneamlentos del protocolo

El IMP, establece como atributos del buen el servicio a la cmdadanla las siguientes
caracteristicas: .

Oportunidad: Se debe prestar el servicio de manera agli ‘en el tlempo requerido .
por el ciudadano, de acuerdo con los procesos y procedimientos estab!ec:ldos para
cada uno de nuestros tramites y serwc;os

" Confiabilidad: Se debe lograr que Ios cmdadanos crean en la exac’tltud y
objetividad de la informacién que se les suministra y en la calidad de los
servicios que reciben, por eso es necesario gue respondamos con.
transparencia y equidad a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias que recibimos:. La conflablhdad no es solo cuestién de actltud sino
también de procedimientos.

Amabilidad: Al momen_to_de atender a los ciudadanos debe primar el respeto y la
gentileza otorgandoles la importancia que se merecen.

Rapidez: Se debe prestar el servicio sin demoras innecesarias, pero sin
precipitaciones ytener consideraciones con las personas con dlscapaC|dad

Incluyente: De cahdad para todos los ciudadanos sin dzstlngos ni
dlscnmlnamones :

Carta de Trato Digno al Ciudadano

e Recibir un trato dlgno y respetuoso

o Presentar PQRSD verbalmente, por escrito o por cualquier otro medio

* Obtener respuesta oportuna y eficaz

e Recibir atencion especial y preferente si se trata de personas- en
situaciones de discapacidad, nifios, nifias, - adolescentes, mujeres
gestantes o adultos mayores. ' ' '

e Ser informado sobre el tramite sohcnado
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B Exigir el cumplimiento de Ias responsabilidades de los servidores ptblicos
e Obra de buena fe -

e Ejercer.con responsabilidad sus derechos-

« Solicitar de forma oportuna y respetuosa documentos y/o servicios

o Crear un trato respetuoso hacia funcionarios y/o colaboradores

e Entregar de forma oportuna la informacion solicitada

Derechos y deberes de los ciudadanos en virtud de lo establecido en el
articulo 6° de la Ley 1437 de 2011.

7. Portafolio De Servicios

EL IMP, brinda servicio personalizado en los puntos de atencidn, para satisfacer
sus necesidades, requerimientos e inquietudes que manifiesten los usuarios.

A través del link ht-t’p /Imovilidadpere ira.gov.co/, secciones tramites y
servicios, accede a la consulta de los servicios que presta el IMP. '

8 Canaies-de Afencion

Para prestar Ios servicios que requieren los cnudadanos contamos con los
siguientes canales de comunicacion:

a. Canal presencial - S -

Es el canal dispuesto para el contacto pefsong!_izado entre la ciudadania y las
servidoras/es y contratistas. Esta integrado por los siguientes puntos de atencién.
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Sede Central

' Cra 14 No. 17-60 Jornada Laboral:

Sede Torre Central

Edificio - Torre Cent;al. almuerzo.

Lunes a viernes de 8:00
am.a 5 p.m. (jornada
continua, con una hora de

Local 111. -~ La Puerta se cierra a las 4:45
: pm para garantizar el servicio y
atencién de'los usuarios con
tramites y servicios

‘Canal Telefénico

Es el canal dispuesto para el contacto por medio de lineas telefénicas entre la
- ciudadania y los servidores publicos del IMP. '

Sede Central. PBX (+57) 608 3294920

Jomada I'_aboral:\

almuerzo.

Lunes a viernes de 8:00
a.m.a5p.m.(jornada
continua, con una hora de

La Puerta se cierra a las 4:45
pm para garantizar el servicio y
atencién de los usuarios con
tramites y servicios
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C.

- d.

Canal Escrito

El IMP cuenta con una ventanilla Unica de correspondencia, la cual permite a la

" ciudadania, por medio de comunicaciones escritas, presentar sus peticiones.

Estas peticiones'son registradas en el SAIA (Sistema de Administracidn Irftegral de
 archivos). El buzén de sugerencias se encuentra ubicado en un lugar de facil
acceso en la entrada de la Sede Central, alli la ciudadania presenta sus petlcmnes
quejas, reclamos y fellcztamones ante la Entidad.

Sede Central

Gestién Documental
Cra 14 No. 17-60 .

Cra 14 No. 17-60

Jornada Laboral:
Lunes a viernes de 8:00
a.m.a 5 p.m. (jornada continua,
con una hora de almuerzo.
La Puerta se cierra a las 4:45 pm

- Buzén de Sugerencias para garantizar el servicio y

atencion de los usuarios con
tramites y servicios. -

‘Canal Virtual

El Cﬁat institucional del IMP es un canal para atencién.web, sobre cualquier tibo
de requerimiento del IMP, alli se presta orientacién al ciudadano y es atendido por

el proceso de szstemas

~Correo Electrdnico

Redes Sociales: Facebook
institutodemovilidadpereira

._contactenos@movilidadpereira.gov.co

Se encuentran activos las 24 horas, no -
obstante, los requerimientos registrados
por dicho medio se gestlonan dentre de
dias hab:les

_Chat en Ifhea: movilidad.gov.co

Jornada Laboral: ‘
Lunes a viernes de 8:00
a.m. a 5 p.m. (jornada cantinua, con una hora
de almuerzo.

- La Puerta se cierra a-las 4:45 pm para
garantizar el servicio y atencion de los usuarios
con framites y servicios.
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Protocolos para la Atencidn

El'lMP ha establecido los siguientes protocolos de atencién para que Ios servidores
publicos, cualquiera que sea el canal de atencion y el rol desempafiado, ofrezca
a la ciudadania el servicio con la mayor agilidad.

