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PRESENTACION

Desde nuestra constitucién politica de 1991, se ha establecido que la Entidades
Publicas deben estar encuadradas en politicas de buen gobierno y nuestra
Administracion no puede ser ajena de ninguna manera a ellas. Por ello, con
nuestro equipo de trabajo y con fundamento en lo establecido en la Ley 1474 de
2012, se ha creado el presente marco de referencia de nuestro actuar
administrativo; en el presente documento se establecen los principios basicos para
la realizacion de una administracion publica eficiente, eficaz, transparente y de cara
a la comunidad

La presente herramienta “PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO DEL MUNICIPIO DE LA TEBAIDA QUINDIO”, pretende establecer
cudles son los eventos que se pueden dar en esta Entidad Administrativa y qué
mecanismos tienen los ciudadanos para con sus deberes y derechos.

El presente documento contempla los mecanismos y estrategias a implementar,
teniendo en cuenta que para ello se requiere de servidores publicos y
contratistas con la experiencia necesaria para rendir a la comunidad con los
resultados de una gestion orientada al logro y cumplimiento de nuestro plan de
desarrollo “LA TEBAIDA EN BUENAS MANOS”.

1. OBJETIVO DEL PLAN MUNICIPAL ANTICORRUPCION:

Lograr una Administracion Municipal eficiente y eficaz, comprometida con la
transparencia y la identificacién de forma preventiva de los riesgos que puedan
generar actos de corrupcion.

De igual forma conformar un equipo interdisciplinario competente, que identifique
las falencias en esta materia y que consecuentemente con ello, trabaje de la mano
con la ciudadania en lo que tiene que ver con el ejercicio pleno de sus derechos y
como se debe controlar el poder ejecutivo.

Establecer los mecanismos de control necesarios que permitan en tiempo real
identificar las faltas corruptivas y cuales son los controles a aplicar.
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2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Fortalecer la Administracion Municipal de La Tebaida Quindio y promover
el acceso a la informacién de nuestra gestion publica, motivando a la
ciudadania en el ejercicio de los deberes, derechos e incrementar el control
social.

. Promover el seguimiento visible de la inversion eficiente de los recursos
publicos, en los diferentes sectores de inversion.

. Promover la cultura de la legalidad en el Municipio, generando espacios de
trabajo conjunto con los diferentes érganos de control.

3. FUNCIONES INSTITUCIONALES PARA LA LUCHA ANTICORRUPCION

1. Adopciéon de las politicas gubernamentales destinadas a promover la lucha
contra la corrupcion.

2. Tipificacion de las principales causas de corrupcion, de ineficiencia e
ineficacia en materia administrativa, evaluar sus impactos y trazar la ruta
para anularlas.

3. Disefio de politicas, proyectos y herramientas, que propicien la
modernizacién ética, eficiencia y transparencia de la gestién local en
materia de lucha contra la corrupcion.

4. Fortalecer los proyectos que mediante la utilizacion de tecnologia, permitan
conectar las entidades del Orden Nacional, Departamental y Municipal y
provean a la comunidad de informacion sobre la gestion publica.

5. Mejorar los mecanismos tecnologicos que le permitan modernizar y agilizar
su gestion, competir y obtener certificaciones de calidad para los procesos
gue incluyan sistemas de medicién de resultados e indicadores de gestion.

6. Liderar iniciativas que mediante el andlisis de la informacion
contable vy presupuestal, permitan evaluar la gestion, la eficiencia y la
eficacia de la administracion de los bienes publicos.

7. Fortalecer el control interno de gestion del municipio y el control interno



REPUBLICA DE COLOMBIA
ALCALDIA MUNICIPAL
LA TEBAIDA QUINDIO

Nit.: 890 000654-1

TATEBAIDA _

e s moA
disciplinario y propiciar mecanismos que mediante la adecuada
evaluacion de procesos permiten establecer nuevos métodos para
mejorar el desempefio municipal y el impacto de su actividad en la
sociedad.

8. Construir conjuntamente con los organismos de control, metodologias y
modelos que permitan detectar y castigar los casos de corrupcion
administrativa.

9. F ortalecer las veedurias ciudadanas en los diferentes ordenes, para que
estas realicen el control adecuadamente, conforme lo establece la ley.

10. Implementar esquemas de capacitacion para los Servidores PuUblicos y
Contratistas, en temas de moralidad publica y atencion adecuada a los
ciudadanos.

11. Disefar instrumentos que permitan hacer evaluacion, seguimiento y

control a los procesos contractuales adelantados por las entidades
estatales de cualquier orden.

4. TIPIFICACION DE ACCIONES DE CORRUPCION:

Las acciones corruptas son aquellas que transgreden una norma, ya sea de
caracter legislativo o gubernamental y se presentan no solo por la acciéon u
omisién, sino también por la extralimitacion de los servidores publicos y/o
contratistas en el ejercicio de sus funciones, con el fin de obtener un beneficio de
caracter personal, grupal, institucional o comunitario y se pueden identificar de la
siguiente forma:

1)

2)

3)

ABUSO DE PODER: Que se expresa desde posiciones publicas o
privadas, para obtener beneficios grupales o personales.

AMIGUISMO: Parcializacion de las decisiones con fundamento en
relaciones de amistad y cefidas a la Ley aplicable al caso.

INTERPRETACION JURIDICA PARCIALIZADAS: Desconocimiento de
las normas aplicables al caso y utilizacion de las normas juridicas con el fin
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de obtener un beneficio para si o un tercero.

4) TRAFICO DE INFLUENCIAS: Practica ilegal, consistente en utilizar la
influencia personal en ambitos de gobierno o conexiones con personas que
ejerzan autoridad para obtener favores o tratamiento preferencial.

5) CONFLICTO DE INTERESES: Aquellas situaciones en las que el juicio del
individuo -concerniente a su interés primario- y la integridad de una accion,
tiende a estar indebidamente influenciado por un interés secundario, de tipo
generalmente econdémico o personal.

6) CORRUPCION POLITICA: Es la obtencion de beneficios personales o
grupales de manera ilicita, por el poder o vinculos con éste, mediante el
ejercicio de la actividad politica o de representacion.

7) CORRUPCION ADMINISTRATIVA PUBLICA: Es el uso de la funcion

publica para la obtencion de beneficios personales, familiares o grupales en
detrimento del patrimonio publico.

5. MANIFESTACIONES DE LA CORRUPCION A NIVEL LOCAL

La corrupciéon a nivel local se manifiesta con cualquier conducta que esté en
contra de la moralidad publica, de la ética publica, de la honradez, de la eficiencia,

de la

eficacia, de la planeacién, de la transparencia, de la publicidad de las

actuaciones publicas; y ademas de ello, por la falta de controles internos mas
efectivos, por la debilidad de los controles contables y financieros y por el uso
inadecuado de los parametros legales, técnicos y humanos de la entidad.

En la administracion de La Tebaida Quindio, las areas indicadas como sensibles
a los actos de corrupcién son:

Procesos de Contratacion.

Construccién de obras publicas.

Compras y suministros.

Gastos diversos no contemplados y/o documentados inadecuadamente.
Apropiaciones fraudulentas del patrimonio fisico del Estado.

Vinculacion de Personal de libre nombramiento y remocion y de
contratacion, sin el lleno de los requisitos exigidos por la Ley y el
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6. MODALIDADES DE CORRUPCION

Las modalidades de corrupcién son:

Peculado.

Cohecho.

Concusion.

Enriquecimiento sin justa causa.
Celebracion indebida de contratos.
Del trafico de influencias.
Prevaricato.

Abuso de autoridad.

Modalidades contempladas en la Ley 599 del 2000, titulo XV.

7. RESUMEN DE ESTRATEGIAS DEL PLAN ANTICORRUPCION

1.

Implementacion de las jornadas de induccion y reinduccion del personal,
incursionando en la cultura de la transparencia

Ajustes a los manuales de funciones y procedimientos y mapa de procesos
del municipio.

Inicio de nuevos tramites contractuales para el Control Interno y el sistema
de gestion de la Calidad.

Implementacion mediante acto administrativo del sistema de alertas
tempranas.

Fortalecimiento de los procesos contractuales por el ajuste y revision del
manual de contratacion.

Publicidad de todos los actos publicos en la pagina web del municipio y en
el SECOP.

7. Adopcion e implementacion del manual anti tramites para el Municipio.
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m ediante acto administrativo.

8. Implementacion de procesos de capacitacion en transparencia y en la
nueva normatividad en materia de contratacion.

9. Actualizacion del manual de interventoria para el Municipio.

10.Establecimiento y adecuacion del reglamento interno de trabajo y de las
medidas anticorrupcion.

11.Implementacion de la politica de “0” hechos cumplidos y legalizacion de
obligaciones que adolecen de requisitos para su legalizacion.

12.Disponibilidad fisica y virtual del manual de tramites para la ciudadania, de un
programa radial para interactuar con la ciudadania y del personal idéneo para
atender a la comunidad.
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MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO

El Estado y las instituciones que la componen fueron creados con el propésito no
sblo de tener una sociedad organizada, sino también para que éste unificara y
prestara todos los servicios que los asociados requieren. A eso nos dedicamos
los que hemos tenido el honor de ser servidores publicos. Con mi familia siempre
hemos considerado que las personas han sido la razén de ser de nuestra
actividad diaria; ahora como Alcalde Popular en tres oportunidades de este
hermoso Municipio mi prioridad no fue otra que construir politicas, estrategias y
herramientas que permitieran a la Administracion Municipal satisfacer de la mejor
manera, todos los requerimientos de nuestros conciudadanos. La presente
herramienta es una muestra fehaciente de ello.

