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1. OBIJETIVO

Enmarcar la atencién al ciudadano bajo los principios de compromiso, transparencia, calidez y respeto
hacia nuestros usuarios y clientes, escuchando con esmero, entendiendo y mostrando interés por sus
necesidades y expectativas, comprometiendo toda la capacidad técnica, humana y de servicio en la
atencién oportunay profesional de las mismas, a través del cumplimiento de la oferta de valor, realizando
un acompafiamiento permanente en la gestio

2. ALCANCE

presa‘que atienden a la ciudadania u otros

, viktual y telefénico, asi como a los
o ,
S.

El presente manual esta dirigido
grupos de valor a través de |
diferentes actores que intervié
este manual en cada uno de lo

debe garantizarse la aplicacion de

3. RESPONSABLES

El responsable de la implementa documento estara a cargo de la

Subgerencia Comercial y Atencién A

4. DEFINICIONES

- Contrato de Condiciones Uniformes (CCU): Los contratos de condiciones uniformes constituyen d
instrumento por excelencia para que usuarios y prestadores puedan ejercer sus derechos y deberes
dentro de larelacidn que surge de la prestacidn de un servicio publico domiciliario. Tal caracteristica
implica que, para todos aquellos eventos en los que pueda llegar a ser necesario,el contrato debe
ser una herramienta claray agil, para que las partes cuenten con informaciénverazy oportuna sobre
las reglas y procedimientos que deben surtir en cada evento posible.

- Peticidn: Conjunto de transacciones asociadas a la prestacién del servicio, tales como suspension
del servicio por solicitud del cliente, solicitud de la exencién de contribucién, entre otras. Incluye
ademas las consultas asociadas a solicitudes de informacién sobre la facturacidn, prestacion de
servicios o estado de transacciones. Ejemplo: Solicitud para servicios especiales, trasladar un
medidor, solicitud para cambio de uso.

- Reclamo: Es una solicitud del suscriptor o usuario con el objeto de que se revise, mediante una
actuacién preliminar, la facturaciéon de los servicios publicos, y tome una decision final o definitiva
del asunto, en un todo de conformidad con los procedimientos previstos en el contrato de
condiciones uniformes, en la Ley 142 de 1994 y en la Ley 1437 de 2011.

- Recurso: Es la solicitud mediante la cual el usuario o suscriptor busca que se revisen decisiones que
afectan la prestacién del servicio o la ejecucion del contrato, en los casos en que la ley admite este

mecanismo
Cédigo: AT-M03 Version: 02 Pagina 3de 12
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Queja: Es la manifestacion de inconformidad, insatisfaccion, desagrado o descontento presentada
por cualquier persona, con motivo de la forma y condiciones como se ha prestado un servicio o
incumplimiento de una obligacidn, asi como la inconformidad con la actuacién de determinado o
determinados servidores de la entidad o de las empresas contratadas que prestan servicios para
ESSMAR.

Sugerencia: Propuesta o recome iente, encaminada al mejoramiento de
los servicios.
La Ciudadania como Raz¢ o de los ciudadanos como eje y

stion. Como principio rector de

y actuaciones administrativas
o producto dirigido a satisfacer
, eficiente y efectiva.

de la ciudadania y asi garantizar la sana convivencia dentro de la sociedad.

Transparencia: Es el principio de la gestidn publica que orienta el manejo transparente y adecuado
de los recursos publicos, la incorruptibilidad de las personas que prestan servicio a la ciudadania en
las diferentes entidades del distrito, el acceso a la informacidn, los servicios y la participacion
consiente en la toma de decisiones de ciudadanos, que se hace mediante la interaccién de los
componentes, rendicion de cuentas, visibilizacién de la informacion, la integralidad y la lucha contra
la corrupcion.

Participacion: Es el reconocimiento de los derechos de la ciudadania que propicia su intervencion
en los diferentes escenarios sociales, culturales, politicos, econdmicos y ecoldgicos, de manera
activa y vinculante, para la toma de decisiones que la afecten.