Etapas de la Atencidn al Ciudadano

Contacto Inicial-

Dar_bienvenida- amabiemente a la ciudadanamo, identificandose: y

preguntando ZEn qué se le puede servir?”.
Preguntar a la ciudadana/o su nombre y usarlo para dirigirse a ella/él,
anteponiendo “Sefiora” o “Sefior”. '

Desarrollo. -
Una vez se le da bienvenida al usuario y comprendida la razén por la cual
la ciudadana/no acude al punto de atencién, se deben realizar las
preguntas especificas sobre el tema y despejar los posibles aspectos
confusos para ofrecer la informacién que la persona solicita, utilizando un
lenguaje claro.
Escuchar a la persona sin mterrupcnones utilizando también el lenguaje

- corporal,, como asentir con la cabeza y reforzar con breves comentarlos

como “Entiendo”.
Identificar las necesidades pidiendo, si es necesario, mas aclaraciones,

‘con un tono de voz tranquilo, y menmonando su nombre para hacer mas

agradable el trato.

Responder a las preguntas y darle toda la informacién que reqmera de forma
clara, precisa y propositiva.

Si el caso lo requiere, consultar con otras areas para obtener la mformacmn

necesaria, explicar por qué debe hacerlo. Pedir permaso antes de retirarse,

y al regresar, agradecer por la espera. :
Repetir lo esencial del mensaje enun Ienguaje claro para verlflcar gue se ha
entendido.
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./.

iii. - Finalizacion
e Retroalimentar a la caudadana/o sobre los pasos a seguir cuando quede

alguna tarea pendlente y el tiempo que tomara el proceso.
o Preguntarle, como regla general: “¢Hay aigo mas en lo que’pueda

servirle?”.
s Despedirse amablemente, dirigiéndose por el nombre y antepomendo
“Sefiora” o "Sefior’.

b. Respuesta Négativa

Al dar una respuesta negativa a un ciudadanc o ciudadana con relacidn a una
solicitud que presenta se debe evitar, en lo possble que salga del punto de servicio
con un sentimiento de frustracion. : . :

£Como hacerlo?

°. D|sculpese con el ciudadano o cwdadana por los inconvenientes que le
_ puedan ocasionar al no poder satisfacer su solicitud.
e« . Ofrezca unas medidas alternativas que, aungue no son exactamente lo
gue el ciudadano o ciudadana quiere, pueden ayudar a dar una solucion

aceptable a la situacion.
e Recomiende una solucién temporal pronta o ciertas medldas gue el

ciudadano o ciudadana puede tomar en el futuro para evitar que la

situacion se repita. -
« Agradezca al cmdadano(a) su comprensmn

c. Protocolo de Atencién Presencial

i - Recomendaciones

La persona encargada de permitic el ingreso a las instalaciones del IMP debe
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atender al ciudadano con amabilidad y debe tener-en cuenta lo siguiente:

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 informacion sea comprensible.

La postura: Es aconsejable mantener la columna flexible, el cuello y los hombros
- relajados, y evitar las posturas rigidas o forzadas. :

El puesto de trabajo: el cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un
impacto inmediato en la percepcitn del ciudadano. Es importante familiarizarse
con las instalaciones del punto de servicio al ciudadano, y conocer la ubicacion de |
los bafios, las salidas de emergencia, los puntos de fotocopiado y de pago, si.los
hay. De igual forma, estar enterado de los procedimientos para atencidén de
emergencias.

Indicar la ubicacion de mas sedes en la ciudad

Consejos adicionales:

Hacer contacto wsua! con el ciudadano desde el momento en que sé

acerca.

Saludar de inmediato, de manera amabie y sin esperar a gue sea &l quien
‘salude primero.

Dar al ciudadano completa Y exclusnva atencion durante el tiempo de la

consulta.

Usar el sentido comun para resolver los incofivenientes que se presenten.

Permanecer en el puesto de trabajo; en caso de dejarlo por un corto

periodo de tiempo, asegurarse de que algn companero suplira la
_ausencia. : :

Rol Vigilantes

Se recomienda a los guardias de seguridad:

Sies el caso, abrir la puerta cuando el ciudadano o ciudadana se aproxime

{persona con discapacidad, adultos mayores).

Hacer contacto visual cuando el ciudadano o ciudadana se acerque
Saludar diciendo: "Buenos dias (tardes), bienvenido al IMP. ;En qué
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puedo servirle?" -
d. Orientaral cmdadano (a) al punto o servicio sohcttado

2. Rol Orientadores o Anfitriones

a. Saludar amablemente diciendo: “bienvenido/a, mi nombre es (nombre y
apellido...), ¢qué servicio solicita?, por favor, dirijase a....”.
b. Verificar que el ciudadano traiga consngo todos los documentos necesarios

para realizar su trémite.