Se que en una sociedad con tantas necesidades no es facil satisfacer las de
todos los asociados, ademas, porque muchas de las personas que tienen la
oportunidad de entrar al servicio publico, no cumplen bien su papel y que aunado
a lo anterior, existe un desconocimiento de las herramientas tanto por nosotros,
como de los ciudadanos, de los deberes y derechos que ostentamos y claro
donde estan contenidos; por ello desde el Gobierno Nacional se han venido
implementando una serie de politicas que buscan un prestacion de servicios
eficientes y eficaces, y ese también es nuestro compromiso.

A todos mis coterraneos y a todos mis comparieros de trabajo, los invito con el
mayor carifio y respeto, a que conozcan todos los deberes y derechos que poseen
y a que a diario construyamos una administracion Municipal competente y
comprometida con el mejoramiento de la calidad de vida de los asociados y con el
bienestar de todos.

JOSE ANCIZAR QUINTERO QUINTERO
Alcalde Popular 2012- 2015
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El Municipio de La Tebaida Quindio, para la atencion adecuada a los ciudadanos,
cuenta hoy dia con las siguientes herramientas: a) Ventanilla Unica de recibo de
correspondencia; b) Manual de procesos y procedimientos; c) Pagina web; Correo
electrénico institucional y Ventanilla dnica virtual de correspondencia; d)
Organigrama Institucional; e) Infraestructura adecuada para la prestacion de los
servicios; f) Personal profesional, tecnélogo y técnico; g) Cdodigo de ética; y h) La
presente herramienta.

Ademas de lo anterior, se cuenta con el Plan de Desarrollo 2012-2015, que tiene
como una de sus finalidades “fortalecer la capacidad institucional de Ila
Administracion Municipal de La Tebaida”, para con ello atender de manera efectiva
los requerimientos de nuestros ciudadanos.

En tal sentido, la definicion de los aspectos a tener en cuenta para el logro de un
sistema efectivo de atencion integral al ciudadano, es una de las primeras tareas a
emprender.

Por esta razén, el presente Manual es un instrumento que resume los diferentes
aspectos a tener en cuenta en la atencién al ciudadano, que incluye la forma
adecuada de dirigirse a la obtencién del servicio, llamese ciudadano o entidad
publica, el procedimiento de atencion de requerimientos, presencial o telefonico y
el tramite de las quejas y reclamos al interior de la Administracién Municipal.

La atencion al publico en la Alcaldia de La Tebaida, requiere de un grupo humano
competente en razon a la especificidad de los temas que reclaman la atencién de
los ciudadanos. La condicién que debe cumplir el ciudadano para ser servidor
publico implica una preparacion integral, una idoneidad profesional y una amplia
vocacion de servicio, ya que cada vez la atencidén se hace mas exigente desde el
punto de vista de la informacion a suministrar y de ahi la importancia de la
conformacion e idoneidad del equipo de trabajo que debe liderar esta importante
tarea.

El servicio que se brinda debe ser prestado de la mejor forma. Con esta
herramienta se busca que quien acuda a la Alcaldia, quede con la satisfaccion de
haber recibido una respuesta clara y completa a su inquietud, pregunta o solicitud
y que las personas que lo atendieron lo hicieron con cortesia y respeto, sin
perjuicio de la claridad en la respuesta que le debidé haber sido suministrada.

Con el presente Manual se pretende unificar los criterios de atencion al ciudadano,
para que todos aquellos que los atienden de manera permanente u ocasional, lo
hagan con la conviccion de que con su labor, estan contribuyendo a prestar un
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buen servicio y a mejorar la percepcién respecto de la labor que cumple la
Administraciéon publica.

Este instrumento se convertira en el documento de consulta por excelencia de los
servidores publicos y contratistas de la Alcaldia, ya que incluye los lineamientos
para garantizar una adecuada atencién al ciudadano y esta fundamentado en las
normas legales de obligatoria observancia por todos aquellos que de una u otra
manera mantienen contacto con el ciudadano.

1. CONCEPTO DE SERVICIO AL CIUDADANO

Multiples tesis existen en torno a la nocion “servicio al ciudadano”. Sin embargo
todas coinciden en puntualizarlo como el conjunto de actividades que buscan
satisfacer las necesidades de los ciudadanos, con la independencia de que se
trate de politicas de servicio al cliente institucional, del sector salud, del sector
educacion o del sector publico en general.

El presente manual se regird por los principios de la funciébn administrativa.
“ARTICULO 209. La funcion administrativa esta al servicio de los intereses
generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante Ila
descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de
funciones...”.Constitucion Politica de Colombia de 1991

Teniendo en cuenta lo anterior, la atencién al ciudadano en la Alcaldia del
Municipio de La Tebaida Quindio, debe propender porque quien acuda a esta
entidad, por cualquier medio, obtenga con amabilidad y calidez, la informacién
necesaria, clara, precisa, confiable y oportuna, que si bien en muchos casos no
solucione su inquietud, solicitud o requerimiento, si le deje la sensacién de
satisfaccion con el servicio prestado.

Los usufructuarios o interesados en los servicios de la Administracion Municipal,
son el eje principal de la gestion de la Alcaldia de La Tebaida Quindio. Cada
persona que acude a la Administracion Municipal y es atendida adecuadamente,
es un multiplicador de la percepcion positiva con que quedd, después de haber
acudido a la Entidad. De ahi la importancia de la informacion que se suministre y
de emprender una campafa mediante la cual, se instruya a los ciudadanos
claramente sobre las competencias de la Administracion Municipal, el alcance de
su labor y las que corresponden a las entidades publicas de cualquier otro orden y
nivel, frente a las necesidades de los ciudadanos.
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2. ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO

El presente manual apunta a que se presente un buen servicio en el Municipio de
La Tebaida Quindio, bajo los pardmetros de una excelente calidad y con ello lograr
satisfacer a nuestros conciudadanos.

2.1. CONFIABLE:

Que derive de personas que generen seguridad en los ciudadanos. Que la
informacion que se entregue conste en documentos cuya vigencia no esté en
discusion y no haya sido suministrada con reservas, dudas o justificaciones.

2.2. AMABLE:

Que la atenciéon suministrada por parte de los servidores o contratistas de la
Alcaldia de La Tebaida Quindio a los usuarios de nuestros servicios, sea
respetuosa, gentil y honesta, dandoles la importancia que se merecen y teniendo
una especial consideracion con la situacion por la que acuden a la Administracion,
en el entendido que sus necesidades e inquietudes, son de la mayor importancia
para nosotros.

2.3. DIGNO:

Que la atencién al ciudadano sea acorde con la condicion humana, cualquiera sea
nuestra posicion en la entidad: directivo, asesor, profesional, asistencial o técnico,
ya que todos los ciudadanos tienen los mismos derechos de igualdad.

2.4. EFECTIVO:

Que la atencion ofrecida sea agil y coherente con lo que es objeto de solicitud,
requerimiento o peticion y que aungue no se solucione de fondo la misma, sea un
instrumento para lograr finalmente la respuesta esperada o de aliciente a su
necesidad, dejando por encima la calidad humana de las personas.

2.5. OPORTUNO:

Que la atencién al ciudadano se preste en el momento que corresponde, en el
tiempo establecido y en el instante requerido.

2.6. INFORMATIVO:

Que el servicio que se preste al ciudadano deba contribuir a la cualificacion de los
ciudadanos, respecto de sus derechos, la funcion de la Administracion Municipal,
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sus competencias y alcance, en tanto que el ciudadano es un factor multiplicador
por excelencia de la buena o deficiente percepcion que se tenga del servicio
prestado.

2.7. ACTUAL:

La atencion al ciudadano debe responder a las actuales necesidades de la
sociedad, teniendo en cuenta que los servidores publicos y contratistas del
Municipio, deberan encontrarse actualizados, dia a dia, con los cambios y
modificaciones que el Estado establezca para los tramites de la funcion publica.

2.8. ADAPTABLE:

La atencion al ciudadano debe acoplarse a las necesidades de los ciudadanos,
para que éste se sienta comodamente atendido con eficacia y eficiencia.

2.9. SOLIDARIO:

El asociado debe sentir que es importante y que su inquietud es atendida de la
mejor forma posible. El servidor o contratista de la Alcaldia Municipal de La
Tebaida Quindio, debera ponerse en el lugar del ciudadano para entender su
necesidad y ayudar en la solucion.

2.10. RESPONSABLE:

El servidor publico o contratista de la Alcaldia Municipal de La Tebaida Quindio,
debe prepararse para asumir la tarea de suministrar informacion a los ciudadanos,
estar debidamente preparado, actualizado y enterado de los criterios adoptados
por la (DAFP) Departamento Administrativo de La Funcion Publica en los
asuntos materia de consulta permanente. Solamente la idoneidad de la
informacion entregada al ciudadano, hara que nuestra entidad administrativa
conserve la credibilidad y la confianza de la ciudadania.

