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POLÍTICA DE SERVICIO AL CIUDADANO 
 
Introducción: 
 
El servicio  al ciudadano es un fin esencial del Estado de acuerdo con lo definido, en el artículo 
2° de la Constitución Política de 1991 que enmarca su accioncar en servir a la comunidad, 
vinculando  la prosperidad general y la realización de todos los principios, derechos y deberes 
constitucionales con el buen servicio prestado por el Estado a sus asociados, al darles a todas 
estas declaraciones la misma fuerza jurídica, política y de obligatorio cumplimiento. 
 
La Constitución es categórica al afirmar que las autoridades, esencialmente, se deben a los 
ciudadanos. 
 
El presente documento es la formulación de la Política de Servicio al Ciudadano para el 
Municipio de Carmen de Apicala-Tolima, la cual se diseña bajo los lineamientos del Modelo 
Integrado de Planeación y Gestión -MIPG, en el marco de su implementación. 
 
En desarrollo de la política se establece el protocolo del servicio al ciudadano, para los 
diferentes canales de atención, con la intención de que, por medio de un nuevo  enfoque de las 
relaciones entre los servidores públicos y la ciudadanía, los parámetros de servicio se hagan 
cada vez más incluyentes, informados, eficaces, igualitarios y satisfactorios, para todos los 
Carmelitanos. 
 
Justificacion: 
 
Con el desarrollo del Modelo Integrado de Planeación y Gestión MIPG a través de sus políticas 
de Gestión y desempeño institucional señaladas en el Decreto 1499 de 2017 insta a las 
entidades del estado a fortalecer el servicio al ciudadano como la célula mas importante de la 
estructura de organización y funcionamiento de toda entidad pública de cara a obtener los 
resultados esperaos y una satisfacción de la demanda de servicios de los ciudadanos, siendo 
de obligatorio cumplimiento la formulación y adopción de la Política del Servicio al Ciudadano 
para el municipio del Carmen de Apicalá Tolima.  
         
MIPG es un modelo orientado a resultados, por tanto, precisa que las entidades conozcan los 
derechos, necesidades y problemas de los ciudadanos, trabajen en torno a los resultados que 
los satisfacen y evalúen su satisfacción permanentemente. Esto se logra solo si se tiene al 
ciudadano como el referente para su gestión y como su punto de llegada, y a la ciudadanía 
organizada como partícipe en las fases de la gestión pública desde su formulación, ejecución y 
evaluación, según dispone la Ley 489 de 1998. 
 
La Política del servicio al ciudadano es el documento fundamental para el que hacer de todos 
los servidores públicos del municipio, incluyendo trabajadores oficiales y contratistas. 
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Objetivo: Establecer la labor del servidor público y de la entidad territorial con una gestión 
eficiente y efectiva al servicio de los ciudadanos con el fin de asegurar la calidad, acorde con 
las necesidades de los grupos de valor, incrementando los derechos de los ciudadanos. 
 
Alcance: La política de servicio al ciudadano  facilita y da a  conocer sus  derechos, mediante 
los servicios que brinda la entidad, en todas sus dependencias  y fortalecer  los distintos canales 
de atencion, asi mismo de recibir información completa, clara, precisa con atencion y asistencia 
digna, respetuosa, agil, oportuna,adecuada a las necesidades y expectativas del ciudadano.  
 
Vigencia: La política de Servicio al Ciudadano es de obligatoria adopción de acuerdo a la 
implementación del MIPG en el municipio. 
 
Principios: El servicio al ciudadano se enmarca en los principios de recibir información 
completa, clara, precisa con atencion y asistencia digna, respetuosa, agil, oportuna,adecuada 
a las necesidades y expectativas del ciudadano.  
  
Institucionalidad:  Teniendo en cuenta que es un fin de las instituciones del estado servir a la 
comunidad de acuerdo a lo consagrado en la Constitución Política de Colombia Art 2, y a su 
vez en los Artículos 23 y 74 señala que toda persona tiene derecho a presentar peticiones 
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta 
solución, e igualmente acceder a los documentos que establezca la Ley. 
 
De otro lado, en el Comité Institucional de Gestión y Desempeño se debe articular los esfuerzos, 
recursos, metodologías y estrategias para asegurar la implementación de la política. Para ello, 
el municipio debe designar un responsable del Servicio al Ciudadano, el cual debe pertenecer 
a un área que haga parte de la Alta Dirección. 
 
El municipio mediante acto administrativo fundamentado en la implementación del MIPG 
adoptara la Política de Servicio al Ciudadano en cabeza de la Alta dirección. 
 
Autodiagnostico: El Municipio de Carmen de Apicala  cuenta con la herramienta de 
autodiagnóstico de la situación actual de la Política de Servicio al Ciudadano según el MIPG, la 
cual arrojo un porcentaje de aplicación o cumplimiento de forma total de un 68,3 indicando que 
la entidad debe implementar la Política de Servicio al Ciudadano con el fin de mejorar su 
desempeño. 
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Fuente: Autodiagnóstico de Servicio al ciudadano de MIPG, municipio de Carmen de Apicalá a 
junio 2020. 
 