¢. Dar informacién al ciudadano con base en documentos oficiales de la
entidad que contengan los requisitos para los tramites o servicios, las
formas de presentar ta documentacion y los procedimientos establecidos
para ello. o

- d. En caso de que un ciudadano no fraiga alguno de los documentos

solicitados para la realizacién de su tramite, indicarle qué falta e invitarlo a
regresar cuando la documentacion este completa.

e. Siexiste la posibilidad de que el documento faltante sea dlllgenmado enel .
punto de servicio, ofrecerle esa opcién.

f. Orlentar al ciudadano hacia Ia ventanilla o al lugar que debe d;rlglrse

3. . Rol Servidores(aé) de puntos de Atencion al Ciudadano(a)

Dado que los servidores(as) de punto de servicio son quienes resolveréan las
inquietudes de la ciudadania, deberan procurar por su satisfaccion vy, de ser
posible, resolver sus requeramlentos en corto tiempo. Se debe tener en cuenta
siempre:

a. Conozca previamente los servicios del IMP y los procedimientos asociados
para brindar una informacién integral al ciudadano. -

b. Brinde informacion actualizada y en Ienguaje claro a la persona asesore
sobre requisitos para los trémites o servicios, normatividad, las formas de
presentar la solicitud o requerimiento, la documentacién y los
procedimientos establecidos para ello, de esa forma -brinda una
informacion integral. ‘ '

c. Verifigue que el ciudadano lieve los requisitos necesarios para reailzar su

. tramite, esto se denomina filtro en fila, evita perdidas de 'uempo

d. En'caso de que una persona no lleve alguno de los documentos solicitados




lNSTITUTO DE MOVIL!DAD DE PEREIRA P
Version: 0

NIT 816000558-8
PROCESO: Gestién de Recursos | Focha: dictembre

SUBPROCESO: Talento Humano '
: Pagina: 15 de 32

PROTOCOLO SERVICIO AL CIUDADANO

para la realizacion de su tramite, indique con detalle qué falta.

e. Confirme con la persona si la informacién quedé clara y si es suficiente.

f.

Retroalimente al ciudadano sobre los pasos a seguir cuando quede alguna -
tarea.pendiente

g. Si hubo alguna dificultad para responder escale la solicitud ciudadana

informando a la instancia respectlva para que se pueda resolver de
fondo.

Pregunte: "¢Hay algo mas en que pueda serv;rle’?"

Agradezca al ciudadano(a) el habernos dado la oportunldad de servirle.

Protocolo Aténci()n Teléfénica

Contestar el teiefono antes del tercer timbre ~

Saludar a quien llama de la siguiente forma: Institute de I\/Iowlidad de
Pereira “buenos dias, buenas tardes,- -(mi nombre y apelhdo) ienquéle
puedo servir?, jcon quién tengo el gusto de hablar?”

Hablar con nitidez, con una buena articulacién y vocalizacion para que eI
usuario comprenda el mensaje.

‘Usar el sentido comun para resolver los mconve_mentes que se presenten.
- Dar al usuario una atencion completa y exclusiva durante el tiempo de la

comunicacion.
Evitar tutear al usuario-como smonlmo de respeto.

Preguntar hasta cuando no se este seguro de haber comprendido lo
suficiente..

No mterrumplr al usuario cuando esta hablando.

No sacar conclusiones precipitadas. '

Realizar seg uimiento de la informacién suministrada telefomcamente :
hasta que se le de- respuesta aI usuario.

Al transferir una llamada tenga en cuenta:

Remitir solo aquellas Ilamadas gque no esta en capaCIdad de atender
Informar al usuario porque lova a transferir y en lo posible decirle el nombre
de la persona que va a recibir la consulta y su numero de extension.
Cuando transfiera a otra area, esperar a que este lo atienda, informandole
el nombre del usuario y el motivo de la llamada, evitando asi que al nuevo
interlocutor le deba repetir cualquier dato.
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« Cuando se reciba una llamada transferida, en primera instancia se realiza
la presentacion y se llama al usuario por, su nombre verificando con una
breve resefa la informacién que ha recibido.

e - Despedida: es la Ultima impresidn que se lleva el usuario del funcnonano
contratista y en si, agradecer a la ciudadania, invitar a que. se vuelva a
contar con el IMP cuando lo necestte.

e, Protocolo correo institucional

ELIMP ha dispuesto el correo :nstitumona!
contactenos@movildadpereira.gov.co para atender las solicitudes enwadas por la
c;udadama a través de correo e!ectronaco

e La administracién del correo electronico estd a cargo de Gestion
Documental quien depende de la Subdireccién Administrativa y Financiera.

» El horario de atencion de requerimientos a través del correo institucional
sera el mismo fijado para los puntos de atencion presencial, es decir, de
lunes a viernes entre las 8:00 a.m. y las 4:45 p.m.

o Cada colaborador del IMP que tenga asignada una cuenta de correo
electronico es responsabie del uso de su cuenta, razén por | la cual no debe
permitirle a terceros acceder. -

» El correo electronico institucional no debe usarse para temas personales,
ni para enviar cadenas o distribuir mensajes con Contensdos que puedan
-afectar el IMP.

f. . Protocolo Chat en Iir_ieé: a cargo de sistemas.

El horario establecido para la prestacic')'n" del servicio es de lunes a viernes
de 8:00 am a 5:00 pm en jornada continua. Lunes a viernes de 8:00
a.m. a5 p.m. (jornada contlnua con una hora de almuerzo

La Puerta se cierra a las 4.45 pm para garantizar el servicio y atencion de
los usuarios con tramites y servicios '
-« Mediante el chat no se atiende informacion de. caracter personal, ni se
~ brinda informacion confidencial de usuarios y/o datos personales Para ello
se suministra la informacion de contacto que aplique a cada caso. .
«- Es de vital importancia tener en cuenta los S|gwentes parametros para la
debida prestacién del servicio de atencién al ciudadano mediante el chat:
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o Hacer uso de las plantillas de saludo, consulta y despedlda

o Utilizar un tono calido y receptivo con los cnudadanos evitando el
“tutec” y adjetivos como “mi amor”, “mi corazén”, entre otros.

o No escribir en maytscula sostenida, salvo los nombres compuestos

~ propios como el caso de INST[TUTO DE MOVILIDAD DE PEREIRA,
- puesto que escribir de esa manera se considera un regano, ademas
gue por estilo no es bien presentado.

o - Evitar el envio de varios mensajes cortos, es mucho mejor enviar un

_ solo blogue de informacion en un solo mensaje.

o Cuando un ciudadano se torne groserofa en la conversacién, se
sugiere informarle que escriba al = correo electrénico
contactactenos@movmdadperelra gov.co ante la lmp051b|hdad de
poder atender su solicitud.

