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1. INTRODUCCION:
Estimados Ciudadanos (as).

La Alcaldia Municipal de Girén, es una Entidad de orden temitorial encargada de la
administracion municipal. Tenemos un compromiso de prestar servicios publicos de
calidad, bajo los principios de transparencia y eficiencia.

Los ciudadanos son nuestro eje cenfral, por tal razén buscamos que el trato gue
reciben sea digno, equitativo, diligente y respetuoso.

2. OBJETIVO:

Para nuestra entidad, la transparencia, el respeto y la honestidad son lo mas
importante; por elio conformamos un equipo de trabajo competente, confiable vy
dispuesto a cumplircon sus tareas institucionales.

Nuestro compromiso es prestar un servicio conforme a los principios del debido
proceso, igualdad, imparcialidad, buena fe, moralidad, participacion, responsabilidad y
fransparencia.

3. ALCANCE

La Administracién Municipal de Girdn, trabaja con honestidad y transparenda para
lograr una gestlén eficiente y eficaz, con la aspiracion y el suefio de hacerde Giron, el
mejor Municipio de Colombia, buscando mantener y elevar ¢l desempeiio tntegral y
fiscal como referentes de la-accién transformadora.

4. RESPONSABLES

Secretarios Despacho: Son aquellos que deben velar por que sus funcionarios
adscritos a sus secretarias presten la mejor atencién a los ciudadanes gue requieran
de los tramites

y servicios de la administracion municipal.

Servidores Piiblicos de la Administracion Municipal: Todo ciudadano residente en
el territorio colombiano o en €l exterior, puede acceder a informacién, ¢con respecto a
los tramites y servicios prestados por la Alcaldia Municipal de Giron, én la cual los
servidores publicos prestardn y garantizard un servicio efidiente y eflcaz de manera
agradable, orientando siempre el servicio con calidad humana.

5. DEFINICIONES

ATENCION Y ASESORIA AL CLIENTE: Servicio persenalizado prestado al Cliente,
con &l fin de infofmar sobre los productos y servicios ofrécidos por la-entidad.

CANALES DE SERVICIO. Medios a fravés de los cuales los ciudadanos y
ciudadanas interactuaran con la Administracién, con el fin de cumplir sus
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obligacienes, orientacion o asistencia con los tramites y servicios de la entidad que
presta o para obtener informacion.

CANAL PRESENCIAL: Lugar u oficina en donde los ciudadanos y servidores
interactian en persona para realizar tramites y solicitar servicios, informacion,
orientacidon o asistencia con la prestacion del servicio de la entidad.

CANAL CORRESPONDENCIA: Lugar u oficina donde los ciudadanos y ciudadanas
pueden hacer entrega o radicar comunicaciones escritas sobre peticiones, quejas,
reclamos, dehuncias, sugerencias, solicitar trdmites e informacién sobre los servicios
que presta la entidad territorial.

CANAL TELEFONICO: Medio que permite la interaccion en tiempo reai entre el
servidor publico y &l ciudadano por medio de las redes de telefonia fija, para termas de
interés general, programas, tramites, servicios, informacion, orientacion o asesorar al
ciudadano, quejas, réclamos, denuncias y sugerencias.

CHAT: Medio que permite |a interaccion en tiempo real entre el servidor publico y el
ciudadano, que significa “chana”, también usado como cibercharla (Ihtemet),
mediante el uso dé un software Entre-dos, fres ¢ mas personas.

CIUDADANO O CIUDADANA. Persona considerada como miembro active de una
sociedad o Estadg, titularde derechoes y sometidos a sus leyes.

CIUDADANIA: Es la mariféstacion o condicién que se otorga al ciudadano de ser
miembro de una comunidad organizada, que se rige por un conjunto de derechios y
debéres por los cuales €l ciudadano o individuo esta sujeto en: 5u rélacion con la
sogieddd en que vive.

DENUNCIA: Es el mecanismo mediante el cual cualquier ciudadano da aviso o
ifica, en forma eserita o verbal, hechos o conductas con las que se pueda estar
sonfiguando un posible manejo irregular o UR eventual detrimento de los bienes o
fondos del Estado. |

DENUNCIA POR CORRUPCION: ja denuncia es el relato que un cludadano realiza,
en cumplimiénto de su deber de solidaridad, para énterar a las autotidades de la.
existencia de hechos irfegulares, con ¢l fin dé activar los mecanismios de
investigacion y sancion '

REDES SOCIALES: aplicaciones web dirigidas a comunidades de usuarios en las
qué se les permite intercambiar fotos, archivos, aplicadonies, mensajes cortos de
texto —SMS-= y:otros contenidos, enlineay en tismpo real.

