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1. INTRODUCCIÓN 

 

En el marco de la Constitución Política de 1991 uno de los pilares fundamentales del Estado se traduce 
en la garantía, efectividad de los principios, derechos y deberes y calidad de los servicios brindados al 
ciudadano (artículos 2, 20, 123, 209 y 270 de la Constitución Política de 1991); en esta medida la razón 
de ser de una entidad territorial la constituye la vocación del buen servicio. En consecuencia, es 
fundamental diseñar al interior de la Administración Municipal de Girardota estrategias o políticas que 
permitan generar para el usuario una buena receptividad. 

Es por lo que la Alcaldía del Municipio de Girardota presenta un conjunto de consideraciones 
establecidas para permitir que la comunicación y relación con el ciudadano sean consistentes y 
satisfactorias, permitiendo generar cambios importantes en la prestación del servicio, en el marco de 
conceptos de calidad, atención y tiempo.  
 
El presente Protocolo de Atención y Servicio al Ciudadano abarca los canales de atención que 
actualmente maneja la entidad, buscando que los funcionarios de la Entidad cuenten con una 
herramienta funcional y de fácil compresión para la interacción con la ciudadanía. Vale la pena aclarar 
que el protocolo de servicio es aplicable tanto a ciudadanos externos como internos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

 

2. OBJETIVO 

 
Definir los lineamientos generales que permitan dar uniformidad en el trato y en la atención a la 
ciudadanía por medio de los canales habilitados por la Alcaldía del Municipio de Girardota, mejorando 
la calidad en los servicios prestados para incrementar la percepción de la satisfacción de los usuarios. 
 

3. ALCANCE 

 
Brindar orientaciones básicas dirigidas a todas las dependencias y procesos de la administración 
municipal que permitan un mayor acercamiento con la comunidad e impacten positivamente en los 
servicios y trámites prestados, aumentando la satisfacción y mejorar la percepción ciudadana, 
fortaleciendo de esta manera la imagen institucional y la cultura de servicio. Se inicia con el primer 
contacto con la ciudadanía y finaliza con la respectiva contestación o solución a los requerimientos de 
esta. 

4. NORMATIVIDAD 

 
1. Constitución Política de Colombia, artículo 2, son fines esenciales del estado: Servir a la 

comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, 
derechos y deberes consagrados en la Constitución.  
 

2. Constitución Política de Colombia, artículo 20, Se garantiza a toda persona la libertad de 
expresar y difundir su pensamiento y opiniones, la de informar y recibir información veraz e 
imparcial, y la de fundar medios masivos de comunicación.  

 
3. Constitución Política de Colombia, artículo 123. Son servidores públicos los miembros de las 

corporaciones públicas, los empleados y trabajadores del Estado y de sus entidades 
descentralizadas territorialmente y por servicios. Los servidores públicos están al servicio del 
Estado y de la comunidad; ejercerán sus funciones en la forma prevista por la Constitución, la 
ley y el reglamento. La ley determinará el régimen aplicable a los particulares que desempeñen 
temporalmente funciones públicas y regulará su ejercicio.  

 
4. Constitución Política de Colombia, artículo 209. La función administrativa está al servicio de los 

intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, 
eficacia, economía, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralización, la 
delegación y la desconcentración de funciones. Las autoridades administrativas deben 
coordinar sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del Estado. La 
administración pública, en todos sus órdenes, tendrá un control interno que se ejercerá en los 
términos que señale la ley.  

 
5. Ley 136 de 1994, Por la cual se dictan normas tendientes a modernizar la organización y el 

funcionamiento de los municipios. 
 

6. Ley 790 del 27 de diciembre de 2002, Capítulo 111, Artículo 14 la implementación del programa 
Gobierno En Línea. 
 



  

 

7. Ley 962 del 8 de julio de 2005 "Por la cual se dicta disposiciones sobre la racionalización de 
trámites y procedimientos administrativos de los organismos, entidades del Estado y de los 
particulares que ejercen funciones públicas o prestan servicios públicos". 

  
8. Decreto 1166 de 2016 "Por el cual se adiciona el capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 

2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Único Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, 
relacionado con la presentación, tratamiento y radicación de las peticiones presentadas 
verbalmente". 

 
9. Ley 190 de 1995, capítulo IV sistemas de control, B. Control Social. 

 
10. Ley 1474 del 12 de julio de 2011, "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los 

mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del 
control de la gestión pública". 

 
11.  Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Código de Procedimiento Administrativo y de lo 

Contencioso Administrativo”. 
 

12. Ley 1755 del 30 de junio de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de 
Petición y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso 
Administrativo." 

 
13.  Ley 1952 de 2019 Por medio de la cual se expide el código general disciplinario se derogan la 

ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho 
disciplinario 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

 

5. CONSIDERACIONES GENERALES PARA LA ATENCIÓN 

 
El presente documento, como guía destinada a los servidores públicos y contratistas de la Alcaldía del 
municipio de Girardota, plasma los fundamentos y procedimientos para tener en cuenta en la prestación 
de un buen servicio y atención de calidad a la ciudadanía. 
 

5.1. Atributos Generales Del Buen Servicio 
 
Un servicio de calidad debe cumplir con ciertos atributos relacionados con la expectativa que el 
ciudadano tiene sobre el servicio que necesita. Como mínimo, el servicio debe ser: 
 

- Respetuoso: Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se desconozcan 
nuestras diferencias.  

-  Amable: Cortés pero también sincero.  
- Confiable: De la manera prevista en las normas y con resultados certeros.  
- Efectivo: Resuelve lo pedido. 
- Incluyente: De calidad para todos los ciudadanos sin distingos, ni discriminaciones. 
- Oportuno: En el momento adecuado, cumpliendo los términos acordados con el ciudadano.  
- Empático: El servidor percibe lo que el ciudadano siente y se pone en su lugar. 
- Efectivo: Resolver con exactitud lo pedido por el ciudadano.  
- Innovador: La gestión de servicio cambia y se debe reinventar de acuerdo con necesidades de 

la persona, los cambios tecnológicos y de las oportunidades de mejora. 
 

Prestar un buen servicio es ir más allá de brindar una simple respuesta a las solicitudes o 
requerimientos de los ciudadanos, se debe buscar la satisfacción de sus necesidades, entendiéndolas 
e interpretándolas correctamente y entregando información completa, clara y oportuna. 
 
Los ciudadanos necesitan información y aprecian que esta les sea dada de manera oportuna, clara y 
completa. Respuestas como “No sé…”, “Vuelva mañana” o “Eso no me toca a mí…” son vistas por el 
ciudadano como un mal servicio. Lo servidores públicos, entonces, deben: 
 
Conocer los trámites y servicios que presta su dependencia, así como los de la entidad a nivel general, 
siguiendo el conducto regular que se haya establecido con aquellos temas que no pueda solucionar. 
 
Seguir el procedimiento o el conducto regular con aquellos temas que no pueda solucionar: ante alguna 
dificultad para responder por falta de información, información incompleta o errada, debe comunicarlo 
a su jefe inmediato para que resuelva de fondo. 
 