Al ingresar al chat, el funcsonarso debera saludar a los mudadanos por su nombre y
dar[es la bienvenida asi:

Muy buenos dias/tardes Sr/Sra. {ciudadano), bienvenido/a al chat virtual del IMP.
Mi nombre es (funcionario... nombre y apellido,) ¢En qué le puedo colaborar?
*Seguido del saludo va la consulta, para ello mientras tenemos la informacién le
sugerimos al ciudadano que nos espere en linea asi: por favor permitame un
momento en linea mientras consulto la informacién. *La intervencion del
funcionario debe brindar soluciones a las inquietudes ciudadanas de forma claray
sencilla. De no ser competencia de IMP, debe darse la informacion de contacto de
la entidad competente. *Para terminar el servicio podemos usar el siguiente
mensaje: St/Sra (Ciudadano) ;Puedo ayudarle en algo mas? Si la informacion
brindada es suficiente para el ciudadano, nos despedimos asi: Gracias por
visitarnos. Lo esperamos en proximas oportunidades y lo invitamos a seguir muy
pendiente de nuestra web:https://movilidadpereira.gov.co/

g. - Protocolo Redes Sociales

En el contacto inicial: establezca mecanismos frecuentes de consulta de las redes
sociales para estar al tanto de los mensajes recibidos; y procese las respuestas
teniendo. en cuenta si son mensajes .a los que se puede responder
inmediatamente o no. '
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En el desarrollo del Servicio: sugiera consultar otros canales como la pagina web
(por ejemplo, las preguntas frecuentes) u otro medio con informacion pertinente;
trate de responder varios mensajes con una sola respuesta, pero cada uno con
algun detalle particular para que no parezcan mensajes de un robot.

En la finalizacion del servicio: si para resolver de manera inmediata la solicitud,
se presentan inconvenientes como falta de informacion, incompleta o errada,
comunigue a su jefe inmediato para que resuelva de fondo, explique la razén al
ciudadano o ciudadana e informele cuando recibira la respuesta.

A diferencia de otros canales, por este medio se manejan los mensajes mas
cortos. Se recomienda maximo 140 caracteres, la claridad, oportunidad, exactltud
de la respuesta, asi como ia ortografla es trascendental.

10.  Atencién a personas en situacion de Discapacidad

A continuacion, se presentan las pautas para la atencion a este grupo poblacional,
teniendo en cuenta el tipo de discapacidad: '

. a Discapa{:idad Visual - : | -

Existen dos tipos de discapacidad visual: la cegUera totaly la bajé_visic’:n. Cadauna
de ellas requiere herramientas y estrategias distintas a la hora de -atender a los
ciudadanos que presentan esta condicién.

Al orientar a un ciudadano con discapacidad visual se debe tener en cuenta varios
aspectos: .

« Se debe preguntar al ciudadano si desea y neceSIta la ayuda para
desplazarse por el lugar.

» Siel ciudadano acepta la ayuda no lo coja bruscamente, ubiquese un paso
delante de él y permita que se coja de su codo u hombro. Recuerde que
usted es el referente, su guia, para desplazarse por el lugar. Evite caminar
muy rapido y/o realizar movimientos fuertes. . -

» Siel ciudadano decide no aceptar su guia es necesario que sea preciso al
dar indicaciones, recuerde que solo debe dar indicaciones de lo visual,
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+ Siel ciudadano con discapaéidad visual estd acompafado de su perro
guia, no olvide caminar al lado opuesto del animal, describa el lugar. Evite
distraer el perro, no lo alimente. '

o FEl saludo a la persona debe ser cordial y debe estar acompafiado de las
pautas de orientacion.y movilidad anteriormente descrita. "Buenos dias o
tardes, bienvenido al IMP.
¢ En qué puedo servirle?"

o Se debe atender de manera preferenmal hablar en voz alta para que el
ciudadano atienda al llamade. _
« No olvide que la despedida es muy importante, el ciudadano debe ser
guiado hasta la salida de .cualquiera de las formas anteriormente
" encontradas. ' K

b. Discapacidad Auditiva

Lo primero que debe recordar al atender un ciudadano sordo es que existen dos
tipos de sordera: el primero, las personas sordas profundas; las segundas, las
hipoacusias, es decir con residuo auditivo. Esto, con el propdsito de establecer el
tipo de comunicacion a usar durante la realizacion del tramite requerido por el
ciudadano. ' ' ' - -

ElMP realizo curso de sefias para personal de atencion usuarios en el ano 2022.
Si el ciudadano con sordera que va a atender presenta restos auditivos
(Hipoacusia), las estrategias y/o herramientas a utilizar podrian ser las siguientes:

« Utilice frases cortas y precisas para dar alguna indicacion al ciudadano.

'« Dirija siempre su mirada al ciudadano con sordera pues la lectura de
labios puede ser una opcion de comunicacion; si es el caso frate de
hablar claramente sin exagerar la vocalizacién de las palabras.