3. IDEAL DEL SERVICIO AL CIUDADANO.

Los servidores publicos y contratistas de la Alcaldia Municipal deben tener
conciencia de la importancia de prestar un servicio de calidad a los ciudadanos.

Es necesario que exista un compromiso integral de todos y todas, en el logro de
una atencion integral al ciudadano. No ayuda a este fin, quien no responde
agilmente una llamada de un ciudadano o no le da informacion alguna, o evidencia
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que en la Entidad no hay socializacion de la informacion, que los canales de
comunicacibn no son efectivos o expresos desconocimiento de temas vy
responsabiliza a otros.

Se logra un servicio de calidad, cuando ademas de prestarlo cumpliendo fielmente
los atributos anteriormente descritos, se evalua el nivel de satisfaccién del
ciudadano y se adoptan medidas a partir de dichas mediciones, para el
mejoramiento del mismo.

Es significativo entonces, que todos los servidores publicos y contratistas de la
Alcaldia Municipal de la Tebaida Quindio, contribuyan de manera real y efectiva a
prestar una adecuada atencion al ciudadano, para lo cual es necesario desarrollar
o potenciar habilidades como: autocontrol, creatividad, amabilidad, cortesia,
sensibilidad, comprension, tolerancia, paciencia, dinamismo, razonamiento,
persuasion, capacidad para escuchar y para tomar la decisidon de terminar la
conversacion, cuando ésta se ha convertido en reiterativa o un monologo del
ciudadano, orientar sin lanzar juicios y sin incurrir en imprecisiones y
subjetivismos.

Es muy importante, que producto del proceso de atencion al ciudadano, se
adquiera conocimiento sobre las necesidades, expectativas, temas recurrentes,
poblacién y gustos de los ciudadanos, para que a partir de dicha informacion, se
determinen acciones que tiendan a consolidar una mejor atencion al ciudadano.

3.1. PROTOCOLO DE ATENCION A NUESTROS CIUDADANOS

La Administracion Municipal de La Tebaida Quindio, cuenta con un grupo de
Atencion al Ciudadano encargado de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de nuestra mision para cada una de las Secretarias, dependencias y
oficinas que conforman la Administracion.

De igual forma se cuenta en la pagina web www.latebaida-quindio.gov.co con un
link http://www.latebaida-quindio.gov.co/quejas.shtml?apc=I-xx-1-&s=q&m=I de
quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen
sus comentarios y presenten quejas y denuncias de los presuntos actos de
corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, asi como sugerencias que
permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

Ahora bien, la atencién en la Administracion Municipal, comienza desde el
momento mismo en que se ingresa a sus instalaciones, razén por la cual es
necesario que los actores involucrados, conozcan la importancia de la primera
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impresion que cada uno de ellos deja en la o las personas que buscan
informacion.

De tal forma que evidenciar malgenio, mostrar un semblante adusto, hablar fuerte,
casi gritando, tener audifonos en uno o los dos oidos mientras se saluda al ingreso
del ciudadano o se le brinda la atencion respectiva, va en contravia de la forma
adecuada de prestar este servicio y por ende de los lineamientos de la
Administracién Municipal.

La primera persona que recibe a los ciudadanos a su entrada y quien los despide,
debe hacer sentir al ciudadano bien atendido mientras nos visita; para lograr este
propésito nuestras servidoras, servidores publicos y contratistas seguiran las
siguientes rutinas:

3.1.1. RECEPCION.

Se debera ser siempre amable en la atencidn, preguntar a las personas para
donde van o a quien buscan, informacién que debera ser suministrada cuando se
haga el registro correspondiente, de tal manera que ésta no sea suministrada mas
de una vez y a diferentes personas, ya que puede generar resistencia en los
ciudadanos.

En el evento de efectuar revisiones de maletines, paquetes o demas efectos
personales, al ingreso o a la salida de los ciudadanos, se deberd informar a éstos
de manera cordial, sobre la necesidad de hacerlo para contribuir a garantizar la
seguridad de las personas que se encuentran en las instalaciones de la
Administracion Municipal.

3.1.1.1 PROTOCOLO

Dar saludo de bienvenida.

Efectuar la revision de pertenencias.

Indicar al ciudadano el sitio de registro.

Despedir al ciudadano.

En ningun caso debe presentar una actitud de obstruccion al acceso o
desconfianza con relacion al ciudadano.

aokrwnhE

3.1.2. REGISTRO DE INGRESO

La persona que realice el registro del ingreso debe atender al ciudadano con
amabilidad y debe tener en cuenta lo siguiente:
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3.1.2.1 PROTOCOLO

Dar la Bienvenida al ciudadano, hacer contacto visual con éste y mostrar respeto.
Preguntar al ciudadano sus datos personales.

Entregarle al ciudadano el adhesivo con el que se identificarAd dentro de las
instalaciones.

Indicarle que acto seguido, debe acercarse a la recepcién para ser anunciado.
Cuando el ciudadano se retire, se le recibird prontamente el adhesivo y sin
excepcion despedirse.

3.1.3. RECEPCION

Las personas encargadas de este tramite deben tratar a los ciudadanos con
amabilidad, en tanto que ya éstos han pasado por dos pasos anteriores. Se le
preguntara a donde se dirige, se anunciara en su presencia y se le dir4 en tono
amable, si debe esperar, y posteriormente se le indicara a donde debe dirigirse.

3.1.3.1 PROTOCOLO

Dar la bienvenida al ciudadano diciendo "Bienvenido, mi nombre es (nombre y
apellido....), que servicio solicita? Por favor dirijase a..........

Contactar al servidor o contratista hacia donde se dirige el ciudadano.

En el evento de que éste se dirija al grupo de atencion al ciudadano, hacerlo
seguir para su atencion inmediata o, en su defecto, si hay muchas consultas,
indicarle el promedio de espera.

3.1.4. SERVIDORES Y/O CONTRATISTAS DEL GRUPO DE ATENCION

El grupo de atencion al ciudadano debera observar en el trato, las siguientes
reglas minimas:

3.1.4.1. PRESENTACION PERSONAL

El aspecto personal de las servidoras y servidores y contratistas del grupo de
atencion al ciudadano y en general de todos los servidores publicos de la
Administracion Municipal debe ser sobria, discreta, generar confianza y
tranquilidad, sensacion de orden y limpieza para finalmente causar una buena
impresion. Debemos recordar que como servidores publicos o0 contratistas
debemos honrar la dignidad del cargo o servicio que se presta
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3.1.4.1.1PROTOCOLO

= No se deben usar prendas muy apretadas o ajustadas al cuerpo, y en el caso de
las mujeres, abstenerse de usar faldas muy cortas.

» Los hombres deben usar la camisa completamente abotonada o camiseta,
camibuso dentro del pantaldn.

» Laropa debe estar limpia y planchada.

= Usar siempre, sin excepcién, el carné que los identifica como servidores o
contratistas de la Administracion Municipal.

= Hombres y mujeres deben mantener el cabello arreglado y limpio y las ufas
limpias.

» El maquillaje debe ser natural, reflejando una imagen sobria y agradable.

» Las servidoras y contratistas nunca deberan maquillarse ni retocarse en el sitio de
trabajo a la vista de la ciudadania.

» Los hombres deberan afeitarse a diario a menos que usen barba; en tal caso, ésta
ird siempre bien arreglada.

3.1.4.2. PRESENTACION DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

» El cuidado y apariencia de los espacios fisicos donde trabajamos tiene un impacto
inmediato en la percepcion del ciudadano; por esta razén debemos mantenerlos
limpios, en orden, libres de elementos ajenos a la labor que se desarrolla.

= Mantener el escritorio en perfecto orden y aseo. Para esto resulta conveniente
llegar 10 o 15 minutos antes del inicio de la jornada o en su defecto dejarlo
arreglado al término de la jornada.

» Las carteras, maletines y demas elementos personales deben ser guardados fuera
de la vista del ciudadano.

= No se deben tener elementos distractores tales como radios, revistas, fotos,
adornos y juegos en el puesto de trabajo.

= No se deben consumir, ni mantener a la vista de los ciudadanos comidas y
bebidas en los puestos de trabajo.

» La papeleria e insumos deben estar guardados, dejando solamente una cantidad
suficiente en el dispensador de papel (impresora o porta-papel).

» Los documentos deben ser archivados lo antes posible, cuando se trate de un
archivo temporal.

» La papelera de basura no debe estar a la vista ni desbordada.

» Los sellos, esferos, cosedora, entre otros deben ser revisados diariamente antes
de iniciar su labor y contar con el soporte o cargue oportuno.

»= Antes del inicio de la jornada laboral, el personal de aseo debera asear el piso y
limpiar las areas de servicio al ciudadano(a), los escritorios, puertas, sillas,
computadores y teléfonos.
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3.1.4.3. PROTOCOLO PARA LA ATENCION PERSONALIZADA

. Ofrecer a los ciudadanos de la Administracion Municipal un servicio
eficiente y oportuno, con la dedicacion, calidad y respeto que ellos y ellas se
merecen, es el principal objetivo a lograr. Para ello nuestros servidores,
servidoras y contratistas deberan, al momento de atender a nuestros
visitantes:

. Hacer contacto visual con el ciudadano desde el momento en que se
acerque y ser amable, abstenerse de utilizar el teléfono interno por
demasiado tiempo o entablar conversaciones personales por él.