En ninguna circunstancia se deben recibir pagos, regalos o dádivas a cambio de un buen servicio al 
ciudadano, ya que hacerlo rompe con los atributos del buen servicio y conlleva responsabilidad penal 
y disciplinaria. 
 
 
 
 
 



  

 

5.2. Actitud Frente a la Atención Al Ciudadano 
 
Es importante que los funcionarios encargados de la atención al ciudadano en cada una de las 
dependencias lo hagan con la disposición de escuchar al otro, y como se enfatizó anteriormente, 
entender sus necesidades y peticiones, teniendo presente que cada ciudadano tiene una visión y unas 
necesidades diferentes, que exigen un trato personalizado. En este sentido, el servidor público debe: 
 

• Anticipar y satisfacer las necesidades del ciudadano.  

• Escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla.  

• Ir siempre un paso más allá de lo esperado en la atención.  

• Comprometerse únicamente con lo que pueda cumplir.  

• Ser creativo para dar al ciudadano una experiencia de buen servicio. 
 
El ciudadano se llevará una buena impresión si el servidor es: 
 

• respetuoso con él  

• lo atiende de manera amable y ágil 

• Trata de entender sus problemas  

• lo orienta con claridad y precisión. 
 
Por el contrario, se formará una impresión negativa si: 
 

• Lo trata de manera despectiva, condescendiente, indulgente o desinteresada.  

• Lo hace esperar innecesariamente o sin ofrecer una explicación por las demoras.  

• No tiene la información o el conocimiento necesario para atender su solicitud. 
 
De otra parte, si se presenta un ciudadano con actitudes groseras o violentas, se le debe exigir respeto 
de manera cortés. Si el ciudadano persiste en su actitud, el servidor debe llamar a su superior y/o 
supervisor y cederle el manejo de la situación. 
 
 

5.3. Atención A Personas Alteradas 
 
En aquellos casos donde lleguen a las dependencias ciudadanos inconformes, ofuscados, enojados o 
confundidos, a veces por desinformación, se recomienda lo siguiente: 
 

• Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los ojos 

• No mostrarse agresivo verbalmente con los gestos ni con la postura.  

• Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente 

• no interrumpirlo ni entablar una discusión con él.  

• Evitar calificar su estado de ánimo y no pedirle que se calme. 

• Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino cómo se dice. 

• No tomar la situación como algo personal: la ciudadanía se queja de un servicio, no de la 
persona.  

• No perder el control; si el servidor conserva la calma es probable que el ciudadano también se 
calme.  



  

 

• Usar frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que sí”, que demuestran conciencia de la 
causa y el malestar del ciudadano. 

 

5.4. Lenguaje (Comunicación Verbal Y No Verbal)  
 
se sugiere al funcionario poner en práctica las siguientes recomendaciones: 
 

• Utilizar siempre un lenguaje respetuoso, claro, sencillo y cortés: frases como “con mucho gusto, 
¿en qué le puedo ayudar?” siempre son bien recibidas. 

• Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas.  

• En caso de tener que utilizar una sigla siempre debe aclararse su significado: por ejemplo, al 
referirse a OMAG, se debe aclarar que se trata de la Oficina de Medio Ambiente y Gestión del 
Riesgo. 

• Llamar al ciudadano por el nombre que él utiliza, no importa si es distinto al que figura en la 
cédula de ciudadanía o al que aparece en la base de datos de la entidad.  

• Dirigirse inicialmente al ciudadano como “Señor” o “Señora”, sin tutearlo ni utilizar términos 
como “Veci”, “Corazón”, “Amigo/a”, “Mi Amor”, etc. 

• Evitar respuestas cortantes del tipo “Sí”, “No”, ya que se pueden interpretar como frías y de 
afán. 

 

5.5. Cuando La Respuesta a la Solicitud Es Negativa  
 
Es entendible que no siempre se puede una respuesta afirmativa a las solicitudes interpuestas por el 
ciudadano. Cuando se niegue una solicitud las cosas deben decirse de manera directa, sin rodeos, 
pero ofreciendo todas las explicaciones necesarias para que el ciudadano comprenda la razón y ofrecer 
las alternativas que puedan ayudar a solucionar aceptablemente la petición. Finalmente, asegurarse 
de que el ciudadano entendió la respuesta, los motivos que la sustentan y los pasos por seguir, si los 
hay. 
 

5.6. Atención de reclamos 
 
Atención al Ciudadano es el encargado de recibir las quejas y los reclamos que ingresen a la entidad, 
por lo tanto, si algún servidor de la entidad tiene conocimiento que un usuario desea interponer una 
queja o reclamo debe informarle que es el Área de Atención al Ciudadano el responsable de dicho 
trámite. 
 
Para la atención de reclamos se debe tener en cuenta las siguientes recomendaciones: 
 

• Escuchar con atención y sin interrumpir al ciudadano. 

• Formular todas las preguntas que sean necesarias para tener una comprensión exacta del 
problema y de lo que el usuario está solicitando. 

• Explicar en primera instancia lo que puede hacer y luego dejar claro, de manera tranquila, 
aquello que no puede hacer. 

• Poner de inmediato en ejecución la solución ofrecida. 

• Tener en cuenta los tiempos establecidos para responder, especialmente, en caso de que el 
usuario haya interpuesto un derecho de petición. 



  

 

• Si es posible, contactar posteriormente al usuario para saber si quedó satisfecho con la 
solución. 

• Radicar de manera inmediata la queja o reclamo en el evento de que la misma sea 
presentada en forma escrita. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

 

6. LINEAMIENTOS GENERALES DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 

 

6.1. Derechos De Los Ciudadanos 
 

• Ser tratado con respeto y dignidad. 
 

• Presentar solicitudes respetuosas, de forma escrita o verbal, a través de cualquiera de los 
medios o canales de atención habilitados, sin necesidad de intermediarios o terceros, aun 
cuando sean niños o adolescentes. 
 

• Recibir información y orientación de los servicios de la entidad en cualquiera de los canales de 
atención. 
 

• Conocer el estado de sus solicitudes o trámites, y tener copias de los documentos pagando el 
valor de estas, excepto cuando los documentos tengan información reservada que no pueda 
ser compartida según la Constitución o la ley. 
 

• Recibir respuestas rápidas a sus solicitudes, según los tiempos definidos por ley. 
 

• Recibir atención especial y prioritaria si se trata de personas con discapacidad o en situación 
de indefensión, niños, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores. 
 

• Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores públicos y de los particulares 
que cumplen funciones públicas. 
 

• Declarar y aportar documentos o elementos que sirvan de prueba en cualquier solicitud de su 
interés. 
 

• Otros derechos que la Constitución y las leyes concedan. 
 

6.2. Deberes de los ciudadanos 
 

• Cumplir la Constitución y las leyes 
 

• Actuar con honestidad y sinceridad. 
 

• Entregar documentos verdaderos. 
 

• Evitar comportamientos que demoren los procesos como, por ejemplo, afirmaciones o juicios 
sin fundamento o amenazas. 
 

• Tratar con respeto a los servidores públicos. 
 

• Respetar las filas y turnos asignados en los puntos de servicio al ciudadano. 
 