Equidad: esta directamente relacionada con la justicia social, los seres humanos son iguales en
dignidad y por tanto tienen las mismas oportunidades para su desarrollo humano. La equidad estd
vinculada con la diversidad, por esto también debe expresarse en reconocimiento, inclusién y
ausencia de discriminacidn por cualquier condicién o situacion.

Diversidad: Radica en el respeto a las diferencias y el reconocimiento de lo heterogéneo de la
ciudadania, garantizando el ejercicio y mecanismos de proteccion de sus derechos.

Cédigo: AT-M03 Version: 02 Péagina 4 de 12
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Atencién al Ciudadano

Identidad: Reconoce y respeta el derecho al libre desarrollo de la personalidad del individuo, con
respecto a su cuerpo, orientacién sexual, género, cultura y edad.

Solidaridad: Es el accionar que promueve la cooperacién, el respeto, compafierismo, familiaridad,
claridad, generosidad y sensibilidad, articulada entre la ciudadania y los actores del servicio, en
causas que aporten al desarrollo individual y colectivo, privilegiando a quienes se encuentren en

estado de indefensién y/o desventaja ente al ejercicio, garantia y proteccién de sus

derechos.

Titularidad y efectividad de bilidad que los actores del servicio

adquieren para adoptar
; sSlad soli

Territorialidad: Las acciones y decisiones ptb

de servicio a la ciudadania que se adopten, como
elemento sustantivo de la Politica Publica, deberan tener en cuenta el territorio como
determinante; por tal razén, se identificardn aspectos particulares como: las formas de habitar
diferenciales, las condiciones geograficas, los lazos y construcciones culturales. Pensar la politica el
Sistema de Servicio desde el territorio, debe proporcionar el conocimiento necesario para
desarrollar acciones diferenciales para las poblaciones referenciadas territorialmente, en el marco
de la politica y del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, como el proporcionar tratamiento
especial a la poblacidén rural, o victimas del conflicto armado interno, o que se encuentre en
situacion de indefension o vulnerabilidad.

Atencién Diferencial Preferencial: En todos los puntos de atencion a la ciudadania de la empresa,
para efectos de sus actividades de atencion al publico, garantizaran el derecho de acceso vy
estableceran mecanismos de atencidn preferencial a los grupos poblacionales previstos en ley.

Coordinacién, Cooperacion y Articulacidn: La comunicacidn e interaccién entre los actores del
servicio, sera un requisito indispensable para cumplir de forma integral los objetivos de esta
politica, concentraran esfuerzos orientados a la satisfaccion de la ciudadania en un empleo
adecuado de los recursos y en la busqueda de una sociedad mas justa y equitativa.

Cobertura: La Administracién Distrital es garante de la prestacidén del servicio de atencién a la
ciudadania en todo el territorio del Distrito Capital.

Cédigo: AT-M03 Version: 02 Péagina 5de 12
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- Accesibilidad: La Administracién propende por un servicio cercano a la ciudadania que les permitan
el ingreso a las diferentes lineas de atencidn sin barreras técnicas, fisicas, econdmicas o cognitivas.

- Inclusidn: Es el conocimiento y reconocimiento de la ciudadania como sujetos de derechos y
deberes ante la Administracion Distrital, sin distinciones geograficas, étnicas, culturales, de edad,

género, econdmicas, sociales, politicas, religiosas y ecoldgicas.

- Suscriptor: Persona natural o juridica responsable del inmueble al cual se le presta el servicio de
acueducto o alcantarillado, sea o no su propietario.

5. GENERALIDADES

Dentro de ESSMAR ESP se tiene definida la dependencia que lidera la atencidn al cliente y usuario,
denominada Subgerencia de Gestién Comercial y Servicio al Ciudadano. La gestion de servicio al cliente
de la Subgerencia estd enmarcada por un compromiso de transparencia en la relacién permanente con
el cliente, en la que cada contacto con él se regira por el principio de la satisfaccién como fin basico y
propiciara de manera permanente informacidn clara, precisa, transparente y oportuna en torno a sus
requerimientos y actuaciones frente a La Empresa.