. Suspender toda actividad relacionada con chat, redes sociales, telefonia
inteligente que no permita atender adecuadamente a la comunidad o el
desarrollo adecuado de reuniones, capacitaciones y demas, en horarios
laborales.

. Que los contratistas y servidores publicos no interrumpan a sus
compafieros cuando éstos estén atendiendo a un ciudadano, debiendo
guardar el debido turno.

. Saludar al ciudadano de inmediato, de manera amable, siguiendo la
siguiente férmula: "Buenos dias (tardes), mi nombre es (nombre vy
apellido........ ). En qué puedo servirle?", y sin esperar a que sean ellos(as)
guienes saluden primero.

. Dar al ciudadano(a) una atencién completa y exclusiva durante el tiempo
del contacto.

. Utilizar los 30 primeros segundos para sorprender favorablemente al
ciudadano con un trato cordial, espontaneo y sincero.

. Trabajar para tratar de garantizar la satisfaccion del ciudadano;
demostrando entusiasmo y cordialidad.

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

. Hacer que los ultimos 30 segundos cuenten para entregar un producto

satisfactorio y finalizar el servicio con una despedida cordial.

3.1.4.3.1. EVENTOS QUE PUEDEN DARSE EN LA ATENCION
EVENTO 1
Si por cualquier razon debe retirarse del puesto de trabajo para realizar alguna

gestion relacionada con la solicitud presentada por el ciudadano o alguna
situacion externa que amerite su ausencia, usted debera:
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. Explicar al ciudadano su motivo de ausencia, pedirle que espere y darle un
célculo aproximado del tiempo que tendra que esperar.

. Espere a que el ciudadano le conteste.

. Al regresar al punto diga: "Gracias por esperar".

EVENTO 2

Si la solicitud del ciudadano no puede ser resuelta en este sitio, sino en otra sede
o por alguno de los gerentes de Convocatoria que no se encuentre disponible en
este  momento, establezca contacto con el servidor o contratista de la
Administracion Municipal e inférmele el nombre del ciudadano, el contenido de su
solicitud, para que éste lo reciba de manera apropiada y acopie los datos
necesarios para resolver su inquietud.

Acto seguido indique al ciudadano el sitio al que debe dirigirse, la hora y la
persona que lo atenderd. Finalmente haga seguimiento al resultado final de la

gestion.

EVENTO 3

Si la solicitud del ciudadano no puede ser resuelta de forma inmediata:

. Explique la razon de la demora

. Informe la fecha aproximada en que el ciudadano recibira respuesta y el
medio por el cual se le entregara.

. Finalice el contacto adecuadamente.

. Retroalimente al ciudadano sobre el resultado de la atencién.

. Pregunte: "¢ Hay algo mas en que pueda servirle?"

. Agradezca al ciudadano el habernos dado la oportunidad de servirle.

. Deje por escrito las tareas pendientes.

. Haga seguimiento hasta que se dé respuesta al ciudadano.

EVENTO 4

Si la pregunta del ciudadano debe ser respondida por servidores, servidoras o
contratistas de un area diferente al grupo de atencién al ciudadano, éstos deben
estar en disposicion de atender al ciudadano o de suministrar la informacion a la
persona del grupo especial de atencion al ciudadano.

En este punto, es preciso sefalar que una de las alternativas para evitar que los
servidores, servidoras y contratistas del grupo de Atencién al ciudadano de cada
una de las distintas Secretarias, dependencias u oficinas, deban acudir a los
responsables de la informacién, es que éstos mantengan los sistemas de
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informacion, como el chat institucional http://www.latebaida-
quindio.gov.co/index.shtml?s=x&m=b, actualizados y asi se podra hacer la
consulta directamente.

Cuando sea necesario trasladar la persona o la consulta, se debera seguir el
siguiente protocolo:

Si se trata de comunicacion telefonica interna, en la dependencia destinataria de la
consulta se debera contestar antes del tercer timbre, maxime si se cuenta con la
opcion de llamada en espera que permite identificar a quien llama. Lo contrario
hace que el ciudadano se desespere y que el responsable de su atencién, se
desubique y muestre desconcierto frente al ciudadano.

Quien atiende debera abstenerse de mostrar molestia frente al requerimiento que
se le hace, o de dar respuestas como “digale que espere la respuesta’, no
obstante estar el plazo vencido, o “estoy ocupado llame mas tarde” en tanto que
estas respuestas se reflejan en el semblante de quien esta tratando de dar
respuesta a un ciudadano.

Si la consulta corresponde a alguna dependencia de otra sede de la
Administracion Municipal, el servidor, servidora o contratista del grupo de atencion
al ciudadano debera investigar el estado de la misma en el sistema chat
institucional http://www.latebaida-quindio.gov.co/index.shtml?s=x&m=b, si alli no
esta la informacién, se establecera contacto con las extensiones del lugar donde
se pueda suministrar la respuesta.

En eventos especiales, cuando se requieran datos especificos se comunicara al
ciudadano con el responsable por la Administracion Municipal o de la Secretaria
Encargada, logrando asi un filtro de calidad para la atencion al ciudadano o se le
acompafarad hasta el sitio, en la misma sede en donde se le podra brindar la
atencion adecuada.

3.1.4.3.2. ASPECTOS COMUNES A TODOS LOS NIVELES DE ATENCION
PERSONALIZADA

En el proceso de atencion al ciudadano, los servidores, servidoras y contratistas
de la Administracion Municipal deberan siempre tener en cuenta los siguientes
principios béasicos:

<> Actitud amable
X Comprension

X/

<> Trato equitativo
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X Opciones y alternativas para resolver sus inquietudes

X/

X Informacion precisa

En el trato a nuestros ciudadanos debemos siempre tener en cuenta de manera
general lo siguiente:

1. Cumpla estrictamente con su horario de trabajo; de ser posible, preséntese
en el sitio de servicio al ciudadano de 10 a 15 minutos antes de iniciar la
jornada laboral para preparar su puesto de trabajo y adecuar su
presentacion personal.

2. Permanezca siempre en su puesto de trabajo, para atender con dedicacion
exclusiva a la proxima persona que requiera de su servicio; en caso de
dejarlo por un corto periodo de tiempo, asegurese que alguno(a) de sus
comparieros esté atento a remplazarlo durante su ausencia.

3. Dediquese a la atencion exclusiva del ciudadano; esto le hara sentir que él
o ella merece toda su atencion y asienta en sefial de comprension.

4. Hable en un tono moderado, audible y vocalice bien, mantenga contacto
visual con el ciudadano mientras le atiende y sonria de vez en cuando.
Mantenga la calma aun en situaciones en las que el ciudadano lo pretenda
sacar de casillas.

5. Si es posible, utilice el nombre del ciudadano, antecedido por "sefior,
sefiora o sefiorita", durante toda la conversacion.

6. No converse ni por teléfono ni con los compafieros de temas ajenos a la
solicitud del ciudadano, mientras lo atiende.

7. Mantenga una postura que demuestre interés en lo que el ciudadano le esta
manifestando.

8. No tutee al ciudadano ni utilice frases afectuosas hacia ellos.
9. Sea prudente en su manera de reir, sentarse, pararse, toser, estornudar,
etc.

10. La atencidn que se brinde a amigos, familiares y conocidos debe ser igual a
la que se presta a todos los ciudadanos, sin distingo alguno.

11. No coma ni mastique chicle mientras esta en su puesto de trabajo.
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12.  No lance juicios de valor respecto de la situacion del ciudadano, ni le cree
falsas expectativas asegurando la ocurrencia de potenciales situaciones.

3.1.4.4. PROTOCOLO PARA LA ATENCION TELEFONICA

Mediante la atencion telefénica debe ser posible brindar un servicio rapido,
concreto, efectivo y amable.

Procure contestar el teléfono antes del tercer timbre. Con la opcion llamada en
espera usted puede interrumpir la llamada con su interlocutor, le dird que va a
atender otra entrante que ya regresa con él y al nuevo ciudadano le dird que lo
espere 5 minutos, mientras termina de atender la anterior consulta.

Saludar a quien llama con la siguiente formula: “Alcaldia Municipal de La Tebaida
si esta recepcion principal y paras las Secretarias, Despacho u oficina se contesta
Secretaria de Gobierno - Buenos dias/tardes, habla (hombre y apellido)....., en qué
le puedo ayudar?

Dediquese exclusivamente a la atencion del ciudadano, no lo interrumpa
constantemente, ni hable con sus comparfieros mientras conversa con él o ella.

3.1.4.4.1. EVENTOS QUE PUEDEN DARSE EN LA ATENCION
EVENTO 1

Si en desarrollo de la llamada debe hacer que el ciudadano espere:

X Expliquele la razén y dele un calculo aproximado del tiempo que tendra que
esperar.

X Pidale permiso antes de hacerlo esperar.

<> Espere a que el ciudadano le conteste.

X Al volver a tomar la llamada diga: "Muchas gracias por esperar".

X Si la espera es de 1 a 3 minutos, dé la opcién al ciudadano de esperar en la
linea o devolverle usted la llamada posteriormente; si la espera es de mas
de 3 minutos, pida al ciudadano su numero telefénico y digale que lo

llamara.

Si el ciudadano acepta esperar un tiempo largo en la linea, retome la llamada cada
cierto tiempo prudencial y expliquele cédmo va su gestion.
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EVENTO 2
Si se ve en la necesidad de transferir la llamada:

< Explique al ciudadano la razén para transferir la llamada.