  

 

• Cuidar las oficinas o puntos de atención y demás elementos usados para su servicio, 
comodidad y bienestar. 
 

• Actualizar su información de contacto y novedades del núcleo familiar. 
 

6.3. Deberes de la administración municipal de Girardota-Antioquia en la atención al 
público 

 
Según La ley 1437 del 2011, artículo 7° las autoridades (determinadas en el artículo 2 de la misma ley) 
tendrán, frente a las personas que ante ellas acudan y en relación con los asuntos que tramiten, los 
siguientes deberes: 
 

• Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distinción. 
 

• Garantizar atención personal al público, como mínimo durante cuarenta (40) horas a la semana, 
las cuales se distribuirán en horarios que satisfagan las necesidades del servicio. 
 

• Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del horario normal 
de atención. 
 

• Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas 
tecnologías, para la ordenada atención de peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin 
perjuicio de lo señalado en el numeral 6 del artículo 5° de este Código. 
 

• Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde la 
respectiva autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y los medios puestos a su 
disposición para garantizarlos efectivamente. 
 

• Tramitar las peticiones que lleguen vía fax o por medios electrónicos, de conformidad con lo 
previsto en el numeral 1 del artículo 5° de este Código. 
 

• Atribuir a dependencias especializadas la función de atender quejas y reclamos, y dar 
orientación al público. 
 

•  Adoptar medios tecnológicos para el trámite y resolución de peticiones y permitir el uso de 
medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos. 
 

• Habilitar espacios idóneos para la consulta de expedientes y documentos, así como para la 
atención cómoda y ordenada del público. 
 

• Habilitar espacios idóneos para la consulta de expedientes y documentos, así como para la 
atención cómoda y ordenada del público. 
 

•  Todos los demás que señalen la Constitución, la ley y los reglamentos. 
 

 



  

 

6.4. Derechos de los servidores públicos 
 
De acuerdo con la Ley 1952 de 2019, artículo 37, además de los contemplados en la Constitución, la 
ley y los reglamentos, son algunos derechos de todo servidor público:  
 

• Recibir capacitación para el mejor desempeño de sus funciones.  
 

• Recibir tratamiento cortés con arreglo a los principios básicos de las relaciones humanas. 
 

• Los derechos consagrados en la Constitución, los tratados internacionales ratificados por el 
Congreso, las leyes, las ordenanzas, los acuerdos municipales, los reglamentos y manuales de 
funciones, las convenciones colectivas y los contratos de trabajo. 
 

6.5. Deberes de los servidores públicos 
 
De acuerdo con la Ley 1952 de 2019, artículo 38, Son algunos deberes de todo servidor público:  
 

• Cumplir con diligencia, eficiencia e imparcialidad el servicio que le sea encomendado y 
abstenerse de cualquier acto u omisión que cause la suspensión o perturbación injustificada de 
un servicio esencial, o que implique abuso indebido del cargo o función. 
 

• Tratar con respeto, imparcialidad y rectitud a las personas con que tenga relación por razón del 
servicio. 

 

• Desempeñar el empleo, cargo o función sin obtener o pretender beneficios adicionales a las 
contraprestaciones convencionales 

 

• Dedicar la totalidad del tiempo reglamentario de trabajo al desempeño de las funciones 
encomendadas, salvo las excepciones legales.  

 

• Ejercer sus funciones consultando permanentemente· los intereses del bien común y teniendo 
siempre presente que los servicios que presta constituyen el reconocimiento y efectividad de un 
derecho y buscan la satisfacción de las necesidades generales de todos.  
 

• Recibir, tramitar y resolver las quejas y denuncias que presenten los ciudadanos en ejercicio de 
la vigilancia de la función administrativa del Estado.  
 

• Dictar los reglamentos o manuales de funciones de la entidad, así como los internos sobre el 
trámite del derecho de petición.  
 

• Poner en conocimiento del superior los hechos que puedan perjudicar el funcionamiento de la 
administración y proponer las iniciativas que estime útiles para el mejoramiento del servicio. 
 

•  Publicar en las dependencias la respectiva entidad, en sitio visible, y en la página web, una vez 
por mes, en lenguaje sencillo y accesible al ciudadano común, una lista de las licitaciones 



  

 

declaradas desiertas y de los contratos adjudicados, que incluirá el objeto y su valor y el nombre 
del adjudicatario. 
 

• Dictar los reglamentos o manuales de funciones de la entidad, así como los internos sobre el 
trámite del derecho de petición. 
 

• Capacitarse y actualizarse en el área de su función. 
 

• Crear y facilitar la operación de mecanismos de recepción y emisión permanente de información 
a la ciudadanía, que faciliten el conocimiento periódico de la actuación administrativa, los 
informes de gestión y los más importantes proyectos a desarrollar. 
 

• Acatar y poner en práctica los mecanismos que se diseñen para facilitar la participación de la 
comunidad en la planeación del desarrollo, la concertación y la toma de decisiones en la gestión 
administrativa de acuerdo a lo ordenado en la ley. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

 

7. CANALES DE ATENCIÓN 

 
Con el fin de prestar un mejor servicio, la Alcaldía del Municipio de Girardota cuenta con diversos 
Canales de Atención donde los ciudadanos pueden solicitar la información de su interés, trámites y 
servicios. Los canales de atención facilitan una comunicación e interacción más efectiva entre la 
administración municipal y el ciudadano: 
 
Los servicios de atención al ciudadano en la Administración Municipal de Girardota - Antioquia, se 
estructuran a partir de tres canales, con el objeto de garantizar la eficacia de la atención, oportunidad 
y capacidad de respuesta a la ciudadanía. 
 
 

7.1. Canal telefónico 
 
Por este canal es posible la interacción en tiempo real entre el servidor público y el ciudadano a través 
de las redes de telefonía fija. Pertenecen a este canal los teléfonos fijos y conmutadores del Municipio 
de Girardota - Antioquia. 
 
La Administración Municipal de Girardota - Antioquia cuenta con un conmutador a través del cual se 
reciben y remiten las llamadas a las diferentes dependencias que requiera el usuario. En este sentido, 
todos los teléfonos de las dependencias de la Administración deben ser contestados de manera rápida 
y oportuna en el menor tiempo. 
 

- Línea de servicio a la ciudadanía municipio de Girardota: (+57) 604 3224299 
 

7.1.2. Recomendaciones generales  
 
Al momento de contestar el teléfono, hacerlo de manera amable y respetuosa, asegurándose de retirar 
de la boca cualquier objeto que dificulte la vocalización y la emisión de la voz, como esferos, dulces, 
chicles, etc, cuidando el tono de voz, que este sea vivaz y enérgico demostrando seguridad en el 
mensaje y disposición a servir. Así mismo, El volumen de la voz debe ser mediano; si se vocaliza bien, 
el ciudadano podrá escuchar adecuadamente sin necesidad de subir el volumen excesivamente. Otra 
recomendación es evitar hablar con terceros mientras se está atendiendo una llamada.  
 

7.1.3. Pasos en la atención telefónica 
 

No. Actividad Observaciones 

1 Acciones de anticipación • Revisar que los elementos (computador, 

teléfono, diadema) y los documentos para 

la atención estén disponibles.  