Como ejes de esta relacion, tenemos la facilidad de acceso a los canales de atencion, el compromiso
con la calidad en cada uno de los servicios que ofrecemos, la amabilidad del personal, la alta
especializacion en el conocimiento de los procesos, productos y servicios, asi como de la normatividad
asociada a ellos.

El compromiso es el de ser una empresa con una visidon enfocada en el cliente y un respeto permanente
por sus derechos, respaldada por un grupo de colaboradores dispuestos a dar lo mejor de si en las
multiples experiencias diarias de servicio.

En consideracién con las politicas de atencion al ciudadano de la empresa se tiene en cuenta una
planeacion del proceso y se estructura un plan de atencion al cliente, donde se establece el marco de

ESSMARESP Cé6digo: AT-M03 Version: 02 Pagina 6 de 12
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actuacién del proceso y su alineacidn con los objetivos organizacionales, la normatividad aplicable, las
actividades a realizar y los recursos disponibles para las mismas, con foco en el cumplimiento
normativo, mejoramiento de procesos y satisfaccion de nuestros clientes.

Se realizan reuniones semanales dentro de la Subgerencia de Gestién Comercial y Servicio al Ciudadano
para el analisis del desempefio del proceso, con el objetivo de identificar aspectos a ajustar y mejorar.

5.1 DERECHOS Y DEBERES

Un servicio de calidad contempl los derechos de la ciudadania.

e DERECHOS:

- Conocer de forma opor orarios de atencidn y servicios

prestados en los diferen omo el portafolio de tramites y

servicios.

- Recibir la atencién con las para el servicio a la ciudadania y
acorde con la condicidn y est suario en el momento de acceder a
la atencidn.

- Exigir la proteccién y confidencialidad acion personal y el tratamiento de esta, bajo las
condiciones definidas en las leyes y normas existentes.
- Acceder a canales formales, provistos por la Empresa, para presentar peticiones, reclamaciones,

guejas y sugerencias y recibir respuesta a las mismas de forma oportuna y en los términos de ley.
o DEBERES:

- Actuar de forma transparente y de buena fe y entregar de manera voluntaria y oportuna
informacién veraz a la Empresa en el marco del servicio.

- Tener un buen comportamiento y una actitud respetuosa mientras recibe el servicio que le presta
la Empresa.

- Elevar solicitudes y requerimientos a la Empresa, en las condiciones establecidas por la ley.

- Cumplir con el deber de informar, declarar, presentar, inscribirse, actualizar y pagar sus
responsabilidades tributarias y demas obligaciones sustanciales y formales como persona natural
y/o juridica.

5.2 CANALES DE ATENCION

Para fortalecer el permanente relacionamiento con los usuarios, de acuerdo con sus capacidades y
preferencias, se tienen establecidos diferentes canales de atencidn con los siguientes responsables:

e CANAL PRESENCIAL

Cédigo: AT-M03 Version: 02 Péagina 7 de 12
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El canal presencial incluye los diferentes puntos de atencién a través de los cuales los servidores
interactuan con la ciudadania.

Oficina de Atenciodn al Ciudadano: Se tienen establecidas dos oficinas de Atencién al Ciudadano para la
atencién de manera presencial de lunes a viernes en un horario de 08:00 a 16:00 Jornada continua,
donde podra acceder a los servicios de informacidn, realizar diferentes tramites referentes al servicio

Se encuentran ubicadas en:
» Centro de Atencion No
> Centro de Atencion

Rodadero.

arrio Jardin.
o Comercial Arrecife, Local 110,

e CANAL TELEFONICC

DS y a través de la linea Unica de
ecnicas, asi mismo, podran hacer
consulta de los tramites ante la e sefencuentra su PQR, todo con el Unico

Las lineas 116 y 4209676 se encuentran habilitadas de manera gratuita desde cualquier teléfono movil
en horarios de atencién lunes a domingo de 06:00 a 22:00.

e CANAL VIRTUAL
A través de la Comunicaciones, se suministra la informacidn de los tramites y servicios que presta la

Empresa ESSMAR con su pagina Web www.essmar.gov.co en el que los ciudadanos en general, podran
encontrar los programas y proyectos actuales, asi como acceso a sus tramites mas importantes.