Sjel ciudadano le pide que hable un poco mas duro, siga su instruccion,
pero no suba muche su tono de voz pues eE ciudadano puede creer que
lo esta gntando

Si el ciudadano con d;scapacndad tlene 'sordera: profunda, utilice las siguientes
estrategias: :

« Recuerde que la lengua materna de la poblacion sorda es la lengua de
~ sefias. Si conoce este lenguaje utlhcelo o pida a aigun companero quelo ,
conozca que sirva de intérprete.
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» Si no sabe lengua de sefias utilice frases cortas y premsas para lograr
un dialogo entre usted y el ciudadano con discapacidad.
» Evite ocultar la cara cuando esta atendiendo al ciudadano sordo, trate de
seguir la rutina de atencién que realiza con los ciudadanos sin
~ discapacidad, pero tenga en cuenta lo siguiente:

Salude al ciudadano sordo de una manera cordial, usando su voz y si es
necesario la lengua de sefias. "Buenos dias o tardes bienvenido al IMP. ;En
qué puedo semr[e"" :

Pregunte al ciudadano qué tramite necesita realizar y acompafielo al sitio de
destino Al llegar al médulo, dirijase al ciudadano sordo y ofrezca su ayuda
si es necesaria. Al momento-de la despedida no olvide preguntar si necesita
realizar otro tramite, y si se sintié a gusto con la atencion prestada '

« Siel c;udadano sordo va acompafado de intérprete recuerde dmg:rse ai
ciudadano con sordera, evite ignorarlo. ‘

C. Discapacidad Fisica o Motora

Procure que las personas que usan mu!etas o sillas de ruedas las puedan dejar
siempre al alcance de la mano. :

« . No togue ni cambie de lugar los instrumentos de ayuda como muletas,
caminador o baston, sin antes pedir permiso 0 mencionarlo a la persona.

¢ Sila persona se encuentra en silla de ruedas, ubiquese frente a ella a corta
distancia.

« |dentifique la ruta adecuada para movilizarse con mayor comodtdad y
amplitud dentro del punto hasta el modulo de atencion y/u oficina de
destino. :

« Sivaamantener una conversacion de mayor durac:on a cinco (9)
minutos con una persona que va en silla de ruedas, sitlese a la altura de . -

- sus o0jos, en la medida de lo posible y sin posturas forzadas.

« Antes de empujar la silla, pregunte siempre a la persona por el manejo de
fa misma.

¢ Ayude sidebe de transpor’tar objetos.

o Nose apoye en la silla de ruedas de una persona que la esta utilizando, ya
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e.

que es parte de su estacion corporal.. -

Cuando deba acompafar-a la persona, camine despacio, con auxilio o no
de aparaios y bastones, debe ir al ritmo de &l o ella.

Si fuese necesario un desalojo por la escalera de emergencia, el usuario
de la silla de ruedas debera ser cargado en brazos de ser necesario, de lo
contrario debera desplazarse en el ascensor del edificio del IMP _
Una persona con parélisis cerebral puede tener dificultades para caminar,
puede hacer movimientos involuntarios con -piermas y brazos, y puede
presentar expresiones especiadas en el rostro. No se intimide con esto,
siempre actle naturalmente

Atencion a personas de talla baja_. Se deben tener en cuenta las siguientes
recomendaczones =

Si el punto de atenczon no cuenta con ventanillas especnales para

atender a personas de talla baja, buscar la forma de que Ia persona

guede ubicada a una altura adecuada para hablar.

 De manera respetuosa adapte la situacion y ubicacion de su médulo 0
lugar de atencién, para que la persona quede ubicada a una altura

adecuada para hablar.

Tratar al ciudadano segun su edad blologlca es comUn tratar a las
personas de talla baja como nifios, lo cual,no es correcto. -
Verifigue que, durante el proceso de atencidn, los elementos necesarios
estén al alcance de la mano de la persona que accede al servicio.

- Atencion a adultos mayores y mujeres embarazadas

Los adultos mayores Y las mu;eres embarazadas deben contar con una atencién
preferencial, la cual requiere tener en cuenta las siguientes recomendacmnes

Brindar la atencién de acuerdo c;on el orden de llegada al punfo de
atencion.

No use diminutivos ni expresiones paternalgstas para referlrse ala
persona. Respete sus ritmos, valores, concepciones y conductas.

Procure ponerse en el lugar de la persona para comprender las solicitudes
que realiza.

Sea cortés en la forma que atiende.

Haga preguntas cerradas para ac[arar Y premsar la sohcctud
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f.

Escuche con respeto, consnderamon cercanla y actitud de
acompafamiento.

En caso de una situacién dificil no se ponga a la defensiva.

Explique y cerciérese de su respuesta fue entendible en un lenguaje ciaro y
sencillo.

Atencién a nifias, nifios y adolescentes

Las nifias, nifios y adolescentes deben contar con una atencion preferencial sobre
las demas ciudadanas/os, la cual requiere tener en cuenta las siguientes
recomendaciones:

g.

Brinde atencion preferencial. |

Escuche a la persona de manera atenta y sin gestos de duda.

Debe llamarles por su nombre sin usar términos carifiosos o diminutivos.
Tenga especial orientacion a garantizar los derechos de la.nifia, nifio o
-adolescente.

Otorgue respuestas y/u orientacién en lenguaje claro y senca!lo acorde con
la/el solicitante.

Recuerde siempre reconocer a ta nifia, nific o el adoEescente como un ser-
sujeto de derechos, que se encuentra en plenc desarrollo y fortalecimiento.
de sus facultades cognitivas, sociales, intelectuales y fisiologicas, entre
otras

Atencién a victimas del conflicto armado

Se deben tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

L]

Escuche atentamente a la persona sin mostrar nmgun tlpo de prevencmn
hacia la persona que accede a usted.

No realice juicios de valor ni asuma cosas por la manera de vestsr o hablar
de la persona.