¢+ Preguntele al ciudadano si tiene 0 no inconveniente en gque lo haga.

+ Digale a la persona a quien le transfiere la llamada el nombre de quien llama y
el asunto.

% La persona que recibe la llamada debe abstenerse, como se dijo en la atencién
presencial, de contestar de mal humor, o de suministrar respuestas que
desconcierten o erraticas.

% Asegurese de no colgar hasta que alguien conteste la llamada transferida, lo
que debe suceder antes del tercer timbre.

+ Termine la llamada adecuadamente:

% Resumale al ciudadano lo que se va a hacer, si queda alguna tarea pendiente y
preguntele "¢ Hay algo mas en que pueda servirle?"

% Agradezca al ciudadano el habernos dado la oportunidad de servirle.

+« Permita al ciudadano colgar primero.

¢+ Deje por escrito las tareas pendientes.

“ Haga seguimiento hasta que se dé respuesta al ciudadano.

3.1.4.4.2. OTRAS RECOMENDACIONES GENERALES

Si las llamadas entrantes son personales para alguno de los servidores, servidoras
o contratistas de la Administracion Municipal, éstos deben recordar que no pueden
dejar su puesto de trabajo por mas de cinco minutos y no deberan tomar la
llamada, hasta haber terminado de atender satisfactoriamente al ciudadano o
ciudadana que esta atendiendo en ese momento.

Las llamadas particulares y de celular se realizardn en momentos que nho
interfieran con el horario laboral.

3.1.4.5. PROTOCOLO ATENCION VIRTUAL

Para estar a tono con las politicas de modernizacion del Estado y la implantacion
de nuevas tecnologias, la Alcaldia Municipal de La Tebaida Quindio, cuenta con
un canal virtual de atenciébn al ciudadano en su pagina www.latebaida-
quindio.gov.co

Los operadores del sistema reciben a través del canal virtual, portal o pagina web
de la Alcaldia de La Tebaida Quindio, los interrogantes, inquietudes, solicitudes,
guejas o reclamos de los ciudadanos, quienes a su vez, de forma automatica,
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reciben un nimero de radicado con el cual podran hacer seguimiento, en linea, al
desarrollo y avance de su requerimiento.

A su vez, un servidor o contratista de la Alcaldia Municipal de La Tebaida Quindio,
se encarga de revisar el contenido de la solicitud y realiza el respectivo reparto. En
el evento de que falte informacion se le solicita al ciudadano por el mismo medio la
ampliacion de la queja, reclamo, sugerencia o peticion y se realiza el registro en el
formato correspondiente.

Finalmente se elabora respuesta al ciudadano y se comunica por el mismo medio
informando el tramite dado a la solicitud o respuesta de la misma.

En este tramite debe tenerse en cuenta lo siguiente:

Asegurar que las Secretarias, dependencias u oficinas de la Alcaldia Municipal de
La Tebaida Quindio, respondan en el menor tiempo posible los requerimientos y
los remitan por el mecanismo virtual a los ciudadanos.

Verificar que frente a los requerimientos presentados se mantenga siempre una
comunicacién permanente con los ciudadanos, dando a conocer los tramites y
acciones surtidas frente a los mismos, el responsable de su cumplimiento, asi
como el plazo para dar una solucion o respuesta.

3.2. ATENCION DE CASOS ESPECIALES
3.2.1. PROTOCOLO PARA TRATAR CIUDADANOS INCONFORMES

Como se dijo al inicio de este manual, los usuarios de los servicios que brinda la
Alcaldia Municipal de La Tebaida Quindio, son personas residentes del Municipio
0 personas externas que nos visitan a solicitud de tramites o u otros, también se
pueden encontrar servidores publicos de otras entidades, en servicio activo, 0
desvinculados de sus cargos.

En este sentido, cuando usted deba tratar con un ciudadano inconforme, proceda
como primera medida a identificar su estado, con el fin de establecer a partir de
alli el manejo que se le debe dar:

Estado animico del ciudadano y tratamiento:

Inconforme con la informacion suministrada por considerar que es una injusticia.
La entiende pero esta en desacuerdo, se aprecia malhumorado y levanta la voz,
puede incluso llegar a ser grosero.

Cuando el grupo de atencion al ciudadano se encuentre en esta situacion, debe
dejar que el ciudadano se desahogue, sin interrumpirlo, mirarlo fijamente y asentir
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de vez en cuando para que se sienta comprendido, por lo contrario no incurrir en
igualarse a su enojo, ni irrespetarlo seria empeorar tal situacion.

Cuando termine, digale que “entiende su situacién”, pero que ésta no es
responsabilidad de la Alcaldia Municipal de La Tebaida Quindio, o que siéndolo no
hay otra posibilidad de actuacién. En lo posible, otra persona del grupo debera
acercarse al ciudadano, para mostrarle solidaridad y disposicion para ayudarle en
Su problema.

Si el ciudadano persiste en su malestar, debera escalarse el problema al
Despacho Municipal para que alli se finalice adecuadamente la conversacion con
el ciudadano.

Inconforme con la informacién suministrada por falta de entendimiento. Se aprecia
confundido con lo que se le dice y pide en repetidas oportunidades una
explicacion.

La persona del grupo de atencion al ciudadano, debera pedirle, en tono calmado y
comprensivo, al ciudadano, que permanezca en silencio por un momento, y le
hard un recuento de la conversacién, resumira claramente la inquietud presentada
y acto seguido reiterara lentamente la respuesta. En el evento de ser posible,
usara lapiz y papel para ir ilustrando al ciudadano hacia la respuesta.

Inconforme con la informacién suministrada y se muestra triste, frustrado o
desilusionado.

Cuando el grupo de atencion al ciudadano se encuentre en esta situacion, debe
dejar que el ciudadano se desahogue. Decirle que “entiende su situacion” y que
ésta si bien lo afecta, es acorde con las normas legales y a partir del conocimiento
de los hechos, retomarlos y animarlo a tomar otras alternativas mediatas o
inmediatas a futuro y mostrarle el lado positivo de la decision adoptada en su
caso.

Siempre tenga en cuenta, lo siguiente:

* Nunca le pida al ciudadano que se calme.

= Asuma objetivamente la situacién, entienda que lo que sucede no es en contra
suya, que no es personal.

= Pdéngase en los zapatos del ciudadano, por un momento deténgase a pensar
¢, Qué necesita este ciudadano como le puedo satisfacer esa necesidad?.
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* En la solucion al inconveniente nunca se comprometa con algo que no pueda
cumplir.

3.2.2. PROTOCOLO PARA DAR UNA RESPUESTA NEGATIVA AL
CIUDADANO

En muchas ocasiones los ciudadanos de los servicios de la Alcaldia Municipal de
La Tebaida Quindio, acuden a ésta para obtener una solucién positiva a un
requerimiento, sin que ello sea posible, en gran medida porque la solucion no
depende de la Administracibn Municipal o porque estad sujeta a una decision
judicial.

En estos casos, el grupo de atencion al ciudadano(a), debe observar el siguiente
procedimiento:

. Ofrecer disculpas al ciudadano por los inconvenientes que la imposibilidad
de respuesta positiva le puedan ocasionar.

. Exponer alternativas, que aunque no sean exactamente lo que el ciudadano
quiera, puedan ayudar a dar una solucion aceptable a la situacion.

. Indiquele al ciudadano una posible accién a realizar, por ejemplo, "lo que

usted puede hacer es..." y recomiende, en caso de ser posible, una solucién
temporal pronta o ciertas medidas que el ciudadano pueda tomar en el
futuro para evitar que la situacion se repita.

. Agradezca al ciudadano su comprension.

3.2.3. PROTOCOLO PARA LA ATENCION DE PERSONAS EN SITUACION DE
DISCAPACIDAD, ADULTOS MAYORES Y MUJERES EN GESTANTES Y
VETERANOS DE LA FUERZA PUBLICA

De acuerdo con lo previsto en el articulo 13 del decreto 019 de 2012, los
servidores, y contratistas del grupo de atencion al ciudadano, deben tener claridad
respecto de la forma de atender a los ciudadanos que presenten alguna de estas
condiciones, por lo tanto el tratamiento es el siguiente:

El vigilante debera estar atento con las personas que ingresan a las instalaciones
de la Administracidbn Municipal, para el caso de las personas mencionadas
anteriormente debera atenderlos y seguir con el protocolo de registro en el libro de
visitas, pero adicional es de su obligacion brindarles la respectiva colaboracion en
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guiarlos, abrirles el ascensor para su desplazamiento donde también por su parte
deberan ser atendidos inmediatamente y dirigidos para ser ubicados con el
servidor o contratista que le brindara atencion y quien debera:

Darle una amable bienvenida al ciudadano. Saludar siguiendo la formula: "Buenos
dias (tardes), mi nombre es (nombre y apellido) en qué puedo servirle?:

Establecer el tipo de condicion del ciudadano para determinar el tratamiento
adecuado que debe otorgarle; Indagar el servicio requerido, usar los mecanismos
a su alcance para entender al ciudadano y ayudarle a expresarse, sin incurrir en
interpretaciones, que pueden llevar a equivocos; disponer lo pertinente para dar
prioridad en atencion a la persona. Si el estado fisico particular de la persona lo
requiere, ubiquese cerca para quedar al mismo lado del ciudadano.