Mediante la pagina web se podrdn recibir y dar tramite a PQRS que los ciudadanos registran a través
de un formulario rapido y sencillo que diligencian en linea.

Se encuentra habilitado el correo atencionalusuario@essmar.gov.co, para recibir las PQRS, asi como a
través del WhatsApp 3008721133, se tiene una herramienta para atencién inmediata de solicitudes de
informacidn general, asi como de tramites y servicios.

5.3 ASPECTOS RELEVANTES PARA UNA ATENCION EFICIENTE

e ACCESIBILIDAD:

Teniendo en cuenta que la accesibilidad es uno de los principios del servicio en la empresa ESSMAR ESP, y
que su alcance es transversal a todos los canales de atencidn, es indispensable profundizar en su
normatividad, concepto, aplicacion y la forma en la cual se garantiza la accesibilidad de toda la ciudadania
a lainformacidn y los diferentes canales atencidn dispuestos para el relacionamiento con estos.

E Cédigo: AT-M03 Version: 02 Péagina 8 de 12
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Consecuentemente y acorde con lo establecido en la Guia para Entidades Publicas Servicio y Atencion
Incluyente del Departamento Nacional de Planeacién publicada en 2016, a continuacidn, se brindan
recomendaciones para garantizar accesibilidad de toda la ciudadania a la informacién y a los diferentes
canales de atencion dispuestos por la empresa.

- Accesibilidad en espacios fisicos

Considerando que los espacios no accesiblesslimitan_la*autonomia de las personas y su posibilidad de
interactuar con el entorno, se ha desarrolfademel concepto~denaccesibilidad universal, lo que significa
estandarizar los espacios a la medidadde’tadas las personas; sin impostar su edad, género, condicidn social,
fisica, sensorial y cognitiva, con )/ fin' de_convertirilos espacios\fisicos en lugares mas humanos e
incluyentes.

En Colombia, los requisitos que deben’ cumplirflos‘espacios fisicos en|los que se presta el servicio a la
ciudadania se encuentran establecidos en la Norma, Técnica Colombiana 6047, adicionalmente se
recomienda como minimo implementarlas siguientes accionesparaigarantizar accesibilidad a los espacios
fisicos:

v Realizar los ajustes pertinentes a los teglamentos oprecedimientos, para garantizar la atencion y
el acceso a la informacidn a las'pérsonas/con diseapacidad: Esto implica que la informacidn que se
brinde al publico se encuentre ensformates-comprensibles, facilitando el uso de dispositivos
técnicos o tecnoldgicos de apoyo y otras formas de asistencia.

v Realizar los ajustes requeridos para que las oficinas de atencidn al publico cumplan con las normas
minimas de accesibilidad, por lo tanto, es indispensable verificar y disponer de manera especial:
— Elacceso a los bafios.

— Lainclinaciéon y ancho de las rampas.

— Los posibles obstaculos que se puedan encontrar en los lugares de circulaciéon (puertas
semiabiertas, objetos tirados en el suelo, cables de corriente y materas mal ubicado, entre
otros).

— Los mostradores y ventanillas deben considerar el concepto de disefio universal, con el fin que
las personas usuarias de sillas de ruedas, y de talla baja puedan tener un adecuado acceso y
una fécil interaccién con la persona que brinda la atencion.

— Debe existir un sistema de sefializacién adecuada, sencilla y suficiente que sea visible para
todas las personas y que oriente e informe sobre las principales areas de atencidn, servicios
dirigidos a la ciudadania, médulos de orientacion, servicios de higiene y sanitarios, y medidas
de seguridad, la informaciéon de la sefalizacion mediante texto debe complementarse con
simbolos graficos, relieve y braille.

— Para la sefializacion en el piso se recomienda seguir lo establecido en la NTC 5610
“Accesibilidad al medio fisico. sefializacion tactil”, e incluir sefiales podo tactiles de alerta y
guia incorporando contraste de color, con el fin de facilitar la orientacidon de personas con
discapacidad visual.