PETICION: derecho fundarmental que tiene toda persona natural o juridica a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades, en los términes sefialados en la Ley, por
motives de interés general o parficulary a obtener uha pronta resolucion completa y

de forido sobre la misnia.

DERECHO DE PET ICION ESPECIAL PARA SITUACIONES DE RIESGO PARA LA
VIDA: Son aguéllas en las que existe un deber de cuidado mayar, para gue la
respuests sea inmediata o en €l menor termino, en las personas que; por sus
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condiciones de vulnerabilidad social, pobreza (fisica y mental) acuden al Estado en
busca de que las necesidades mas determinantes sean atendidas.

QUEJA: Es la expresién escrita o verbal por el cual el usuaric comunica su
inconformidad en razén de una iregularidad administrativa, por la actuacion de
determinado funcionario o por la forma y condiciones en que se preste o no un
servicio, ¢on el proposite de corregir o adoptar las medidas correspondientes.

QUEJA ANONIMA: Es la expresion esciita o verbal por el cual el usuario comunica
su inconformidad en razén de una irregularidad administrativa, por la actuacién de
determinado funcionario o por la forma y condiciones en gue se presta un servicio,
queja presentada sin identificacion del usuario.

RECLAMO: Es una solicitud escrita o verbal que manifiesta la inconformidad del
usuario por una actuacion administrativa de la entidad, con el objeto de que se revise
y se tomen los correctives del caso.

SERVICIO: es el conjunto de acciones o actividades de caracter misional disefiadas
para incrementar la satisfaccién del usuario, déndole valor agregado a las funciones
de |la entidad.

SERVIDOR PUBLICO: Aquellos miembros de las corporaciones pablicas, los
empleados y trabajadores del Estado y de sus entidades descentralizadas
teritorialmente y por seérvicios, quienés estan al sefvico del Estado y de la
comunidad, y ejercen sus funciones en la forma prevista por la constitucion, la Ley'y el
reglamento (Constitucion Politica 1981, art 123).

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: Segiin el articulo 25 de [a
Ley 1712 de 2014 “es aquella que, de forma oral o escrita, incluida la via electrdnica,
puede hacer cualquier péisona para accéder a la informacion pliblica. Paragrafo En
ningan caso podra ser rechazada la peticién por motivos de fundamentacm
inadecuada o incompleta.

SUGERENCIA: Es una manifestacion orientada al mejoramiento del servicio prestado
por {a Entidad.

TRAMITE: es el conjunto, serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que
deben efectuar los usuarios para adquiriy un derecho o cumplir con una obligacion
prevista o autorizada por 14 Ley, El tramite se inicia cuando &l paricular activa €l
aparato plblico a través de uha peticioh o solicitud expresa y termina cuando Ia
Administracién Publica se pronuncia sobre este, aceptando o denegando la soligitud,

USUARIO: Toda persona natural o juridica que se beneficia con el tramite @ un
servicio.
6. NORMATIVIDAD
En cumplimiento de lo establecido por €l Cédigo de Procedimiento Administrativo y de 1o
Contencigso Administrativo &n ef numeral 5° del articulo. 7°, Ja Alcaldia Municipal de Girdn,

expide la Caita de Trato Digno a la Cidadania, con el proposito de fortalecer la
interaccion de la  adminigtracion ¢on la comunidad, garantizar los derechos
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constltuofonales de los ciudadanos y nos comprometemos a brindaries un trato eqmtatlvo
respetuoso, considerado, diligente y sin distincién alguna.

7. CONDICIONES GENERALES
« Las peticiones y requerimientos se pueden hacer a través de los diferentes

canales de atencion o cualquier ofro medio por la alcaldia Municipal de Girdn.

« Los Tramites y servicios de la alcaldia Municipal de Girdn NO requieren de
INTERMEDIARIOS.

Su derecho de peticion de contar con la siguiente informacion:

L

Nombre de la auloridad a la que dirigen.
Escribir el objeto de la peticién de manera clara y concreta.
Describir las razones en se apoya su soliciiud.

l.os nombre y apellidos completos del sdlicitante, recuerde incluir el nimero y
tipo de documento de identidad.

N NN

<

Datos de contacto como direccién, teléfono, correo electrdonico, -ciudad,
departamento de residencia.

v La relacién de documentos gue acompafian su peticion revise que estos estan
completos.

v La firma del peticionario, cuando sea necesario (salvo cuando no $epa escribir
de acepta huella).