 

• Ante cualquier dificultad en la plataforma, 

repórtelo de inmediato al Departamento de 

Sistemas y TIC´s. 

2 En el contacto inicial  • Contestar la llamada antes del tercer timbre.  

 

• Saludar al ciudadano de acuerdo al horario 

diciendo “Buenos días/ Buenas tardes/ 



  

 

Buenas noches, le habla (diga su nombre), 

de la Oficina de (indique su dependencia) 

¿con quién tengo el gusto de hablar?”  

 

• Establecido el nombre del ciudadano, 

dirigirse nuevamente a él por su nombre 

antecedido de “Señor”, “Señora” y preguntar 

¿En qué puedo ayudarle? 

3 En el desarrollo del servicio • Escuchar atentamente, tomando nota de los 

puntos importantes. 

 

• Esperar, sin interrumpir, a que el ciudadano 

termine de hablar antes de responder 

siguiendo el guión establecido. 

 

• Si es preciso, informar al ciudadano qué 

paso sigue en el proceso. 

4 sí debe poner la llamada en espera • Explicar al ciudadano por qué debe poner la 

llamada en espera, y decirle el tiempo 

aproximado que tendrá que esperar. 

 

• Antes de poner la llamada en espera, 

informarle que se le está solicitando permiso 

para hacerlo y esperar la respuesta. • Si se 

estima que el tiempo de espera será largo, 

darle la opción al ciudadano de que se 

mantenga en la línea u ofrecer devolverle la 

llamada después, siempre y cuando los 

procedimientos de la entidad lo permitan; si 

el ciudadano acepta la devolución de la 

llamada, debe pedírsele su número 

telefónico y efectivamente, devolver la 

llamada. 

 

• Cuando el ciudadano haya aceptado 

esperar, retomar la llamada cada cierto 

tiempo y explicarle cómo va su gestión.  

 

• Al retomar la llamada, ofrecer 

agradecimiento por la espera o disculparse 

por la demora, en el evento de que se haya 

excedido en el tiempo prometido. 

5 Si la solicitud del ciudadano no puede ser resuelta de 

forma inmediata 
• Explicarle la razón de la demora.  

 

• Informar la fecha en que el ciudadano 

recibirá respuesta y el medio por el cual se 

hará. 

 

• Informarle si es necesario que se dirija 

directamente a la Administración Municipal, 

para obtener la respuesta que requiere. 

6 En la finalización del servicio • Verificar con el ciudadano que entendió la 

información y preguntarle si hay algo más 

en lo que se le pueda servir. 

 



  

 

• Retroalimentar al ciudadano con lo que se 

va a hacer, si queda alguna tarea pendiente. 

 

• Despedirse amablemente, llamándolo por 

su nombre. 

 

• Permitirle al ciudadano colgar primero. 

 

• Si hubo alguna dificultad para responder por 

falta de información, información incompleta 

o errada, comunicarlo al jefe inmediato para 

que resuelva de fondo. 

7 Despedida  ¿Le puedo colaborar en algo más?, muchas 

gracias por su visita, que tenga buen(a) día y/o 

tarde. 

 

 

7.2. Canal de atención presencial 
 
Este es un canal en el que ciudadanos y servidores públicos interactúan presencialmente para realizar 
trámites y solicitar servicios, información, orientación o asistencia relacionada con el que hacer de las 
diferentes dependencias de la Administración Municipal de Girardota - Antioquia. 
 

7.2.1. Recomendaciones Generales 
 

• Presentación personal: La presentación personal incluye en la percepción que tendrá el 
ciudadano, respecto al servidor público y la entidad. Por eso, es importante mantener una buena 
presentación, apropiada para el rol que se desempeña y guardar adecuadamente la imagen 
institucional. Los elementos de identificación como uniformes, camisetas, chalecos y carnet 
siempre deben estar visibles. 
 

• La expresividad en el rostro: la expresión facial es relevante; no hace falta sonreír de manera 
forzada: mirando al interlocutor a los ojos ya se demuestra interés. El lenguaje gestual y corporal 
debe ser acorde con el trato verbal, es decir, educado, cortés. 
 

• Comportamiento: Comer en el puesto de trabajo, masticar chicle, realizar actividades como 
maquillarse o arreglarse las uñas frente al ciudadano, indispone al ciudadano, le hace percibir 
que sus necesidades no son importantes. La prioridad durante la atención de los usuarios es 
ellos.  
 

• La voz y el lenguaje: El lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se está diciendo. Por ello 
conviene escoger bien el vocabulario y seguir las recomendaciones sobre el lenguaje previstas 
en numeral 5.3 de la Guía. En particular, es necesario adaptar la modulación de la voz a las 
diferentes situaciones y vocalizar de manera clara para que la información sea comprensible.  
 

• La postura: La postura adoptada mientras se atiende al ciudadano refleja lo que se siente y 
piensa; es aconsejable mantener la columna flexible, el cuello y los hombros relajados y evitar 
las posturas rígidas o forzadas. 
 



  

 

• El puesto de trabajo: El cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un impacto inmediato 
en la percepción del ciudadano; si está sucio, desordenado y lleno de elementos ajenos a la 
labor, dará una sensación de desorden y descuido. La organización del puesto de trabajo no 
solo habla de la imagen de la Administración Municipal sino también de la imagen del 
funcionario. 

Es importante familiarizarse con las instalaciones del punto de servicio al ciudadano y conocer la 
ubicación de: 

- Los baños públicos 
- Las salidas de emergencia 
- Conocer la ubicación de las dependencias que se encuentran por fuera del Centro 

Administrativo Municipal. 

- Tener claro dónde puede ubicar más información sobre éstas cuando un ciudadano lo requiera. 
- De igual forma, estar enterado de los procedimientos para la atención de emergencias. 

 

Consejos adicionales: 

• Hacer contacto visual con el ciudadano desde el momento en que se acerca. 

• Saludar de inmediato, de manera amable y sin esperar a que sea él quien salude primero. 

• Dar al ciudadano completa y exclusiva atención durante el tiempo de la consulta. 

• Usar el sentido común para resolver los inconvenientes que se presenten. 

• Cumplir el horario de trabajo: de ser posible, presentarse en el punto de servicio 15 minutos 
antes de empezar la jornada laboral para preparar el puesto de trabajo y ponerse al tanto de 
cualquier novedad en el servicio. 

• Permanecer en el puesto de trabajo; en caso de dejarlo por un corto período de tiempo, 
asegurarse de que algún compañero suplirá la ausencia 

 

Vigilantes 

No. Actividad Observaciones 

1 Acciones De Anticipación • Abrir la puerta cuando el ciudadano se 

aproxime, evitando obstruir el paso. • Hacer 

contacto visual con el ciudadano y sonreír, 

evitando mirarlo con desconfianza. 

 

• Saludar diciendo: “Buenos días/tardes”, 

“Bienvenido/a la Administración Municipal 

de Girardota - Antioquia...”. 