— Implementacién de alarmas tanto auditivas como visuales.

v" Permitir el ingreso de perros guias o de apoyo, especialmente para las personas ciegas y sordociegas,
asi como el ingreso de familiares o cuidadores o cuidadoras, cuando lo requieran.

ESSMAR ESP Cédigo: AT-M03 Version: 02 Pagina 9de 12
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- Accesibilidad en medios electrdénicos, sitios web, y contenidos digitales

Teniendo en cuenta que la Ley 1712 de 2014 y el Decreto Nacional 103 de 2015, establecen que todos los
medios de comunicacion electrénica de las entidades publicas deberdan cumplir con las directrices de
publicacion y accesibilidad que dicte el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
a través de los lineamientos que se determinen en la Estrategia de Gobierno en linea, y que a partir del 01
de enero de 2022, las entidades publicas deberdn._dar €umplimiento a los estdandares AA de la Guia de
Accesibilidad de Contenidos Web, el Ministérionde TeChologiaside la Informacion y las Comunicaciones
expidid las Resoluciones 1519 y 2893/de 2020, estableciendo lesicriterios para la estandarizacion de
contenidos e informacién, accesibilidad web; segtridadudigital, datos, abiertos y formulario electrdénico
para Peticiones, Quejas, Reclamgs, Sugérenciasy yDenunciasg(PQRSD) entre otros, por lo cual es
indispensable seguir las pautas gue se brindan'por parteidelalentidad.

Es indispensable tener presentelen elidiseno\de |a‘pagina web'de la entidad, los lineamientos expresados
en la Norma Técnica Colombiana 5854ide)Accesibilidad a Paginas Web de 2011.

En el mismo sentido, el programa\ nacional®de,_serviciofal’ciddadano del Departamento Nacional de
Planeacién en su guia para entidades publicas:=ServiCio b, atencion incluyente, brinda las siguientes
recomendaciones para garantizar la aceesibilidad al canal-virtual:

v Verificar que la informacién disponible en la pagina web se encuentre en un lenguaje sencillo, Gtil y
comprensible, y que dicha informacidn sea constantemente actualizada.

v' Esimportante evitar el uso de tecnicismos y siglas sin su respectiva definicion.

v Crear un icono en la pagina web en donde se informe que es un sitio accesible, lo cual motiva a que
la ciudadania en general la consulte.

v Incorporar tutoriales con informacidn clave y videos en Lengua de Sefias Colombiana o/y Close
Caption.

v Habilitar otras posibles opciones de contacto virtual como chat, redes sociales y correo electrénico,
entre otras.

- Accesibilidad en Canal Telefénico

Teniendo en cuenta que el canal telefénico continlda siendo uno de los medios mds utilizados por la
ciudadania para relacionarse e interactuar con la empresa, es indispensable mejorar la accesibilidad y las
condiciones para que todas las personas que lo deseen puedan utilizarlo, por lo cual se brindan algunas
recomendaciones;

Sila empresa cuenta con IVR (del inglés Interactive Voice Response) en la linea de atencidn, se recomienda
tener un menu de opciones corto, los mensajes deben estar en lenguaje claro, y se deben grabar con un
tono de voz y velocidad del habla que permitan a cualquier persona comprender las opciones disponibles.

e LENGUAIJE CLARO

Es la forma de expresidon precisa, comprensible y util de las comunicaciones del Estado, para que la
ciudadania, independientemente de su condicion socioecondmica o nivel educativo, ejerzan sus derechos
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y cumpl

La com

an sus deberes.

unicacion clara, amable, cercana y entendible con las y los ciudadanos, en un entorno de

autenticidad, honestidad y transparencia, genera confianza y credibilidad en la Administracién y les

permite

ejercer sus derechos y cumplir con sus obligaciones.

Se deben desarrollar acciones que incorporaren el lenguaje claro en cada una de las formas de
comunicacion con la ciudadania.

