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“Por el cual se adopta el Manual de Protocolo de Servicio al Ciudadano de la Alcaldia
Municipal de Soacha Cundinamarca”

EL ALCALDE MUNICIPAL DE SOACHA, EN USO DE SUS FACULTADES
CONSTITUCIONALES Y LEGALES, EN ESPECIAL LAS CONFERIDAS POR EL
NUMERAL 3 DEL ARTICULO 315 DE LA CONSTITUCION POLITICA, EL NUMERAL 1
DEL LITERAL D DEL ARTICULO 91 DE LA LEY 136 DE 1994, MODIFICADA POR LA
LEY 1551 DE 2012 Y,

CONSIDERANDO

Que la Constitucion Politica de Colombia en sus articulos 2, 123, 209 y 270 sefiala que
uno de los propositos de la funcion puablica es el servicio a la comunidad y que uno de los
fines del Estado es garantizar la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos,
asi como la posibilidad de acceder a la informacion y servicios que le permitiran ejercer
estas potestades dentro del Estado Social de Derecho.

Que, para dar cumplimiento a tales fines, el Gobierno Nacional expidio el Decreto No.
2623 de 2009 “por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”.

Que el Articulo 5 del Decreto mencionado, establece como objetivos del Sistema Nacional
del Servicio al Ciudadano "a) Fomentar el fortalecimiento institucional de las entidades y
dependencias encargadas del servicio al ciudadano, mediante la expedicion de
lineamientos y politicas de mejoramiento y la generacion de herramientas de asistencia
técnica para aumentar la calidad del servicio que prestan”y “b) fortalecer los canales de
Atencion al ciudadano en las entidades publicas”

Que las Leyes 87 de 1993, 489 de 1998, 872 de 2003 y 962 de 2005 respectivamente,
crearon los Sistemas de Control Interno, Desarrollo Administrativo, Gestion de Calidad y
la politica de racionalizacion de tramites, como instrumentos de fortalecimiento de la
capacidad de gestion y respuesta de la Administracion Publica a traves de un conjunto de
politicas y estrategias formuladas por el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica y adoptadas por el Gobierno Nacional.

Que la Ley 87 de 1993 establece en su articulo 12 como funciones de los Auditores
Internos: Literal g “Verificar los procesos relacionados con el manejo de los recursos,
_. bienes y los sistemas de informacion de la entidad y recomendar los correctivos que sean
% necesarios” y en el literal i “Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de

par._fr'cfpac.fén ciudadana, que, en desarrollo del mandato constitucional y legal, diserie la
entidad correspondiente”.
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Que de igual manera el articulo 73 de la ley 1474 de 2011 sefiala que se deben tomar
medidas concretas por parte de la Administracién para mejorar los canales Atencién al
Ciudadano, esto con el fin de prestar un Servicio confiable, amable, digno, efectivo,
oportuno y formador de ciudadanos y ciudadanas.

Que en el articulo 44 Numeral 44.1.4 |a ley 1474 de 2011 corresponde a los municipios
iImpulsar mecanismos para la adecuada participacion social y el ejercicio pleno de los
deberes y derechos de los ciudadanos en materia de salud y seguridad social en salud de
acuerdo a la normatividad vigente y teniendo en cuenta que la secretaria de salud de la
alcaldia municipal crea el Servicio de Atencion a la Comunidad “SAC” y que de
conformidad con el Decreto 780 de 2016 Articulo 2.10.1.1.4. (Art. 4/Decreto 1757 de
1994). Los niveles de Direccién Municipal, Distrital y Departamental del Sistema General
de Seguridad Social en Salud organizara un Servicio de Atencion a la Comunidad, a
traves de las dependencias de participacion social, para canalizar y resolver las peticiones
e inguietudes en salud de los ciudadanos.

Que el Manual de Protocolo de atencién al Ciudadano es un documento guia de todos los
servidores publicos y contratistas del Municipio de Soacha: responsables de la atencién a
los ciudadanos, que da los parametros, definiciones, &mbitos de aplicacion, métodos y
procedimientos que deben ser ofrecidos al ciudadano en el momento que ellos hagan uso
de los canales de atencién dispuestos por la Administracion Municipal, ya sea para
obtener informacion, realizar un tramite, solicitar un servicio o formular una PQRS
(peticion, queja, reclamo o sugerencia).