Tener consideracion con la situacion particular que lleva al ciudadano a la
Alcaldia Municipal de La Tebaida Quindio, dar todas las explicaciones que se
requieran, si es necesario escribir lo que se ha manifestado verbalmente y
demorar lo menos posible en la prestacion del servicio.

Si debe retirarse del puesto de trabajo para realizar alguna gestion relacionada
con la solicitud presentada por el ciudadano, o si la solucion a la solicitud del
ciudadano estd en manos de otro servidor o servidora de la Administracion
Municipal o no puede hacerse de forma inmediata o se debe remitir el ciudadano
a otro sitio, agote los pasos previstos en el numeral 3.1.4.3.1. del item de atencion
personalizada.

Si la condicion particular del ciudadano lo requiere, busque una persona que
conozca la lengua de sefias o0 que pueda darse a entender con mayor facilidad.

Permanezca siempre al lado del ciudadano en caso de dejarlo por un corto
periodo de tiempo, asegurese que alguno de sus comparfieros esté atento a
remplazarlo durante su ausencia.

4. TRAMITE PARA LA RECEPCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

Para la diligencia de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, se deben
observar los plazos legales contenidos en la Constitucion Politica de Colombia vy el
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley
1437 de 2011, que rige a partir de julio de 2012 y en la reglamentacion interna que
se ha expedido o llegare a expedir por la Administracién Municipal.
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En lo que tiene que ver con la regulacidon expresa del derecho de peticién y sus
diferentes modalidades, es preciso sefalar que la Corte Constitucional en
sentencia C-810 de 2011, declaré la inexequibilidad de los articulos que en la
nueva Ley, la 1437 de 2012, regulaban este derecho fundamental, y para
garantizar su vigencia consider6 prudente mantener vivas estas normas, hasta
diciembre del afio 2014, cuando el Congreso de la Republica debera expedir la
Ley estatutaria que regule el derecho de peticion.

Acorde a lo anterior, queda claro, entonces que corresponde a todos los
servidores publicos y contratistas de la Administracion Municipal de La Tebaida,
desde julio de 2012 y hasta diciembre del afio 2014, observar los articulos 13 al 31
de la Ley 1437 de 2011.

4.1. TRAMITE DEL DERECHO DE PETICION

Toda persona tiene derecho de presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos sefialados en la Ley, por motivos de interés general o
particular, y a obtener pronta resolucion.

Acorde con la nueva normatividad que rige la materia, toda solicitud de cualquier
persona se presumira que es en ejercicio del derecho de peticion, sin que sea
necesario invocarlo y en la Alcaldia del Municipio de La Tebaida Quindio, se le
dard este tratamiento por el grupo de atencién al ciudadano y las areas o
dependencias competentes para suministrar la respuesta al ciudadano.

Ahora bien, la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
(PQRS) de los ciudadanos, se deben imprimir, radicar en el la pagina
http://www.latebaida-quindio.gov.co/quejas.shtml?apc=I-xx-1-&s=g&m=I y
clasificar de acuerdo con los procesos que estén siendo afectados, para luego
dirigirlas a los responsables de dichos procesos, quienes deben solucionarlas en
los términos legales y finalmente cerrar el procedimiento en la pagina web
institucional. Ingresada una solicitud o requerimiento al sistema, sera entregada al
responsable de emitir la respuesta y se hara el seguimiento respectivo, para
garantizar que la respuesta se produzca dentro de la debida oportunidad legal y se
descargue finalmente del sistema.
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4.1.1. PLAZO PARA RESOLVER LAS SOLICITUDES DE LOS CIUDADANOS

Teniendo en cuenta lo previsto en las normas vigentes y en la reglamentacion
interna de la Alcaldia Municipal de La Tebaida Quindio, por norma general toda
peticion en interés general y particular deberéa resolverse dentro de los quince (15)
dias habiles siguientes a su recepcion, con excepciéon de:

Las peticiones de documentos, plazo diez (10) dias habiles siguientes a su
recepcion, a cuyo vencimiento opera el silencio administrativo positivo, con
entrega de copias dentro de los tres (3) dias siguientes.

Las consultas a las autoridades, plazo treinta (30) dias habiles siguientes a su
recepcion.

Las solicitudes de informacién entre autoridades deberan resolverse en un término
no mayor de diez (10) dias habiles. En los demas casos, se resolveran las
solicitudes dentro de los quince (15) dias habiles.

Cada PQRS debera contar con los soportes que evidencien el tramite que se
surtio para su respuesta.

Cuando no sea posible atender la solicitud dentro del plazo, deber& informarse al
ciudadano de inmediato o antes del vencimiento del término sefialado en la Ley,
expresando los motivos de la demora y sefialando el plazo razonable en que se
dara respuesta, el cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

La Alcaldia Municipal de La Tebaida Quindio, debera atender prioritariamente las
peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental, cuando se trate de
evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente
la titularidad del derecho y el riesgo de perjuicio invocado.

Si la Alcaldia Municipal de La Tebaida Quindio, no es la competente para resolver
la solicitud del ciudadano, lo informara de inmediato al interesado si este actua
verbalmente, o dentro de los diez (10) dias siguientes al de la recepcion, si el
ciudadano obré por escrito, y en todo caso, remitira la peticion al competente, con
copia del oficio remisorio al peticionario.

4.1.2. MODALIDADES DEL DERECHO DE PETICION

Acorde lo establece el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo mediante el ejercicio del derecho de peticion los
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ciudadanos acudiran a la Alcaldia de La Tebaida Quindio podran requerir, entre
otros, los siguientes servicios:

. Reconocimiento de un derecho,

. Solicitud de resolver una situacion juridica,

. Solicitud de prestar un servicio,

. Pedir informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos,

. Formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

. Solicitud de servicios brindados por la Administracion Municipal para

realizar el procedimiento de los diferentes tramites.

Se podran hacer peticiones verbales y el servidor o contratista de la Alcaldia de La
Tebaida Quindio deberd, si el ciudadano lo pide, dejar constancia escrita de ello.
Los servidores de la Administracion Municipal no podran negarse a recibir
solicitudes incompletas si el ciudadano insiste en su radicacion, sin embargo con
posterioridad deberan requerir su complementacion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion
cuando no atienda el requerimiento de los servidores de la Administracion
Municipal de completar su escrito o solicitud verbal dentro del plazo legal, que de
conformidad con las normas legales es de 1 mes, salvo que antes de vencerse el
plazo concedido solicite prérroga hasta por un término igual.

Cuando un ciudadano le solicite a la Administracion Municipal copia de un
documento sometido a reserva, y no obstante la negativa, se insista en la misma,
la Alcaldia Municipal de La Tebaida Quindio, debera agotar el tramite de
insistencia previsto en la Ley, ante el Tribunal Contencioso Administrativo, para
que alli se adopte la decisién que en derecho corresponda.

4.1.3. DEBERES DE LOS CIUDADANOS EN EJERCICIO DEL DERECHO DE
PETICION.

1. Elevar las peticiones con el lleno de los requisitos exigidos en la norma.
2. Diligenciar completamente la solicitud y en el evento de hacerlo de forma
incompleta, adecuarla dentro del plazo legal.

3. Dirigir solicitudes respetuosas.

4. Abstenerse de abusar del ejercicio del derecho de peticion.

5. Aportar informacion cierta para efectos del suministro de la respuesta.

(1 y 2) Si el ciudadano incumple con estas dos exigencias del derecho de
peticion, los servidores publicos y contratistas de la Administracion Municipal
estaran facultados para reiterar la respuesta dada.
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Los servidores publicos estdn obligados a observar los plazos legales y las
formalidades establecidas en la Ley frente al tramite del derecho de peticion, en
tanto que su inobservancia, se constituira en falta gravisima y dara lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con la Ley disciplinaria.

4.2. AUTOMATIZACION DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS QUE PERMITE AL CIUDADANO REALIZAR
SEGUIMIENTO Y TRAZABILIDAD.

El instrumento tecnol6gica de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
denominada , atiende la exigencia contenida en el articulo 14 del Decreto 019 de
2012, en tanto que permite la efectividad en la recepcion de inconformidades, a
través de la unificacion de los diferentes canales, tales como correo electronico,
portal web e intranet, fax, formularios virtuales, atencién personal y telefénica.

El principal objetivo de este sistema es contar con componentes funcionales que
minimicen y automaticen los tiempos de tramite en un sistema integral de
informacion para el manejo de quejas, reclamos, sugerencias y peticiones, con el
fin de facilitar el acceso de los ciudadanos a nuestros servicios y generar
informacion consistente y confiable para el apoyo de nuestra actividad.

4.2.1. BENEFICIOS DEL SISTEMA PQRS

Permite que los ciudadanos puedan consultar el estado de sus PQRS via internet
y telefénica, desde cualquier sitio.

Permite en igual sentido programar de forma automatica el envio de reportes
estadisticos periddicos del estado de tramite y solucion de las PQRS en la
jerarquia institucional por medio de correo electronico como mecanismo de control
y apoyo a la gestidon que realizan.

Facilita dar respuestas en tiempo real y minimiza el riesgo de desgaste
institucional.