5.4 PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE

Se crea

instructivo Protocolo para/la interaécidon.eonClientes yJdsuatios de ESSMAR. En el cual se tiene

establecido la atencién con enfoques relevantes para elisérvicioalciudadano; tales como:

Atencidn con enfoque de deréchos: Ellenfoque 'defderechos humanos supone el reconocimiento
de las personas como titularésiide derechos cuya garantia corresponde a los Estados en los
diferentes niveles de la interven€ion publica. Surimplementacion implica prestar especial atencion
a la materializacion efectiva, de los‘derechos, con“enfasissen los grupos con mayores niveles de
vulnerabilidad social, asi como.a laiinterdependencia esintégralidad de los derechos humanos, la
participacién desde el reconocimiento'de las personas.eomo protagonistas de las politicas publicas
y no como simples receptoras de susidbéneficios:

Perspectiva de interseccionalidad: Perspectiva que permite conocer la presencia simultanea de
dos o mas caracteristicas diferenciales de las personas (género, discapacidad, etapa del ciclo vital,
pertenencia étnica y campesina entre otras) que en un contexto histérico, social y cultural
determinado incrementan la carga de desigualdad, produciendo experiencias sustantivamente
diferentes entre los sujetos (adaptado de la Sentencia T-141-15 de la Corte Constitucional).

Enfoque poblacional diferencial: Este se define como una herramienta que: “Busca visibilizar las
particularidades y necesidades de personas y colectivos, con el fin de generar acciones
diferenciales desde la politica publica para cambiar las situaciones de exclusion y discriminacion
que evitan el goce efectivo de sus derechos.

5.5 GESTION DEL PROCESO

Se tienen definidos los indicadores del proceso, a los cuales se les realiza medicién mensualmente como
mecanismo que permite realizar seguimiento a los procesos y a quienes los ejecutan:

v
v

Estos re

Nivel de servicio y eficacia en el canal telefénico
indice de quejas y reclamos

sultados se pueden consultar en la pagina web de la empresa www.essmar.gov.co.

Adicionalmente se cuenta con un software (Gestidén de relacion con los clientes) que permite la integracién
de las peticiones, quejas y reclamos recibidas a través de los diferentes canales habilitados para tales fines.

ESSMARESP
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Este sistema adicionalmente permite efectuar un control de tiempos de atencién de las diferentes
transacciones, con el fin de entregar la respuesta de manera oportuna a los clientes.

5.6 NOR

Se tiene

MATIVO Y PROCEDIMENTAL

n documentados e implementados los procedimientos para atender los diferentes requerimientos

de los clientes y usuarios, y los relacionados.eon’la atencién,de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos

y recurs

0s.

Atencion de PQR’s: En la Subgérencia‘desGestiomEomercial y\Servicio al Ciudadano se administran
los canales de atencidn fexistenteSgdispuestés para atender\las quejas y reclamos de nuestros
clientes. Las peticiones, quejas/y reclamos, sefgestionan,a través de los canales dispuestos,
mediante el cual se clasifican por_tipe, causa, servicio,.entre otros, y su analisis permite dar
solucidn al cliente y para genérar acciones'de mejoraen los procesos o sistemas de informacién.

Se realiza seguimiento a'los resultados de las peticionés; quejas y reclamos mensualmente, donde
se identifican las causas de,que généran insatisfaccion’de dos clientes, y se definen planes de
mejoramiento.

En todas las oficinas tenemos carteleras externasVisibles con informacién relevante y actualizada
para la lectura de nuestros clientes / usuarios.

Poner a disposicién de la ciudadania en un lugar visible informacion actualizada sobre: Derechos
de los usuarios y medios para garantizarlos; adicionalmente en el contrato de condiciones
uniformes de los diferentes servicios, se publica la informacidn correspondiente a los derechos de
los usuarios y también en la carta de trato digno.

