CONCEJO DE BOGOTA, D.C.

L

ACUERDO No. ¢ {m DE 2013

CT9NOV. 2013
“POR EL CUAL SE ADOPTAN MEDIDAS PARA LA ATENCION DIGNA,
CALIDAY DECOROSA A CIUDADANIA EN BOGOTA DISTRITO CAPITALY
SE PROHIBE LA OCUPACION DEL ESPACIO PUBLICQ CON FILAS DE

USUARIOS DE SERVICIOS PRIVADOS O PUBLICOS Y SE DICTAN OTRAS
DISPOSICIONES”

EL CONCEJO DE BOGOTA, D. C.,

En uso de sus atribuciones que le confiere la Constitucion Politica en su articulo
322, y en lo dispuesto en el Articulo 3°, y numeral 1° del articulo 12 del Decreto
Ley 1421 de 1993,

ACUERDA:

ARTICULO PRIMERO: LA ATENCION CIUDADANA. La atencion a la
ciudadania, en sus tramites, debera ser digna, calida y decorosa por parte de las
entidades publicas y en el desarrollo de funciones piblicas por particulares en el
Distrito Capital, para lo cual se deberan adoptar en cada entidad distrital,
manuales, procedlmlentos y protocolos de atencion, con altos estandares de
calidad, los cuales seran de obligatorio cumplimiento.

ARTICULO SEGUNDO: ADOPCION DE MANUALES. Llos manuales,
procedimientos y protocolos deberan contener, minimo los siguientes capitulos: -

- Servicio al ciudadano.

- Atributos y calidades del servicio al ciudadano.

- Atencidén personalizada, telefénica y tramites en linea.

- Servicio de informacidn personalizada, telefénica y en linea.

- Protocolos de buen servicio y de atencién en desarrollo de la accidon
administrativa.

- Protocoios de tramites ante petlclones aceptadas y denegadas.

- Protocolos de atencién al plblico en general, desarrollando condiciones
especiales para la atenciéon a mujeres en estado de embarazo, adultos
mayores, personas en situacién de discapacidad o en entornos de
disminucion de sus capacidades.

- Protocolo de actuaciones de los tramites de los responsables de la atencién
al plblico desde el ingreso hasta la finalizacién del tramite.

- Protocolos en las salas de espera y en las dependencias destinadas a la

~atencion.

- Protocolos de tiempos de atencién por usuario en cada tramite,
estableciendo estandares promedio y de informacion permanente al
ciudadano en fafila.

- Protocolos de revisidon periddica de los manuales, procedimientos vy
protocolos de atencién a! pablico, para mejorar el servicio.




( 79 Nov. 2013 )

“POR EL CUAL SE ADOPTAN MEDIDAS PARA LA ATENCION DIGNA,
CALIDA Y DECOROSA A CIUDADANIA EN BOGOTA DISTRITO CAPITAL Y
SE PROHIBE LA OCUPACION DEL ESPACIO PUBLICO CON FILAS DE
USUARIOS DE SERVICIOS PRIVADOS O PUBLICOS Y SE DICTAN OTRAS
DISPOSICIONES”

ARTICULO TERCERO: RESPONSABLE INSTITUCIONAL. La Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., coordinara la implementacion y
adopcion de los manuales, procedimientos y protocolos acé previstos, por parte de
las entidades distritales y los despachos publicos y vigilara el cumplimiento del
mismo.

ARTICULO SEXTO: VIGENCIA. El presente Acuerdo rige a partir de su
publicacion.
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