4.2.2. TRAMITE DEL CIUDADANO

Cuando el ciudadano entra a la pagina de la Alcaldia de La Tebaida Quindio
www.latebaida-quindio.gov.co, al link determinado para PQRS, le aparece la
informacion de los conceptos principales de peticion, quejas y reclamos y demas
aspectos que se deben tener en cuenta para el inicio del tramite.
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Subsiguientemente, debe diligenciar un formulario con sus datos personales,
nombre, cédula, correo electronico, ciudad, direccion, teléfono, nombre de la
entidad y cargo, clase de solicitud y un resumen de su PQRS. Agotado este paso,
y después de presionar el botdn de “registrar su solicitud”, el sistema le muestra el
namero de solicitud asignado por el aplicativo del PQR y lo envia automéaticamente
al correo electronico ingresado.

Los servidores publicos y contratistas de la Alcaldia Municipal de La Tebaida
Quindio, tienen la posibilidad de identificar la solicitud registrada por medio del
aplicativo del PQR con un radicado de entrada que queda en la pagina
www.latebaida-quindio.gov.co.

4.2.2.1. TRAMITE INTERNO A REALIZAR POR EL ADMINISTRADOR LIDER
DEL PQRS.

El guia lider, es la persona encargada de revisar las solicitudes que radican
diariamente los ciudadanos, de garantizar el reparto oportuno con miras a que se
produzca la respuesta de fondo correspondiente y visualizar el tramite respectivo.

4.2.2.2. TRAMITE INTERNO QUE REALIZA LA PERSONA DE REPARTO

La persona asignada para el reparto respectivo, distribuye a través de planillas
expedidas por la Ventanilla Unica, los documentos a cada una de las Secretarias,
Dependencias u Oficinas de la Alcaldia de La Tebaida Quindio.

Las solicitudes recibidas por este medio, si bien no se entregan en medio fisico se
relacionan y distribuyen a través de planillas, indicando en ésta que el documento
se recibio via correo electronico.

4.3. BENEFICIOS DEL SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO DEL
MUNICIPIO DE LA TEBAIDA.

El sistema de atencion al ciudadano de la Alcaldia Municipal de La Tebaida
Quindio, estd diseflado pensando en el logro de su satisfaccion, con
independencia de que el resultado final de la gestion iniciada por éste en la
Administracion Municipal le resulte favorable o desfavorable a sus intereses.

Los diferentes canales de atencién permiten contar con informacion en tiempo real
respecto de la tipologia de las solicitudes, recurrencia de las mismas, condicion de
quien la interpone, entre otras.
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Los diferentes mecanismos de atencion pueden agilizar y controlar
adecuadamente el proceso de grabacion de informacién, minimizando las
inconsistencias y consolidando una base de datos relacional Unica, que permite
efectuar andlisis estadisticos respecto de las variables que se requiera.

5. RETROALIMENTACION FINAL CON EL CIUDADANO

Al terminar el procedimiento de atencion al ciudadano ya sea por atencion
personalizada, telefonica o virtual y se haya dado cierre a la misma de manera
definitiva en el sistema, dado que todo lo que se recibe ingresa a la pagina web
www.latebaida-quindio.gov.co, se debe proceder a evaluar el grado de satisfaccion
del ciudadano con el tramite y solucion dada al requerimiento, en términos de
oportunidad e idoneidad de la respuesta.

Esta retroalimentacion final permite identificar no sélo las fortalezas del proceso
para repotenciarlas, sino sus debilidades para corregirlas hacia el futuro. Esta
medicion, permitirA como se dijo al inicio de este manual, prestar un servicio de
calidad al ciudadano en tanto que soélo a través de esta es posible lograr el
mejoramiento continuo.

Para los efectos anteriores, la Alcaldia Municipal de La Tebaida Quindio, al final
de cada atencion presencial, telefonica o virtual realizard una encuesta a sus
ciudadanos, asi:

En la atencion personalizada y telefénica, el servidor, servidora o contratista del
grupo de atencion al ciudadano al finalizar la conversacion le aplicara la encuesta,
y cuando finalice la jornada la tabulara a efectos de hacer el analisis posterior.

En la atencion virtual, cuando el ciudadano realice seguimiento a la respuesta
final, el sistema automaticamente le pedira diligenciar la encuesta, la cual una vez
terminada por el ciudadano sera enviada al coordinador del grupo, para que previo
reparto, sean ingresadas al sistema.

Se contara con un buzén de sugerencias que debera ser revisado diariamente, a
fin de conocer las inquietudes y sugerencias de los ciudadanos de los servicios de
la Alcaldia Municipal de La Tebaida Quindio.
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5.1. NIVEL DE SATISFACCION DEL CIUDADANO

La comprobacion del nivel de satisfaccion del ciudadano en la Alcaldia Municipal
de La Tebaida Quindio, debe apuntar a conocer si el servicio fue prestado con
amabilidad, calidad, oportunidad e idoneidad.

En esta medida al ciudadano se le preguntara:

Por la oportunidad en la atencion recibida y en la respuesta final suministrada.

Por la calidad de la respuesta, en términos de concrecion, claridad, coherencia e
idoneidad.

Por la amabilidad y buen trato recibido.
Por la claridad en el alcance de las funciones de la Administracién Municipal.

Por los aspectos a mejorar en el proceso de atencion al ciudadano.

Lo anterior permitira, como ya se dijo, redireccionar procesos y procedimientos y
avanzar hacia la busqueda de la satisfaccion del ciudadano y del conocimiento
pleno de la funcion de la Alcaldia Municipal de La Tebaida Quindio.

El ciudadano satisfecho es un multiplicador de experiencias positivas,
beneficiando la buena imagen de la Alcaldia Municipal de La Tebaida Quindio e
incrementando la credibilidad institucional.
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6. CONCLUSIONES

“El Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC), se cre6 en el afio 2007
en el marco del Plan Nacional de Desarrollo 2006 — 2010 “Estado comunitario:
desarrollo para todos”, en dicho Plan se estableci6 la necesidad de desarrollar un
modelo de gestion de servicios al ciudadano que garantizara que los tramites y
servicios que ofrecen las entidades de la Administracion Publica fueran brindados
de manera oportuna y con calidad.”.

El Municipio de La Tebaida se encuentra en un proceso de adopcion de todas las
politicas que permitan a los ciudadanos acceder de una forma eficiente y eficaz al
portafolio de servicios dispuesto para ellos.

Es sumamente importante que todos los servidores publicos y los contratistas del
Municipio de La Tebaida, sean o estén debidamente capacitados no solo en lo que
tiene que ver con sus funciones y/o actividades sino también con todo lo
concerniente a la prestacion de servicios con calidad.

Es necesario conformar equipos de trabajo con servidores calificados en lo que
tiene que ver con la atencion al ciudadano.

Se debe mejorar la infraestructura o en los casos necesarios implementarla para
con ello tener una interaccidon oportuna, eficiente y eficaz con los ciudadanos, y
con ello racionalizar y optimizar los procedimientos de atencidén en los diferentes
canales de servicios.
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9. MARCO NORMATIVO PARA EL CONTROL, LA INVESTIGACION Y
SANCION DE HECHOS DE CORRUPCION

El marco normativo por medio del cual se va a prevenir, investigar, juzgar y
sancionar hechos de corrupcién es:

NORMAS CONSTITUCIONALES

Los articulos Constitucion Politica de 1991, relacionados con la lucha contra la
corrupcion son: 23, 90, 122, 123, 124, 125, 126, 127, 128, 129, 183, 184, 209 y
270.

DISPOSICIONES LEGALES Y REGLAMENTARIAS
Ley 80 de 1993
Ley 190 de 1995
Ley 270 de 1996
Ley 489 de 1998
Ley 610 de 2000
Ley 678 de 2001
Ley 734 de 2002
Ley 909 de 2004
Decreto ley 128 de 1976
Decreto 2232 de 1995
Ley 358 de 1997
Ley 617 de 2000
Ley 819 de 2003
Ley 850 de 2003
Ley 1474 de 2001
Decreto 0019 de 2012
Decreto 0734 de 2011
Ley 599 de 2000
Ley 1551 de 2012

10. ANEXO MATRIZ DE RIESGOS DE CORRUPCION

11. ANEXO IDENTIFICACION DE TRAMITES Y SERVICIOS.
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La modernizacién administrativa, paso a paso nos permitira tener un mayor de
namero de tramites automatizados y consecuente con ello menos tramites
presenciales.

Anexo inventario de tramites y servicios.
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COMPONENTE DE RENDICION DE CUENTAS.

La Alcaldia Municipal de La Tebaida, en cumplimiento del articulo 32 de la Ley 489
de 1998 y en lo establecido en el documento CONPES 3654 de 2010, con el
propésito de cumplir y responder publicamente ante la ciudadania por el manejo
de los recursos, las decisiones y la gestion realizada en ejercicio del poder que les
ha sido delegado, debe realizar como minimo una Audiencia Publica anual de
Rendicion de Cuentas.

Derechos de los Ciudadanos

Pedir a los gobernantes y servidores publicos explicacion vy justificacion
sobre sus actos, desde la toma de decisiones hasta los resultados
alcanzados.

Derecho de acceso a documentos publicos.

Obtener respuesta oportuna y clara.

Imponer una censura moral o mostrar su desaprobacion a través de los
medios de comunicacién o de manifestaciones simbdlicas.

Acudir a las autoridades competentes para solicitar que se investigue o
castigue un acto.