Cualquier tipo de atencion debe |nclu1r elementos que eleven su
dignidad y permitan mantener en equilibrio de su estado emocional.
Durante el proceso, utilice un lenguaje que no genere falsas expectativas,
ni juicios de valor, debe ser un lenguaje claro y sencillo sin tecnicismos.
Garantice a la persona la confidencialidad de la informacion suministrada.
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h.

Reconozca a la persona que tiene enfrente, como un sujeto de' derechos y
usted como el puente que facilita el acceso al mismo, a partir de la
informacidn y orientacién que suministra.

Evite el trato en términos de inferioridad o de lastlma con seguridad esto
es percibido por la persona, e interfiere en su credlbllldad y la de la Entidad.
No permita nunca que-su ideologia politica y religiosa, interfiera en su
imaginario sobre las victimas y sobre el proceso de atencmn que usted
brinda, ellos y ellas esperan su imparcialidad.

Recuerde que todas las acciones y comportamientos que tenga en la
relacion con las VIC'[ImaS deben estar orlentadas ala degnlﬁcamon de las
mismas. -

Tenga presente siempre que Ios hechos de V|0Ien0|a generan |mpacto en

las personas, por lo qué usted debe cuidar sus comportamientos y

 emociones, para no generar ninguna situacion de roce-.o conflicto, que

evoque la violencia experimentada.

Sea consiente que todo lo que verbalice, genera expectativa e impacto en
la persona, por eso documéntese muy blen antes de emitir un concepto o
brindar una orientacion inicial.

Atencién a sectores LGBTIQ+

Se deben tener en cuenta las siguientes recomendaciones en la atencién a
sectores LGBTIQ+ (lesbianas, gays, bisexuales, transexua]es e mtersexuales
queer.. efc). :

La identidad no la definen quienes estan atrededor de una persona sino la
persona misma y esta decision debe ser respetada como cualquier otra
decision de la_persona que no vulnere derechos de los demas y que
corresponde al libre desarrollo de la personalidad.

- Absténgase de hacer gestos, ademanes o actitudes gue denoten

prevencion hacia una persona por su forma de vestir, sus movimientos y
forma de hablar. :

No asuma ni las identifique con un genero hasta que la persona de unha
pauta.

Salude e inmediatamente pregunte el nombre de Ia persona, le dara Ia pauta
para dirigirse a esta.

~ Las muestras de afecto por parte de la cmdadama con personas de zgual o
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diferente género u orientacién sexual en espacios publicos o entidades, son
consideradas libre desarrollo de- la- personalidad. Las servidoras/es y
contratistas no deben manifestar ningln gesto ni expresion de rechazo si
estas se hacen en el punto de atencion. : )

1. Atencion de grupos etnicos y culturales del pais

A este grupo pertenecen los pueblos indigenas, comunidades negras, afros,
palengueras y raizales y pueblos gttanos (Rom) Se deben tener en cuenta las
S|gU|entes recomendamones : :

¢ |dentifique sila persona puede comunicarse en espanol

s Sila alternativa anterior no es posible, debe pedirle a la persona que
expligue con sefias o dibujos que permitan entender la solicitud.

+ Silapersonaola entidad cuenta con interprete, solicitar el apoyo de dicha

_persona.
+ _En caso de no ser posible el apoyo del intérprete, hacer entender al

peticionario sobre su autorizacion para grabar la petlcmn por cualquier
medio tecnolégico y proceder a la grabacion.

= En caso de requerir-una traduccién en lengua nativa, la entidad podra
acudir a la Direccion de Poblaciones del Ministerio de Cultura con el fin

. de recibir asistencia técnica.

« Indagar la direccién de respuesta con gestos.

¢ Recuerde que las lenguas nativas son parie de nuestro patrimonio
inmaterial, cultural y espiritual; y es responsabilidad de cada colombiana y
colombiano proteger la diversidad lingitistica de nuestro territorio.

. 11.  Atencion a las PQRSD - -

EL IMP gestiona las diferentes peticiones, quejas, reclamos y shgerencias
(PQRSD), denuncias, solicitudes y felicitaciones instauradas por la ciudadania,
mediante su recepcion por los diferentes canales de atencion, con el fin de que se
emita respuesta definitiva de conformidad con lo establemdo en la Ley 1755 de - '

2015.

‘Las PQRSD podran presentarse verbalmente o por escrito, a través de los
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INSTITUTO DE MOVILIDAD DE PEREIRA
NIT 816000558-8 - -

Version: 0

PROCESO:

Fecha: diciembre

SUBPROCESO:

PROTOCOLO SERVICIO AL CIUDADANO |

2023

Pagina: 26 de 32

a.

Términos para resolver Ias peticiones: Ex1ste Manual de Procedimientos
PQRSSDYF.