 

• Si debe revisar maletines, paquetes o 

demás efectos personales, informar al 

ciudadano, de manera cordial y respetuosa, 

sobre la necesidad de hacerlo para 

garantizar la seguridad de las personas que 

se encuentran en la entidad. 

 

• Orientar al ciudadano sobre la ubicación de 

la dependencia a la cual debe dirigirse. • 



  

 

Estar debidamente uniformado y con la 

identificación en un lugar visible. 

 

Orientadores 

No. Actividad Observaciones 

1 Acciones De Anticipación • Al orientador o anfitrión le corresponde: 

Saludar amablemente diciendo: 

“Bienvenido/a…, mi nombre es (nombre y 

apellido...), ¿qué servicio solicita? Por favor, 

diríjase a.”.  

 

• Verificar que el ciudadano traiga consigo 

todos los documentos necesarios para 

realizar su trámite. 

 

• Dar información al ciudadano con base en 

documentos oficiales de la Administración 

que contengan los requisitos para los 

trámites o servicios, las formas de presentar 

la documentación y los procedimientos 

establecidos para ello. 

 

• En caso de que un ciudadano no traiga 

alguno de los documentos solicitados para 

la realización de su trámite, indicarle qué 

falta e invitarlo a regresar cuando la 

documentación esté completa. 

 

• Si existe la posibilidad de que el documento 

faltante sea diligenciado en el punto de 

servicio, ofrecerle esa opción. • Orientar al 

ciudadano hacia la ventanilla u oficina a la 

que debe dirigirse.  

 

 

Servidores de ventanilla (Archivo general) 

No. Actividad Observaciones 

1 Acciones De Anticipación Los servidores de ventanilla, como también 

puede ocurrir con los demás servidores públicos, 

interactúan en diferentes momentos con el 

ciudadano; a cada uno les corresponde: 

 

 

 

 



  

 

7.2.2. Pasos para la atención presencial 
 

No. Actividad Observaciones 

1 En el contacto inicial  • Saludar con una sonrisa, haciendo contacto 

visual y manifestando con la expresión de 

su rostro la disposición para servir: “Buenos 

días/tardes/noches”, “Bienvenido/a”, “Mi 

nombre es (nombre y apellido...), ¿en qué le 

puedo servir?”. 

 

• Preguntarle al ciudadano su nombre y 

usarlo para dirigirse a él, anteponiendo 

“Señor” o “Señora”. 

 

• Si el ciudadano requiere radicar 

documentos dirigidos a entidades externas 

o independientes a la Administración 

Municipal de Girardota, direccionar al 

ciudadano a dicha entidad. 

2 En el desarrollo del servicio • Dedicarse en forma exclusiva al ciudadano 

que está atendiendo y escucharlo con 

atención. • Verificar que entienden la 

necesidad con frases como: “Entiendo lo 

que usted requiere…”.  

 

• Responder a las preguntas del ciudadano y 

darle toda la información que requiera de 

forma clara y precisa. 

3 Retiro del puesto de trabajo Si el servidor público tiene que retirarse del 

puesto de trabajo, antes debe dirigirse al 

ciudadano para:  

 

• Explicarle porqué debe hacerlo e indicarle 

un tiempo aproximado para retornar por si el 

usuario desea esperar.  

 

• Pedirle permiso antes de retirarse y esperar 

la respuesta. • Al regresar, decirle: “Gracias 

por esperar”. 

4 Otro punto de servicio Si la solicitud no puede ser resuelta en ese punto 

de servicio, el servidor público debe: 

• Explicarle al ciudadano porqué debe 

remitirlo a otro punto. 

 

• Si el lugar al cual debe remitirlo no se 

encuentra en la misma sede, darle por 

escrito la dirección del punto al cual debe 

acudir, el horario de atención, los 

documentos que debe presentar y si es 

posible, nombre del servidor que lo 

atenderá. 

 



  

 

• Si el punto al cual debe remitirse el usuario 

se encuentra ubicado en el mismo lugar, 

indicarle a dónde debe dirigirse y poner en 

conocimiento del servidor que debe atender 

al ciudadano remitido, el asunto y el nombre 

del ciudadano. 

5 Solicitud de servicio demorada Si la solicitud no puede ser resuelta de forma 

inmediata, al servidor público le corresponde:  

• Explicarle al ciudadano la razón de la 

demora.  

 

• Informar la fecha en que recibirá respuesta, 

si son días hábiles o calendario y el medio 

por el cual le será entregada. 

6 En la finalización del servicio Retroalimentar al ciudadano sobre los pasos a 

seguir cuando quede alguna tarea pendiente. 

Preguntarle, como regla general: “¿Hay algo más 

en que pueda servirle?”. 

• Despedirse con una sonrisa, llamando al 

usuario por su nombre y anteponiendo el 

“Sr.” o “Sra.” 

 

• Revisar los compromisos adquiridos y 

hacerles seguimiento si fuera el caso. 

 

• Si hubo alguna dificultad para responder, 

informarle a su jefe inmediato para que 

resuelva de fondo. 

 

• En caso que el ciudadano realice la 

pregunta sobre el tiempo de demora la 

respuesta a su petición, de manera 

respetuosa responder en los términos 

establecidos en el Artículo 14 de la ley 1755 

de 2015: toda petición deberá resolverse 

dentro de los quince (15) días siguientes a 

su recepción. Estará sometida a término 

especial la resolución de las siguientes 

peticiones:  

 

1. Las peticiones de documentos y de 

información deberán resolverse dentro de 

los diez (10) días siguientes a su recepción. 

Si en ese lapso no se ha dado respuesta al 

peticionario, se entenderá, para todos los 

efectos legales, que la respectiva solicitud 

ha sido aceptada y, por consiguiente, la 

administración ya no podrá negar la entrega 

de dichos documentos al peticionario, y 

como consecuencia las copias se 

entregarán dentro de los tres (3) días 

siguientes.  

 

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva 

una consulta a las autoridades en relación 



  

 

con las materias a su cargo deberán 

resolverse dentro de los treinta (30) días 

siguientes a su recepción 

 

PARÁGRAFO. Cuando excepcionalmente 

no fuere posible resolver la petición en los 

plazos aquí señalados, la autoridad debe 

informar esta circunstancia al interesado, 

antes del vencimiento del término señalado 

en la ley expresando los motivos de la 

demora y señalando a la vez el plazo 

razonable en que se resolverá o dará 

respuesta. 

 

7.3. Atención preferencial 
 

Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particulares, como adultos mayores, 
mujeres embarazadas, niños, niñas y adolescentes, población en situación de vulnerabilidad, grupos 
étnicos minoritarios, personas en condición de discapacidad y personas de talla baja. 

 

7.3.1. Población preferencial 
 

No. Población Observaciones 

1 Adultos mayores y mujeres embarazadas • Una vez entran a la sala de espera, el 

servidor público debe orientarlos para que 

se sitúen en las áreas destinadas para ellos. 

 

•  La atención, dentro de este grupo de 

personas, se realiza por orden de llegada. 