Que mediante Decreto 289 del 06 de Septiembre de 2016, se adoptd el Manual de
Peliciones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias del municipio de Soacha,
Cundinamarca en su version 3.0, como instrumento para garantizar la efectividad del
derecho fundamental de peticion, brindar respuesta agil y oportuna a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania, asi como también garantizar
el control y el mejoramiento continuo del servicio prestado a los ciudadanos, servidores
publicos y partes interesados de la Administracién Municipal.

Que con base en la mejora continua de la calidad, se ha elaborado un protocolo de
servicio al Ciudadano como una herramienta que contribuya a mejorar la gestién que
realiza la entidad.

Que los esfuerzos de la Administracién municipal para la consolidacion de politicas
activas para el Servicio Ciudadano concretan la generacién de estrategias tendientes a
modificar la percepcién ciudadana sobre la Administracién referidas entre otras a la falta
de continuidad, ineficiencia e ineficacia y especialmente para dar cumplimiento al literal f
del articulo 65 del Acuerdo No.13 del 30 de mayo de 2016 por medio de la cual se adopta
el Plan de Desarrollo Municipal 2016- 2019, “JUNTOS FORMANDO CIUDAD”, dentro del
eje transversal fortalecimiento de lo puablico, rompiendo paradigmas, en el programa
juntos fortalecidos institucionalmente se cuenta con una meta que pretende fortalecer la
EX. atencion al ciudadano en la entidad.

Que para dar cumplimiento a los fines del plan de desarrollo municipal 2016-2019,
"JUNTOS FORMANDO CIUDAD” se hace necesario disefiar y poner en marcha el
Manual de Protocolo de Servicio al Ciudadano encargado de establecer, con la
colahoracion de las deméas dependencias que conforman la Administracién Municipal los
ineamientos para el mejoramiento de los canales de Atencidn al Ciudadano.
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Que el dia 15 de noviembre de 2017, fue,a(probado el Manual de prot
Ciudadano Version 1 0, por parte del Comité Coordtnador.

Que en ménto de to antenormente expuesto,

RESUELVE

ARTICULO 15 Adoptar el Manual de Protocoto de Atenmédn a
cuat se mcorpora al presente acto administrativo como parte integral del mismo

ARTIcULQ 25 Las directnces establecidas en el Manual de petimone
Reclamos, Sugerenmas y Denunoas, version 3 0, seran_de obti
todas las dependenmas del nivel central de la Alcaldia Muni
utihzado como herramienta de trabalo para las auditorias internas que en adetanie se

realicen

ARTICULO 35 La Secretaria de Ptaneamoén y Ordenamiento Ternton

de cumplir las acavidades de manelo, conservapon, actua
del presente manual, en tal sentido debera.

1 Incluirto en el formato maestro de Documentos
Z Conservar en su archwo el onginat del Manual de Protocolo de Atencx>n al
Ciudadano Version 1.0 y sus anexos.

3 Gestionar su pubzcacion en la pagina web del Muniapto. )
4 Garantizar que ef Manual de Protocolo de Atenodn af Cit
sus anexas. permanezcan legibles y famtmente identificables

5 Asegurarse que las versiones apscables del documento se encirr niren

disponibles a través de los medios de uso ]
5 Prevenir el uso no intenponado de versiones obsoletas del Manual de Protr>i.olo

de Atenmon al Ciudadano Version 1.0 y sus anexos.
7 Apoyar el meloramiento continuo a las versiones det Manual de ia siguient

manera

a Modificamones parmales, mediante Acta con el concurso de las instarx>ia

que se vean afectadas por los cambios (Versiones11a1l5)
b Modificaoones al documento o anexos que representen un canibio

estructural a la Version 1.0, es deor Version 2 0 y subsiguientes, se |
mediante Decreto

c Las modmcaoones se registraran en el H>atonal de Cambios
Protocolo de Atenmodn al Ctudadano de acuerdo con la Version

ARTICULO 45 La Secretaria General promovera al intenor de las diferentes
dependenaas, la sociaszaadn y divuigamon del documento que media
Decreto se adopta, con el fin de garantizar que ei mismo se constituya en una herraitiienta
de gestion

ARTICULO 5' La Secretaria de Salud y Secretaria de Educaodn seran las encarga
de organizar al intenor de sus dependenaas el Servioo de Atenadn a la Com
y sus funoones de acuerdo a la normativa vigente adoptando el Protocolo del Servic o al
Ciudadano. Siendo responsables de generar informes para la Secretana Generai y Ic
antes que lo requieran.