Los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones seran los

. estipulados en la Resolucién 369 de 2019 y son los siguientes:

Informacién y copias o fotocopias de 10
: documentos
Consulta en relacién con materias a cargo
del - ‘ 30 |
IMP '
Pettmon de documentos ' de’ 10
- provenientes otras : '
entidades
| Acceso a consulta documental - ‘ 10
‘Asesoria Técnica y capacitacion _ R 30
Quejas y denuncias e 15
Reclamos y sugerencias formuladas al , 15
AGN )

Art. . 16
Resolucion
369 de 2019
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b. Directorio Telefénico (Diligenciar)

LISTADQ EXTENSIONES iMP ACTUAIZADO FEBRRO_ 2024

DEPENDENCIA EXTENSION "Funcionaria que responde ia linea de voz - email
institucional asociado -
PBXTRANSITO £06- 3294926 -
mm — Acridentes — Pico y Placa — Novedades en la via Responde Operador de Furno24 horas al dia
i{ECE?CIéN o Netty Ramirar Eil-Auxifiar Administrativa
ACADEMIA DE ENSERGNTA AUTOMOVERSTICA 147 hAari Luz Rejas Fernndex-Directors
Dperativa Email.
escuelzdeconducclonBmoviidadpereirag
VLD .
ALMACEN 203 Elkin Mateo Trafifle Castafieda
Contrasists Email.
almacen@meviidadperaira.sov.co
ARCHIVIO PARQUE ALTOMOTOR - 108 Jorge Eliecer Dugue-Darhy, J. Fioxsz. Profesional
L ' Urhesrsitario-AnAdmen
) Email. archivoautomotor@meviidadperaira.govcoe |
CAIA-BANCD 144195 Frmdn Antonéio Soterg Herrera
COBRC COALTIVEG — DESEMBARGOS 11C-142 Carlos Smiio Avarez liménes
: Emall, :obrocaac:ivn@mcviﬁﬁadaere%ra.gav.éﬂ
COMPRAS Y LOGHTICA pri Jenny Lorans Corred Figraz-Frofesional Universitaria
de Compras Email.
compras@ movitidadperelra.govie
o .
CONTABILIDAD . 143-113 German Darfo Vifizde 3. v Yylians Andrea Martiner-
1 N Profesional Espectalizaco y Auxiliad Adman.
Email. contabilidad @meviiidadpereira.gov.Lo
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CONTRCLINTERND 140-141 Gloria Patricia Londodo Londofip: Profesional Universiraria N
Emall contretintecno@meovilidadpereira.gev.co
GESTION DOCUMENTAL 200 Adrianz Gastia-Blanca lanech Correa-Téenico Admintstrativo-Ausiliar
A, - ’
Email, gestiondoc i flidadperaira gov.cn
DIRECLION GENERAL 247 Narhaliz Véez Andriguer ~PQRSF- Asistente Iinea de la Direccidn
. Emall, direesdn@moviidadpareira pov.co
EDUCACION VIAL . 06~ 3343044 Maria Blianed Gurcie Badoya-Profesional Universitaria
Emazil. educadbnviai@movildadpersirs.gow.co
EMBRIAGUEZ 112 Erika Romero-Ramire Cardona-Profesions] Uniersizaria
Eoait. inspaccdn2@meviidadperein s0v.c -
SUBDIRFCCIGN ADMINISTRATIVA Y FIRANCIERA 2% Telipa Fontat Gelis-Subgirector Operative, Administrativoy Finandern
Email. financlero@movilidadpersira.gev.e
REGISTROS DE INFURMACION ¥ PROCEDIMIENTOS 120-324 Luisa Marfa Sepiiveda Garoe- Subdicectors General De Registros Y
Procadimisntas Administratines
Email.  Inspecadn®movilidadpersira.gov.oco
SUBDIRECTION JURIDICA 7 Juarz Walentina Mejia Lopes- fydad Cantiie Castro-Subdireczora
Cficnz Juridica-Profesioesl Tapecializada
Ernail. jurldica@movilidadpersira.gov.co —
" | LICEMCIAS DE CONDHCCION ff- Sucans Ummp Paliie .
- Ematd, Heendasconducridn@movilidadpereira.gov.ce
REGISTRO MATRICULAS T3 Aleeiro Baiggsa Garda-Profesiona] Univarsiario
: - Emai. matricuias@moviidadpereira.gav.co
MOVILGRD - SENAUZACION - 334 Marlsel Ldpex Marin-Frofesienz| Especiatizods
B Tmall, senalirzcién@moviidedpereira gowco
DROTNAMZIENTO DE TRARCD 155-155 Juan Gauriet Londafio Garcia-Frofesionsl Especializada
“ Emadl. controlyvigiancia@movikdadpereiragov.co’
SUBDIRECCIGN DE PLAMEACION 137 Shet Drezo Moling Maling — Sloria Pasrkiz Ospina Tranz-Subdirector
&eneral g Planeadidn.
Emad. planesdén@movilidadperaira.gov.co
SANCIDRES PROCEDIMIENTCS 132-306 Ramiro Cardone-Profeslonal Universitaria -
Emzll. Inspetaidn@movilitadperaira;gov.co
. | SUBDIRECEION DE SISTEMAS 00 Carlos Andrés Gallego Pérez- Subdireccifn Ganeral De Sistamas De
Informadion ¥ Telemdtica
Email. sistemas@movilidadpergiragov.co
SUBDIRECTOR DE MOVILIDAD 115 Asdrés Fetlpe Vanegas Cardona ~Subdirector de Movildad; dathalia
Ceampa Perdoma-Ausifiar Admots.
. Emadl, movikdad@moviidadoeratragowco
SUBDTRECTOR REGISTROS INFORMACION i Luisz Mariz Sepdiveda Gareia- Subdiractora Generat De Registros Y
Procadimizntos Administrativas
e, regiswosdetnformation@movitidadpereira.gov.co
TALENTO HURZANO 07 Clavdia LiFanz Lépes Jiméneaz-Profesions! Especislizadz de Talente ‘
. Humaro . -
;
' Emak. w@ienshuemenc@mavilidadpereirz gov.co
ROMBA-CERTIRCAROS TALENTC HUMAND 31 lorge Enrigue Carmona« hulieta Giraldo Guarin-Ticnico admdn. ¢
T Auiiar Admén.
Email._nomina@movilidzdpereira.gov.co
TESORERIA 138111 Eibiana Maria Asango Garda — Lejgy johanz Uribe Rodriguez-Tesorera v
Basy, agmon.
Email. tesereria@movifidadpersird gov.co
INFORMATION HISO 1 02 Claugia Patricia Valerc
PARCUEADERC IRMOVILZACION VEHICULOS — ELROCIZ 508 Sennifer {zigdn Pérez
ALTO %12 ARMENIA

“Emall paticsyzruas@movilidadpareira.gov.co

23114678
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12. Bases Legales

' Constttuclon Politica de Colombla
.de 1991

Articulos 2,_ 6, 23, 74y 209.

| Ley 790 del 27 de diciembre de 2002

.+ definido como el desarrollo de tecnologias| .