5.7 SATISFACCION DEL CIUDADANO EN RELACION CON LOS TRAMITES Y SERVICIOS QUE PRESTA LA
EMPRESA

La empresa cuenta con buzones de sugerencias disponibles en cada oficina de atencion al cliente y con la
linea de atencién al cliente, para que los usuarios expresen alli sus comentarios relacionados con la

prestaci
son dire

on del servicio, dichos comentarios son registrados en el sistema de informacion y periédicamente
ccionados a las dreas competentes, donde se analizan y se toman las acciones correspondientes

de acuerdo con la pertinencia de las solicitudes hechas por la comunidad y posteriormente se contacta al
cliente para verificar si la respuesta a su sugerencia es satisfactoria.

Adicionalmente se realiza de manera anual, una encuesta de satisfaccion, con el objetivo de conocer la

percepc
laimple

6. DES
N/A

ESSMARESP

i6n de nuestros clientes con la atencién y asi obtener informacién clara y oportuna, que permita
mentacidon de acciones de mejoramiento que incrementen su satisfaccion.
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7. BASE LEGAL
Descripcidn de
. Entidad que N.2 Fecha de articulos, capitulos o
Tipo de Norma . e s
Emite Identificacion | Expedicion partes de la Norma que

aplican al documento

LEY

Congreso de
Colombia

LEY

Congreso
Colombia

"Por la cual se establece
el régimen de los
servicios publicos
domiciliarios y se dictan
otras disposiciones".

"Por la cual se dictan
disposiciones sobre
racionalizacion de
tramites y
procedimientos
administrativos de los
organismos y entidades
del Estado y de los
particulares que ejercen
funciones publicas o
prestan servicios
publicos"

LEY

Congreso de
Colombia

582 2005

"Por la cual se
establecen normas
tendientes a la
equiparacion de
oportunidades para las
personas sordas y
sordociegas y se dictan
otras disposiciones "

LEY

Congreso de
Colombia

1437 2011

"Por la cual se expide el
Cddigo de
Procedimiento
Administrativo y de lo
Contencioso
Administrativo."

LEY

Congreso de
Colombia

1618 2013

“Por Medio De La Cual
Se Establecen Las
Disposiciones Para
Garantizar El Pleno
Ejercicio De Los
Derechos De Las
Personas Con
Discapacidad”
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“Por medio de la cual se
crea la Ley de
Transparencia y del
LEY Congres'o de 1712 2014 Derecho de Acceso a la
Colombia S o
Informacién Publica
Nacional y se dictan
otras disposiciones”
“Por medio de la cual se
regula el Derecho
Fundamental de
Congreso df Peticidn y se sustituye
LEY un titulo del Cédigo de
Colombi -
Procedimiento
Administrativo y de lo
Contencioso
Administrativo.”
“Por el cual se
reglamenta
. . parcialmente la Ley
DECRETO Presidencia 1712 de 2014y se
dictan otras
disposiciones”
Consejo Nacional
de Politica
Econémicay Departamento e .
Social Nacional de 3649 2010 Politica Nacional de
o ., Servicio al Ciudadano
Republica de Planeacién
Colombia —
CONPES
“Politica nacional de
eficiencia administrativa
al servicio del
Consejo Nacional ciudadano y concepto
de Politica favorable a la nacién
Econdémicay Departamento para contratar un
Social Nacional de 3785 2013 empréstito externo con
Republica de Planeacién la banca multilateral
Colombia — hasta por la suma de
CONPES usd 20 millones
destinado a financiar el
proyecto de eficiencia al
servicio del ciudadano”
chnrs::lndae Ia “Manual y Protocolos
Manual ) N/A 2019 de Atencion al
Alcaldia de Santa . "
Ciudadano
Marta
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8. DOCUMENTOS RELACIONADOS

N/A

9. REGISTROS Y/O FORMATOS

N/A
10.CONTROL DE CAMBIOS
Version Fecha Item Modificado Descripcion
02 04/agosto/2023 5 d

02 04/agosto/2023 4. Definiciones

Reclamo, Recurso, Queja y Sugerencia.

02 04/agosto/2023 [5.4. Protocolo cion Se modifica este punto, creando un Protocolo
al Cliente detallado de Atencion al Cliente.
11.ANEXOS
N/A
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