2 Atención a niños, niñas y adolescentes Los niños, niñas y adolescentes pueden 

presentar peticiones, quejas, reclamos, 

solicitudes o denuncias directamente sobre 

asuntos de su interés particular. En caso de 

atención presencial: 

• Tienen prelación en la atención sobre los 

demás ciudadanos. 

 

• Hay que escuchar atentamente y otorgar a 

la solicitud o queja un tratamiento 

reservado.  

 

• No manifestar duda o incredulidad sobre lo 

que el niño o adolescente diga; conviene, en 

cambio, preguntar para comprender su 

solicitud. • Debe llamárseles por su nombre 

y no usar apelativos como ‘chiquito’ o 

‘mijito’, entre otros.  

 



  

 

• Es deseable hablarles claro, en un lenguaje 

acorde con la edad 

3 Personas en situación de vulnerabilidad Se consideran personas en situación de 

vulnerabilidad a las víctimas de la violencia, a los 

desplazados y a las personas en situación de 

pobreza extrema. Con el fin de evitar mayores 

traumas y victimizar a estas personas deben 

incorporarse al modelo de servicio actitudes que 

reconozcan su derecho a la atención y asistencia 

humanitaria. En desarrollo de la guía de atención 

al ciudadano, le corresponde al servidor público: 

• Escuchar atentamente y orientar sin mostrar 

prevención hacia el interlocutor. 

 

• Dignificar a una persona que ha sufrido 

situaciones extremas 

 

4 Personas en condición de discapacidad • Conocer las diferentes condiciones de 

discapacidad. 

 

• No tratar a las personas adultas con 

discapacidad como si fueran niños. No son 

personas inferiores. Utilizar también el 

lenguaje corporal, los gestos, para fortalecer 

el mensaje y garantizar el proceso de 

comunicación. 

 

• Mirar al ciudadano con naturalidad y no 

hacer ni decir nada que le incomode como 

risas burlonas, miradas de doble sentido o 

comentarios imprudentes.  

 

• Antes de llevar a cabo cualquier acción de 

ayuda pregunte: “¿Desea recibir ayuda? 

¿Cómo desea que le colabore?”.  

 

• Cuando la persona lleve un acompañante, 

debe ser la persona con discapacidad la que 

indique si ella realizará la gestión 

directamente o prefiere que lo haga su 

acompañante.  

 

• No hace falta adivinar lo que la persona 

necesita; es mejor darle tiempo suficiente 

para que se exprese y plantee sus 

requerimientos, y esperar a que la persona 

termine su exposición, aunque pueda 

preverse el final de una frase. 

• Verificar siempre que la información dada 

ha sido comprendida; solicitar 

retroalimentación y, de ser necesario, 

repetir la información en un lenguaje claro y 

sencillo 



  

 

5 Atención a personas ciegas o con alguna 

discapacidad visual 
• No halar a la persona de la ropa ni del brazo. 

Conducirla de manera adecuada y digna. • 

Mantenerla informada sobre las actividades 

que está realizando para atender su 

solicitud. 

 

• Orientarla con claridad, usando expresiones 

como: “Al frente suyo está el formato o a su 

derecha está el bolígrafo”. • Pueden usarse 

con tranquilidad las palabras ver, mirar, 

observar, etc. 

 

• Si la persona tiene perro guía, no 

separarlos, ni distraer o consentir al animal. 

 

• Si la persona pide ayuda para movilizarse 

de un punto a otro, posar la mano de ella 

sobre el hombro o brazo propios.  

 

• Cuando se entreguen documentos, decirle 

con claridad cuáles son; si se entrega 

dinero, indicar el monto, mencionando 

primero los billetes y luego las monedas. 

6 Atención a personas con discapacidad auditiva, 

sordas o hipoacústicas 
• Hablar de frente a la persona, articulando 

las palabras (sin exagerar) en forma clara y 

pausada. 

 

• Conviene evitar taparse la boca o voltear la 

cara ya que esto dificulta leer los labios. • No 

gesticular de manera exagerada para 

comunicarse.  

 

• Debido a que la información visual cobra 

especial importancia, tener cuidado con el 

uso del lenguaje corporal. 

 

• Si no se entiende lo que la persona sorda 

trata de decir, se puede pedir que lo repita 

o, si no, que lo escriba. No aparente haber 

entendido si efectivamente esto no sucedió. 

 

•  Si escribe como medio para comunicarse, 

que sea breve y claro. 

7 Atención a personas con discapacidad física o motora • No tocar ni cambiar de lugar sus 

instrumentos de ayuda como muletas, 

caminador o bastón. 

 

• Si la persona está en silla de ruedas, 

ubicarse frente a ella a una distancia mínima 

de un metro. 

8 Atención a personas de talla baja • Si el punto de atención no cuenta con 

ventanillas especiales para atender a 

personas de talla baja, buscar la forma de 

que su interlocutor quede ubicado a una 

altura adecuada para hablar.  



  

 

 

• Tratar al ciudadano según su edad 

cronológica; es común tratar a las personas 

de talla baja como niños, lo cual no es 

correcto. 

9 Atención a personas con sordoceguera • Es preciso informar que se está presente 

tocando a la persona suavemente en el 

hombro o brazo. 

• Si la persona está concentrada en la 

realización de otra tarea, esperar hasta que 

pueda atender. 

 

• Dado que no se sabe si la persona conserva 

capacidad visual, tratar de ponerse dentro 

de su campo de visión. 

 

• Si la persona usa audífono, dirigirse a ella 

vocalizando correctamente. 

 

• Atender las indicaciones del acompañante 

sobre cuál es el método que la persona 

prefiere para comunicarse. 

10 Atención a personas con discapacidad cognitiva • Brindar información de forma visual, con 

mensajes concretos y cortos. 

 

• Ser paciente tanto al hablar como al 

escuchar pues puede que la persona se 

demore más en entender los conceptos, y 

suministrar la información requerida. 

11 Atención a personas con discapacidad mental • Hacer preguntas cortas, en lenguaje claro y 

sencillo, para identificar la necesidad de la 

persona. 

 

• Evitar críticas o entrar en discusiones que 

puedan generar irritabilidad o malestar en el 

interlocutor.  

 

• Confirmar que la información dada ha sido 

comprendida.  

 

• Tener en cuenta las opiniones y 

sentimientos expresados por la persona. 

 

7.4. Canal virtual 
 

Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través de tecnologías de 
información y comunicaciones como chat, correo electrónico y redes sociales. Las consideraciones 
generales para la interacción con el ciudadano a través de redes sociales están establecidas por 
Gobierno en Línea del Ministerio de Tecnologías de la Información y las Telecomunicaciones, en el 
documento Gestión de la Comunicación en Redes Sociales.  



  

 

El municipio de Girardota, Antioquia cuenta con un portal único oficial para la atención al ciudadano:  

Utilizando el link el ciudadano puede registrar sus requerimientos y hacer seguimiento al estado de los 
mismos, además de permitir el acceso a la información pública. En este canal los ciudadanos pueden 
realizar su PQRSD siguiendo estos pasos: 

- Ingresar a la página Web www.girardota.gov.co 
- Dirigirse a la casilla “servicios de atención a la ciudadanía”  
- En la quinta casilla “PQRSD” dar click.  
- Realizar la petición de manera anónima o con identificación: 

 
PQRSD CON IDENTIFICACIÓN. 
 