Ser vinculado a la Administracion.

Deberes de los Gobernantes

Es obligacion de los gobernantes y servidores publicos explicar y
argumentar claramente, no solamente en respuesta a peticiones sino a las
situaciones que se sucedan en cada ciclo de la gestion publica.

Crear espacios o0 mecanismos de dialogo e interaccion permanentes entre
los ciudadanos y los gobernantes.
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Responder publicamente ante las exigencias que realice la ciudadania por
los recursos, las decisiones y la gestion realizada, en ejercicio del poder
gue les ha sido delegado por esta.

Someterse a al control social.

Es obligacion generar, organizar, difundir y facilitar el acceso a una
informacion veraz y confiable.

Informacion: La informacion se refiere a la disponibilidad, exposicion y difusién de
los datos, documentos e informes sobre las funciones a cargo del ente territorial,
desde el momento de la planeacion hasta las fases de control y evaluacion.

Etapas del Proceso de la informacion:

1. La produccion de la informacién sobre su gestion y el cumplimiento de las
metas misionales y asociadas con el Plan de Desarrollo.

Se presentara un informe Unificado sobre:

v Informe de Gestidén Anual.

4 Informes de Plan de Accidn.

v Seguimiento a Plan Indicativo.
Compromisos relacionados con la informacion:

Que todas las secretarias, dependencias y programas de la administracion
municipal, realicen el envido de la informacién para publicar en medio
magnético al funcionario encargado de publicar en la pagina web del
municipio.

La informacion sobre la rendicién de cuentas, la convocatoria y el informe
correspondiente de la gestion, debera estar publicado en la pagina web del
municipio con Treinta (30) dias de anterioridad.
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La realizacion de la audiencia publica, el acompafiamiento, los medios de
comunicacién, la evaluacion por parte de los asistentes, y la evaluacion
independiente de control interno, se traducirAn en un plan de
mejoramiento.

Se expedira un instructivo en el cual conste, que todos los documentos
seran publicados por sus respectivos responsables, haciendo constar la
periodicidad de la informacion.

2. La publicacion de la informacion sera a través de la pagina web
http://www.latebaida-quindio.gov.co.

Los canales de recepciéon de recomendaciones, observaciones o denuncias
relacionadas con los resultados de la rendicion de cuentas seran: buzones
fisicos o virtuales.

Se hara registro sistematizado de las recomendaciones, observaciones o
denuncias recibidas, como resultado de la rendicion de cuentas.

Se presentara un informe Trimestral clasificando las recomendaciones,
observaciones o denuncias recibidas sobre la rendicion de cuentas el cual
serd publicado en la pagina web de tal manera que la ciudadania pueda
hacer seguimiento a las respuestas dadas.

3. Difusion, el seguimiento y el control de la disponibilidad de la informacién,
para que los ciudadanos puedan acceder a ella, sera a través de los
sistemas de informacion del municipio como son la pagina web, boletines y
medios impresos.

4 Convocatoria Publica abierta para participacion en Audiencia Publica de
Rendicion de Cuentas a través de medios de comunicacion hablados y
escritos.

Emisora Edén Stéreo.
Boletines de Prensa.
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Perifoneo.
Invitaciones Gremios.
Invitacién a Organismos de Control.

Seguimiento a la Informacién Reportada:

1. Las éareas planeacion, deberan revisar los informes u observaciones
ciudadanas periodicamente.

2. Las areas de planeacion deberan incorporar en el plan de mejoramiento
institucional, actividades frente a las recomendaciones, observaciones y/o
hallazgos de la ciudadania.

3. El area de control interno, debera hacer el seguimiento a la formulacion e
implementacion del plan de mejoramiento institucional.

4. Los organismos de control deberan ser invitados a participar en los
escenarios de dialogo y deberan recibir los informes de gestion
presentados en la rendicién de cuentas a la ciudadania.

Explicacion: La explicacion o didlogo se refiere a la sustentacion de las acciones,
a la presentacion de los diagnosticos y las interpretaciones, a la exposicion de los
criterios utilizados para tomar las decisiones, e implica por tanto, la existencia de
dialogos y la posibilidad de incidencia de otros actores en las decisiones a tomar.

El Espacio que la Administracion Municipal va emplear para el dialogo de la
rendicion de cuentas, es la Audiencia Publica, como un espacio de encuentro
entre gobernante y ciudadanos, para la explicacion y reflexion sobre los resultados
de la gestion de un periodo, en este caso la vigencia 2012, donde se trataran
temas cruciales que permitan la interlocucion y deliberacion colectiva con la
ciudadania.

Por tal razén, la Alcaldia Municipal de la Tebaida Quindio, ha programado la
rendicion de cuentas correspondiente a la vigencia 2012, para la primera semana
del mes de Junio y estard compuesta por dos audiencias: rendicion de cuentas e
Informe de Gestion y rendicion de cuentas Infancia, Adolescencia y Juventud.
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Objetivos Audiencia Publica:

Presentar un informe de la gestion realizada por el Alcalde y sus Dependencias
adscritas y vinculadas entre enero de 2012 y Diciembre de 2012 y mostrar el
avance en el cumplimiento de metas del plan desarrollo La Tebaida en Buenas
Manos.

Facilitar el control social que realizan los ciudadanos a la gestion de la
Administracion, a través de una Audiencia Publica de facil acceso y
entendimiento para las organizaciones sociales, organizaciones no
gubernamentales, los medios de comunicacion y la ciudadania.

Propiciar un espacio de dialogo e intercambio de ideas entre los
funcionarios publicos y la ciudadania.

Aprovechar este espacio para que las conclusiones sirvan como insumo
para ajustar los proyectos y planes de accion de la administracion central,
de manera que respondan a las necesidades y demandas de la ciudadania.

ACCIONES A ADELANTAR:
1. Conformacion del Equipo Institucional de apoyo para la rendicion de
cuentas.

2. Elaboracion del Plan de Accion del Equipo de apoyo para la Rendicion de
Cuentas.

3. Elaboracion del Plan de Trabajo para la Audiencia Publica de Rendicion de
Cuentas de la vigencia y su respectivo cronograma.

4. Elaboracion del Reglamento para la Audiencia Publica de Rendicion de
Cuentas de la vigencia.

5. Definicion de las diferentes acciones de convocatoria para la asistencia y
participacion en la Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas: Pagina
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Web, radio, tarjetas personalizadas de invitacion, difusion en los diferentes
medios de comunicacion.

6. Elaboracion del documento INFORME DE GESTION basado en los  resultados
obtenidos segun las metas del Plan de Desarrollo Institucional 2012-2015.

Planeacion de las actividades operativas necesarias para la realizacion de la
Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas.

Realizacion y evaluacion de la Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas por la
Vigencia Fiscal del afio 2012.

Audiencia Publica

La audiencia publica rendicién de cuentas de la Alcaldia Municipal de La Tebaida
Quindio y sus dependencias adscritas se llevara a cabo:

Fecha de Realizacion: Primera semana de Junio de 2013
Lugar: Museo de la Quindianidad

Hora de inicio: 9:00 am

Hora de terminacion: 3:00 pm

Participantes: Comunidad en general.

Antes de la Audiencia Publica

1. Seguimiento de audiencia publica. (definir Comité de Rendicion de
Cuentas.)

2. El informe de gestion debe ser entregado 30 dias antes de la
Audiencia.

3. Divulgacioén de la Audiencia Publica. (definir estrategia de comunicacion

y participacion de los asistentes)
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4. Inscripcion para asistir a la audiencia Publica. (definir las fechas de
inscripcion y por cual medio).

5. Inscripcidon preguntas y respuestas. (a través de qué medio)

Durante la Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas

1. Ingreso:
Definir Personas a cargo de la inscripcion.
Realizar un formato para las preguntas.

2. Presentador:
Definir presentador del evento.

Informar la Agenda del dia y explicar las reglas de juego para el desarrollo
de la Audiencia.

3. Escenografia:
Bandera de Colombia, Quindio y La Tebaida.
Ubicacion de la Mesa Principal.

Equipos de sonido y ambientacién.
Pendones.

4. definir Refrigerio o almuerzo.

5. diligenciamiento de la encuesta.
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Después de la audiencia publica:

Las Conclusiones de la oficina de Control Interno deben de ser publicadas
en la pagina web.

Los Resultados de la encuesta que diligenciaron los asistentes de la
audiencia deberan ser valorados.

Si el resultado de la encuestas es negativo hacer un plan de mejoramiento
a cargo de control interno.

Incentivos o0 Sanciones

Los incentivos o sanciones consisten en la existencia de mecanismos de
aprobacion y estimulo o desaprobacion de las acciones, dependiendo de un
adecuado cumplimiento o de un mal desempeiio.

En forma Indirecta la ciudadania puede mostrar su insatisfaccion utilizando
mecanismos juridicos de participacion (ej. accion de tutela o de grupo) o
acudiendo a los organismos de control.

En forma Directa la insatisfaccion ciudadana se expresa, a través del voto
electoral o utilizando el recurso de la revocatoria del mandato a la gestién del
mandatario.

La desconfianza ciudadana es una forma de desaprobar publicamente los
resultados de la gestion.

Cuando los resultados de la gestibn son aprobados por la ciudadania, la
administracion logra legitimidad y es reconocida como una instancia capaz de
Satisfacer las necesidades ciudadanas.