8. DESARROLLO:
VISION:

El municipié de Girén ésta llamado a ser un territorio de desarrolle empresarial muy
importante para Colombia, si asi lo construimos. Sus potencialidades industriales;
turisticas, agricola, pecuaria, agreindustriales, comerciales, de transporte y prestacién
de servicios; nos permiten asegurarlo; de esta manera haremos dé &l un teritorio. dé
paz, pluralista y participativo con equidad de género e inclusién social garanté de los
derechos que le competen comig administracion local y fundada én la participacion
permanente dé sus ciudadanos. Giron sera un Municipio que manéjara sus:recursos
respohdiendo a las necesidades de un desarfolio integral y por €llo sus finanzas
publicas estaran direccionadas a (a optimizacion y calidad del semvido publico que
prestara nuestra Administracion.

En cumplimiento de o establecido en el Nuevo Codigo de Procedimiento
Admiinistrativo y de lo contencioso Administrativo Ley 1437 de 2011, Articulo. 5,8y 7,
damos a conocerlos derectios y deberes ciudadanosy deberes de ias: autoridades,
CARTATRATO DIGNO AL USUARIO.

La idedlogia-del servicio de atencién al usuario se apoya-en los ciudadanos, pilares de
la gestion publica, razdén por 1a2 cual, todos los esfuerzos de la Administracion
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Municipal de Girdn estaran dirigidos a satisfacer las neces:dades y garantizar el
bienestar colectivo de la comunidad o individual del usuario.

Cuenta con personal idéneo que brinda atencién especial en el trato de servicio al
cliente, con una asistencia digna y respetuosa a la comunidad, ademas de ios
mecanismos juridicos idéneos para valer sus derechos, basados en los principios
constifucionales y legales del ordenamiento Juridico Colombiano; contando con los
siguientes canales de comunicacion:

PRESENCGIAL

La oficina de ventanilla inica y Correspondencia atiende al pUblico en la: Carrera 25
No. 30 - 32, Parque Principal, San Juan de Girdn - Santander.

Horario de atencion: 8:00 am a 12:00 pmy de 2:00 p.m. a 6:00.p.m de lunes a viernes
dias habiles.

VIRTUAL

Mediante los enlaces publicados en la pagina web institucional: http//www.giron-
santander.gov.co

CORREQ INSTITUCIONAL:

contacienos{dgiron-santander.gov.co
ventamllaumca@q:ron -santander -3ov.co

PQRS:

hitp:/iwww.giron-santander-gov.co

CHAT:

hiipl_www giron-santandet.gov.co/
Nota: el portal se encuentra activo las 24 horas.

ESCRITO

A través del servicio de la ventanilla dnica en la Alcaldia Municipal de Girdn. Ubicada
en la Carrera 25 No. 30 - 32, Parque Principal, San Juan de Girén = Santander, En &l
Horario de atencién: de 8:00 am a 12:00 pm y dé 2:00 p.m. a 6:00.p.m, de lunés &
viernesdias habiles.

BUZON DE SUGERENCIAS

Al ser el buzén de sugerencias un canal escrito, 168 ciudadanos pueden mediante
este, llevar sug peticiones, guejas, reclamos, fehmtacnones a la entigad, por lo gue sé
debe manejar de forma responsable, para que sitva como medida ademas de la
calidad del senvicio-que se presta en la entidad en él siguiente formato:
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DC-F. 03 Encuesta de buzdn de sugerencias

TELEFONICO

CONMUTADOR INSTITUCIONAL
(607) 7 646 30 30

FAX

(607) 7 646 68 61

PBX

(807) 7 646 30 30

LINEA ANTICORRUPCION:
(+57) 018000919748

Lunes a viernes dé lunes a viernes dias habiles.
8:00 ama 12:00 pm y de 2:00 p.m. 2 6:00.p.m

CONQZCA SUS DERECHOS:

1. Ser tratado con respeto y dignidad.

2. Presentar peticiones de manéra verbal, escrita, u otfes medios de-comunicacion y
sin necesidad de apoderados.

3. Obtener informacidn y drientacién aciualizada sobre.1os requnsﬁos gue 188 normas.
exijan, Haclendo uso de los diferentes canales de comunicacion de la: entidad y fuera.
de las horas del servicio al pliblico, &s dedif, a través de medios tecno[églcos 0
gléctronicos.

4. Conocer ¢l estado de cualquier actuacdion o tramite; a menos que gxista resérva
legal; si no hay reserva legal, podra obtenet infofmacion de registros y archivos
pablices de acuerde corl los #rminos dispuestos por la Constitucion y las leyes,
obteniendo copiag de los respectivos doclimentos requerides, los cuales sera
pagados por sy cuenta. ' '

5. Obténer respuesta rapida a sus peticiones, segun los plazos-establecidos por laLey
1755 de 2015y demas normas ¢ongordantes.

6. Recibir atencién especial y preferente si se trata de personas en sitiyacion de
discapacidad, rifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adulios mayores, asi
COMo personas en estado de indefension.