 PASO 1:  
Se ingresan los datos de Información de la Petición 

- Secretaria  
- Tipo de Solicitante 
- Asunto de Interés 
- Tipo de atención especial 
- Tipo de Atención Presencial 
- Clasificación de la solicitud 
- Medio por el cual recibirá la respuesta 

PASO 2: 

Se ingresan los datos de Información sobre el Ciudadano 

- Tipo de documento 
- Número de Identificación 
- Nombres y apellidos 

 
PASO 3: 

Se ingresan los datos de Información sobre el Ciudadano 

- Grupo de interés 
- Condición de discapacidad 
- Grupo étnico 
- Género 
- Rango de Edad 
- Actividad Económica 
- Nivel estrato 
- Escolaridad 
- Vulnerabilidad 
- Numero de contacto 
- Correo electrónico 

 
PASO 4: 

- Realizar una breve reseña de los hechos 
- Se anexar documentos o fotografías de su PQRSD  

 

http://www.girardota.gov.co/


  

 

PASO 5: 
Se ingresan los datos de Información de residencia 
 

- País 
- Departamento 
- Ciudad 
- barrio/vereda/corregimiento 
- dirección 

 
PASO 6: 
Aceptación de términos 
 
 PQRSD ANÓNIMA.  
 
PASO ÚNICO:  
 

- seleccionar la dependencia o secretaria competente, seleccionar el tipo de PQRSD, realizar una 
breve reseña de los hechos y por último anexar documentos o fotografías como evidencia. 

 

7.4.1. Correo Electrónico 
 

Correo electrónico Institucional: contactenos@girardota.gov.co 

Recomendaciones Generales 

El servidor público es responsable del uso de su cuenta de correo, razón por la cual no debe permitirle 
a terceros acceder. 

• El correo electrónico institucional no debe usarse para temas personales, ni para enviar cadenas 
o distribuir mensajes con contenidos que puedan afectar a la entidad.  
 

• Seguir el protocolo establecido por la entidad con relación al uso de plantillas y firmas. 
 

• Imprimir los correos electrónicos únicamente en los casos en que sea absolutamente necesario 
manipular. 
 

7.4.2. Pasos para la atención por correo electrónico  
 

No. Actividad Observaciones 

1 Acciones de anticipación • Responder únicamente los mensajes que 

llegan al correo institucional y no a un correo 

personal de un servidor. 

 

• Responder siempre desde el correo 

electrónico oficial de la entidad. 

 



  

 

• Analizar si la solicitud compete al Municipio 

o dependencia de lo contrario, remitirla a la 

entidad encargada e informar de ello al 

ciudadano. 

2 En el desarrollo del servicio • Definir el tema del mensaje con claridad y 

concisión en el campo “Asunto”. 

 

• En el campo “Para” designar al destinatario 

principal. Ésta es la persona a quien se le 

envía el correo electrónico.  

 

• En el campo “CC” (con copia) seleccionar a 

las personas que deben estar informadas 

sobre la comunicación. 

 

• Al responder un mensaje verificar si es 

necesario que todos a quienes se envió 

copia del mismo necesitan conocer la 

respuesta. En algunas ocasiones se envía 

copia a muchas personas con el fin de que 

sepan que “yo sí contesté” lo cual genera 

que se ocupe innecesariamente la 

capacidad de los buzones de correo 

electrónico de otros miembros de la entidad. 

 

• Empezar la comunicación con una frase 

como “Según su solicitud de fecha…, 

relacionada con…” o “En respuesta a su 

solicitud de fecha…, relacionada con…”.  

 

• Escribir siempre en un tono impersonal. Ser 

conciso. Leer un correo electrónico cuesta 

más trabajo que una carta en papel. Los 

mensajes de correo electrónico muy largos 

pueden volverse difíciles de entender. 

 

• Redactar oraciones cortas y precisas. Si el 

mensaje es largo, dividirlo en varios 

párrafos para que sea más fácil de leer. Un 

texto preciso, bien estructurado, ayuda a 

evitar malentendidos o confusiones. 

 

• No escribir líneas de más de 80 caracteres. 

Muchos monitores no permiten ver más en 

la pantalla. • No use mayúsculas sostenidas, 

negrillas ni signos de admiración si no son 

estrictamente necesarios.  

 

• Responder todas las preguntas o solicitudes 

que hizo el ciudadano de forma clara y 

precisa. 

 

• Si se debe adjuntar documentos al mensaje, 

considerar quiénes son los destinatarios. Es 

posible que el destinatario de un archivo 

adjunto no tenga el software para leerlo.  

 



  

 

• Guardar el archivo en un formato que la 

mayoría de software puedan leer.  

3 En la finalización del servicio • El servidor público debe asegurarse de que 

debajo de su firma aparezcan todos los 

datos necesarios para que el ciudadano lo 

identifique y se pueda poner en contacto en 

caso de necesitarlo. Esto puede incluir: 

cargo, teléfono, correo electrónico, el 

nombre y la dirección web de la entidad. 

Recordar usar las plantillas de firma de su 

entidad. 

 

• Revisar de manera completa el mensaje 

antes de hacer clic en “Enviar”. Con esto se 

evitará cometer errores que generen una 

mala impresión de la Entidad en quien 

recibe el correo electrónico. 

 

• Hacer revisar la respuesta por el secretario 

de despacho para su aprobación, previo a 

su envío. 

 

7.5. Redes Sociales 
 

El usuario de una red social no espera una respuesta inmediata, pero sí que esta se dé por ello es 
importante dar a conocer los plazos máximos y mínimos para responder. Por lo anterior, se pueden 
establecer mecanismos frecuentes de consulta de las redes sociales para estar al tanto de los mensajes 
recibidos; así mismo se sugiere procesar las respuestas teniendo en cuenta si son mensajes a los que 
se puede responder inmediatamente o no. Si la capacidad de respuesta del servicio es muy limitada, 
fijar un plazo mínimo dará tiempo suficiente para cumplir.  

 

7.5.1. Pasos para la atención por redes sociales  
 

No. Actividad Observaciones 

1 Acciones de anticipación Dar a conocer los plazos máximos y mínimos 

para responder. Si no hay una atención 

permanente a través de las redes sociales (Por 

ejemplo, sábados, domingos y festivos, horarios 

nocturnos, etc) es necesario informar el horario 

de atención en estos canales o generar 

autorespuestas en ciertos casos. Si la capacidad 

de respuesta del servicio es 

muy limitada, fijar un plazo mínimo dará tiempo 

suficiente para cumplir. 

2 En el contacto inicial • Establecer mecanismos frecuentes de 

consulta de las redes sociales para estar al 

tanto de los mensajes recibidos.  



  

 

 

• Procesar las respuestas teniendo en cuenta 

si son mensajes a los que se puede 

responder inmediatamente o no.  

3 En el desarrollo del servicio • Se puede sugerir consultar otros canales 

como la página web por ejemplo, las 

preguntas frecuentes u otro medio con 

información pertinente. 