“Por la cual se expiden disposiciones
para adelantar el programa de renovacion|
de la administracion publica...”; fija en su
Capitulo lll, Articulo 14 la :mplementacron i
del programa GOBIERNO EN LINEA,

y procedimientos para facilifar la

interaccién del Estado con la
comunidad.-

Ley 734 del 05 de febrero de 2002

-\ Recibir, tramitar 'y resolver las quefas 'y

Articulo 34, numerales 19 y 34: expresa que
son deberes de los servidores publicos
competentes, dictar los reglamentos |
intemos sobre los derechos de peticion.

denuncias que presenten los ciudadanos
en efercicio de la

vigilancia de la funcién admm:strat:va
del Estado ;

Ley 962 del 8 de julio de 2005

-sobre la racionalizacion de tramites y

gblicas - o prestan servicios publicos”; a
P

“licencias -© requisitos, procedimiento
| porla ley, informacion ~~ y publicidad,

| agilizacién de tréamites y facilidad de

“Por la cual se dictan disposiciones
procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del Estado y de
los particulares que ejercen funciones

través dela cual se toman los principios
rectores: reserva legal de permisos,

para establecer los tramites autorizados
fortalecimiento tecnolégico para la

acceso a‘fos servicios de las entidades

publicas”.
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_Decreto 1151 de abril 14 de 2008

“Por el cual se establecen los lineamientos
generales de la Estrategia de Gobierno en
[ inea de la Republica de Colombia...".

Directiva 04 de 2009 de |a
Presidencia de la Repuiblica de
Colombia

"Estricto cumplimiento al derecho de
peticion”

| Conpes 3649 de 2010

Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

Conpes 3650 de 2010

Importancié Estratégica de la. Estrategia
de Gobierno en Linea .

Conpes 3654 de 2010 .

“Politica de Rendicion de Cuentas de la
‘Rama Ejecutiva a fos Ciudadanos”.

Conpes 3785 de 2013

1 USD 20 millones destinado a financiar &l

Politica  Nacional - de  Eficiencia
Administrativa al Servicio del Ciudadano y
concepto favorable a la Nacion para
contratar un empréstifo externo con la
Banca Muiltilateral Hasta por la Suma de

Proyecto de Eficiencia al
Servicio del Ciudadano.

Ley Estatutaria 1618 de 2013 .

con discapacidad”.

“Por medio de la cual se establecen las
disposiciones para garantizar el pleno|
efercicio de los derechos de las personas

Ley 1712 de 2014

-ofras disposiciones”.

“Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a
fa Informacion Pablica Nacional y se dictan
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Decreto 103 de 2015

| “Por ef cual se reglamenta parciaimente la

Ley 1712 de 2014”, con refacion-al acceso |-
ala mformac;on publica hacional.

Ley 1755 de junio de 2015

“Por medio de la cual se regula el Derecho |
Fundamental de Peticion y se sustituye un
fitulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de. lo Contencioso
Administrativo”.. o

NTC 6047:2013

“Accesibilidad al medio fisico. Espacios de
servicio al ciudadano en la Admmlstramon
Pubhca Reqwsrtos

Resolucién 369 del 31 de mayo de

2019

“Por la cual se reglamenta el tramite de las
peticiones, quefas, reclamos, sugerencias y
denuncias en el Archivo General de la
Nacion Jorge Palacios Preciado.
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- La responsabilidad de actualizar el procedimiento es del Subdirector General De
‘Registros Y Procedimientos Administrativos. Subdirector General Operativa,

Administrativo Y Financiero y Subdireccion General De Sistemas De Informacion Y

Telematica. El visto bueno corresponde a [a Subdireccion general de Planeacion.
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‘ DE LA INFORMACION

REﬂSI}ﬁO Y A?IIQQBADO POR

M
ADRIANA LUC/lKGARCiA
Tecnico Ad}ninistrativo

CLAUDIA LILIANA LGPEZ JIMENEZ Y
Profesional Espedializado de Talento Humano

- cﬁfﬁ?
AN A A AN

- . ‘
LUISA MARIA SEPULVEDA GARGIA
Subdirector General De Registros Y Procedimientos
- Administrativos

- FELWE PONTAL CELIS -
Subdirector Ge | Operativa, Administrativo Y
) Financier

X FELI?F@N ErIS
Aprobé: wettor Gel
Admini ivo Y Fingn

X OV ettt

P »
JUAMNTINA MEJIA LOPEZ

icha Juridica

Reviso: irectora
—-:-"‘T‘-

= —”—_-__-________n—
OLINA
neral de Planeacion

LUISA MARIA SEPULVEDA GARGIA
Aprobo: Subdirector General De Regisiros
Procedimientos Administrativos

eral De Sistemas De

Informacién Y Telematica

REVISION METODOLOG
b

v
;

ratistd — Calidad - Planeacion

NS A
{&}\Bﬁeo CLAVIJO
Col