7. L.os nifios y adolescentes podran presentar dira¢tamente solicitudes, gquejas o
reclamios de acirerdo con su interés, con relacién a su bienestar personaly protecmén
especial, las cuaiestendran priefidad en elturno.

8. Los nifies, personas ¢on algun tipe de discapacidad, mujeres gestantes adulto
mayor tendran priotidad en &l tutno.

8. :glrla ¢onfidencialidad de su informacion.

10, Exigirel cu miplifaiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los
;partlcu!aresque cumplan funcionés adminisirativas.

11 Ferm ar testlmon ios y aportar documentos o eiementes de prueba en. cualqwer

va]orados y tenldos en cuenta por las autondades a4l momento de decidir, as Misie,
[11: echo.a serinformado sobre &l resultado- correspondlente
12 Cu aiqunerotro guéle reconazéala Constitucion y1as feyes.
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DEBERES DEL CIUDADANO:

1. Cumplirla Constitucion Politica y las leyes.

2. Actuar de acuerde con él principic de Ja buena fe; dar testimonios veridicos y
entregar documentos verdaderos. Evitar acciones que demoren |os procesos, no dar
testimonios ni entregar documentos falsos, no hacer afirmaciones temerarias o
amenazantes.

3. Ejercer con responsabilidad sus derechos.

4. Tratar respetuosamente a ios servidores publicos.

5. Respetar las filas y/o turnos asignados en los puntos de servicio al ciudadano.

6. Cuidar las instalaciones y elementos proporcionados para su servicio, comodidad y
bienestar.

7. Mantener actualizada su informacion de contacto y/o novedades del ndcleo familiar.

DEBERES DELAS AUTORIDADES!

1. Tratar de manera respetuosa a todas las personas y dar pronta atencién.

2. Garantizar la atencién en horarios que satisfagan las necesidades de los
ciudadanosy con un minimo de cuarenta horas a la semana.

3. Atender a todas las personas que ingresen a las oficinas publicas dentro del horario
de atencidon establecido.

4. Establecer un sistema de turnos acorde a las necesidades del servicio y las ruevas
teenologias, para la atencion ordenada de peticiones, quejas, denuncias o reclamos,
facilitando un trato prioritario a las personas en situacién de discapacidad, niios,
nifias; adolescentes, mujéres gestantes o adultos mayores, asi como personas €n
estado de indefension,

5. Expedir, hacér visible y actualizar anualmente |2 Carta de Trato digno al
Ciudadano, especificando los derechos y medios disponibles para garantizarlos.

6. Tramitar peticiones que lleguen por fax, o medios electrénicos y ser enviados a las
7. Contar con la deperidéncia u oficina para la funcién de atencién a quejas y servicio
al ciudadano.

8. Adoptar medio tecnolégicos para tramitar y resolver peticiones y facilitar el uso de
medios alternativos para quienes no dominen la tecrielogla respectiva. -

9. Adecuar Ios espacios en cada dependencia u oficina para consultar expedientes y
documentos y brindaruna atencion comoday ordenada al ciudadano.

10. Todos los demas que sefalen la Constitucion, la ley y los reglamentos.

8. REGISTROS:
La aplicacidn de las herramientas propuestas en el presente manual s¢ medira seglin
el nivel dé satisfaccion que otorgue el cludadano, por medio de las encuestas que se
realizan desde la Direccion de Ventanilia Unica y Correspondencia y donde se

éhcuentra ubicadolos buzones de sugérencias.

DC-F.03 Encuesta de buzdn de sugerencias

Procesc: GESTION DOCUMENTAL
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DC-F.04 Encuesta de satisfaccidn

Conforme a io establecido por la Adminisiracién Municipal de Giroén, como redla etica
se establece que el servidor plblico lea, conozca y apliqgue el Manual de Atencién al
Ciudadano, asi mismo la Politica de Servicio al Ciudadanoy la carta del Trato Digno.

9. HISTORIA DE CAMBIOS:

10. TRAZABILIDAD:

130/06/2022

Implementacion Inicial

[Revisado por: | Aprobadopor:
Nombre Ana Mercedes Nombre, Marlon Steveen Nombre:  Modnica Silva}
| Aguilar Rincar Capacho '

. cedlmll._ te DC-P.O1 €.
{hstructivo DE-1.01

Cargo: Direciora | Cargo: Director | Cargo:  Sécretaria  de|
Administrativa de | Administrativo de calidad | Gestion Documental y
{ ventanilla  dnica | Calidad |
correspondencia I
{Fecha: 05/05/2022 | Fecha; 30/06/2022 _ | Fecha:30/06/2022

11. LEGALIZACION:
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