 

• Tratar de responder varios mensajes con 

una sola respuesta, pero cada uno con 

algún detalle particular para que no 

parezcan mensajes de un robot. 

 

• No revelar información personal, o que solo 

incumbe a un ciudadano, en mensajes 

abiertos. 

 

• Cuando se reciban derechos de Petición, 

Quejas, Reclamos, Sugerencias o 

Denuncias a través de las redes sociales: 

Facebook, Twitter e Instagram, se le 

comunicará al usuario cuales son los 

canales idóneos para presentarlos, a menos 

que la solicitud sea de simple trámite o 

información general, caso en el cual la 

Oficina de Comunicaciones brindará la 

respuesta. 

 

Si la solicitud del ciudadano no puede resolverse 

de forma inmediata: 

• Explicar la razón de la demora. 

 

• Informar la fecha en que el ciudadano 

recibirá respuesta y el medio por el cual la 

recibirá. 

4 En la finalización del servicio Si hay alguna dificultad para responder por falta 

de información, información incompleta o errada, 

comunicarlo al jefe inmediato para que resuelva 

de fondo. 

 

7.6. Canal de Correspondencia 
 

Este canal permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones escritas, realizar trámites y solicitar 
servicios, pedir información, orientación o asistencia relacionada con el que hacer del municipio de 
Girardota - Antioquia. Los buzones de sugerencias también hacen parte de este canal. La Oficina de 
Archivo Central será la dependencia encargada de la recepción y radicación de las PQRSD, tanto 
aquellas que se presenten de manera verbal como aquellas escritas. 

 



  

 

Presencial: Centro Administrativo Simón Bolívar carrera 15 No 6–35 oficina de archivo 

 

7.6.1. Pasos para la atención por el canal de correspondencia  
 

 

No. 

Actividad Observaciones 

1 Acciones de anticipación Tener a mano y en funcionamiento los elementos 

necesarios para recibir y radicar la correspondencia. 

2 En el contacto inicial • Saludar con una sonrisa, haciendo contacto 

visual, y manifestar con la expresión del rostro la 

disposición para servir al ciudadano. Puede 

decir: “Buenos días/tardes, ¿en qué le puedo 

servir?”. 

 

•  Preguntar al ciudadano su nombre y usarlo para 

dirigirse a él, anteponiendo “Sr.”, “Sra.” 

3 En el desarrollo del servicio • Recibir los documentos que el ciudadano quiere 

radicar; si el documento no es de competencia 

de la entidad, informar de esta circunstancia al 

ciudadano. En caso de que insista en radicarlo, 

recibirlo.  

 

• Destapar el sobre y verificar el contenido y los 

anexos. 

 

• Asignar un número de radicado a cada 

documento; la numeración debe hacerse en 

estricto orden de llegada o salida. Los números 

de radicado no deben estar repetidos, 

enmendados o tachados. 

 

• Registrar en el sistema fecha y hora de recibo, 

sin cubrir o alterar el texto del documento. 

4 En la finalización del servicio • Firmar y sellar la copia o planilla del remitente e 

informar al ciudadano el proceso que sigue en la 

entidad.  

 

• Si el requerimiento no es competencia de la 

entidad, trasladarlo a la entidad competente, en 

el menor tiempo posible e informarle al 

ciudadano. 

 

 

 



  

 

8. HORARIO DE ATENCIÓN AL PÚBLICO 

- De lunes a jueves en el horario de atención al público, de 07:30 am – 12:30 m. y de 1:30 pm – 
5:00 pm. 

- Los días viernes el horario de atención al público, de 07:30 am – 12:30 m. y de 1:30 pm – 4:30 
pm. 
 

9. GLOSARIO 

 

- Atributos del servicio: son aquellas características o cualidades que tiene un servidor público 
para prestar el servicio. 
 

- Calidad: es el grado en el que se cumple con los requisitos, entendiendo por requisito la 
“necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria” (norma de calidad 
ISO 9000-9001). 
 

- Canales de atención: son los medios y espacios de los que se valen los ciudadanos para 
realizar trámites y solicitar servicios, información, orientación o asistencia relacionada con el 
quehacer de las entidades de la Administración Pública y del Estado en general. 
 

- Canal presencial: espacio físico en el que los ciudadanos y servidores interactúan en persona 
para realizar trámites y solicitar servicios, información, orientación o asistencia relacionada con 
el quehacer de la entidad y del Estado. Las oficinas de atención, los centros integrados de 
servicios, y demás espacios destinados por las entidades para la atención de los ciudadanos 
pertenecen a este canal. 
 

- Cognitiva: limitación significativa en el funcionamiento intelectual; es decir, en el razonamiento, 
la solución de problemas, el pensamiento abstracto y la planificación. 
 

- Canal correspondencia: Medio por el cual en tiempo diferido y a través de comunicaciones 
escritas, los ciudadanos pueden realizar trámites y solicitar servicios, información, orientación o 
asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado. La correspondencia de las 
entidades hace parte de este canal. 
 

- Canal telefónico: Medio que permite la interacción en tiempo real entre el servidor público y el 
ciudadano por medio de las redes de telefonía fija o móvil. Mediante este canal se pueden 
realizar trámites, servicios, informar, orientar o asistir al ciudadano. Pertenecen a este canal los 
teléfonos fijos de las entidades, conmutadores, centros de llamadas (call centers) y centros de 
contacto. 
 

- Canal mensaje de texto SMS: Mensaje que se envían y reciben entre dispositivos móviles 
(más conocidos como celulares) de forma escrita. El mensaje de texto es uno de los elementos 
más prácticos, accesibles y fáciles de usar de la comunicación cotidiana.  
 

- Discapacidad: Es un término general que abarca las deficiencias, limitaciones de la actividad 
y restricciones de una persona para participar. Las deficiencias son problemas que afectan a 
una estructura o función corporal; las limitaciones de la actividad son dificultades para ejecutar 



  

 

acciones o tareas, y las restricciones de la participación son problemas para participar en 
situaciones vitales (Definición de la Organización Mundial de la Salud). 
 

- Enanismo o talla baja: trastorno del crecimiento de tipo hormonal o genético, caracterizado 
por una talla inferior a la medida de los individuos de la misma especie y raza. 
 

- Física o motora: limitación del movimiento, ausencia o parálisis de una, dos, tres o las cuatro 
extremidades. 
 

- Mental: alteración bioquímica que afecta la forma de pensar, los sentimientos, el humor, la 
habilidad de relacionarse con otros y el comportamiento. 
 

- Múltiple: se presenta más de una deficiencia sensorial, física o mental. 
 

- Redes sociales: aplicaciones web dirigidas a comunidades de usuarios en las que se les 
permite intercambiar fotos, archivos, aplicaciones, mensajes cortos de texto --SMS-- y otros 
contenidos, en línea y en tiempo real. 
 

 

 

 

_____________________________________ 
LUZ MARY SÁNCHEZ 
Secretaría Servicios Administrativos 
Municipio de Girardota  
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"Los aquí firmantes manifestamos que hemos leído y revisado toda la información que obra en el documento, la cual se encuentra 

ajustada a la ley.  