Seguimiento y evaluación: La Oficina de Control Interno del Municipio o quien haga sus veces 
será la responsable de realizar seguimiento y evaluación a la Política de Servicio al Ciudadano, 
así mismo se ejercerá control mediante los mecanismos de participación ciudadana al revisar 
el componente de atención al ciudadano enmarcado dentro del Plan Anticorrupción y de 
Atención al Ciudadano. 
 
Enfoque estratégico: La Política del servicio al ciudadano se fundamenta en lo establecido en 
el CONPES 3649 de 2010 y se complementa con el CONPES 3785 de 2013, su interacción 
consta de dos elementos uno: la atención de la ventanilla hacia adentro, y otro la atención de la 
ventanilla hacia afuera. 
 
Elementos estratégicos: Los elementos estratégicos del servicio al ciudadano se basan en la 
aplicación de los siguientes componentes a tener en cuenta por la entidad territorial en la 
implementación de la política del servicio al ciudadano:  
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De la ventanilla hacia adentro: 
 
 
Institucional:  

 
 Ajustes y acuerdos en la entidad para una adecuada prestación de servicios. 
 Adopción de Políticas, planes y acciones. 
 Disposición de estructura organizacional para facilitar implementación de estrategias para 

toma de decisiones. 
 Comunicación directa entre las áreas de servicio al ciudadano y respaldo de la Alta 

Dirección. 
 
Procesos y procedimientos:  
 

 Optimizar los procesos internos para la gestión de las peticiones, quejas y reclamos. 
 Optimizar los procesos internos para la gestión de los trámites y servicios.  
 Informes de PQRS - oportunidades de mejora. 
 Carta de compromiso de los servidores publicos, responsables de los derechos de 

peticion. 
 Carta de trato digno. 

 
 Talento humano:  
 

 Componente  fundamental de gestion  de mejoramiento  del servicio a la la ciudadania. 
 Acceso a sus derechos. 
 Oportuna respuesta a su solicitudes y requerimientos. 
 Plan de incentivos a servidores públicos para el desarrollo de iniciativas orientadas al 

mejoramiento del servicio al ciudadano. 
 Lista de servidores públicos graduados del Curso Virtual de Lenguaje Claro. 

 
De la ventanilla hacia afuera: 
 

 Canales de atencion para interactuar con la ciudadania. 
 Identificar necesidades de los ciudadanos.  
 Organizar integraciones para relacionar la ciudadnida con la administracion. 
 Establecer indicadores. 
 Protocolos de servicio al ciudadano en todos los canales (atención especial) 
 Ventanillas únicas. 

 
Cumplimiento: 
 
 Conocimiento de las carateristicas, necesidades, preferencias y expetactivas de los 

ciudadanos.  
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 Buena comunicación  de los empleados, ser puntuales en sus horarios de atencion, estar 
pendiente de los canales de comunicación para brindar un buen servicio al ciudadano. 

 
Certidumbre: 
 

 Comunicación  precisa. 
 Lenguaje claro. 
 Respuestas a las solicitudes interpuestas.  
 Solucionar inquietudes.  
 Realizar tramites. 
 Implementar mecanismos para revisar la consistencia de la información que se entrega 

al ciudadano a través de los diferentes canales de atención. 
 
Protocolo del servicio al ciudadano del municipio:  
 
El protocolo del servicio al ciudadano del Municipio del Carmen de Apicala  es la herramienta 
básica para quienes tienen la responsabilidad de la atención directa al ciudadano ya que son 
presencial, telefónico, de correspondencia y virtual. 
 
Valores del servicio al ciudadano: 
 

 Respeto: Reconociendo a todas las personas y valorándolas sin desconocer sus diferencias 
y derechos, se desconozcan nuestras diferencias. 
 

 Amabilidad: Consiste en ser gentil y servicial en la interacción con los demás, brindando 
atención de manera respetuosa y sincera, otorgándole al usuario la importancia que se 
merece. 
 

 Confiable: Brindar información es exacta, veraz y acorde a los procesos, servicios, trámites y 
funciones. 

 
 Empático: El servidor percibe lo que el ciudadano siente y se pone en su Lugar. 

 
 Incluyente: Respetar la diversidad de todas las personas. 

 
 Oportuno: En el momento adecuado, cumpliendo los términos acordados con el ciudadano. 

 
 Efectivo: Consisten en que el servicio o la información brindada a los grupos de interés 

responde a sus necesidades y expectativas. 
 

 Innovador: Reinventando la gestión del servicio a los grupos de interés de acuerdo con sus 
necesidades, y aprovechando las oportunidades. 
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Actitud del servicio al ciudadano: 
 
En este sentido, el servidor público debe: 
 

 Prestar un buen servicio y satisfacer las necesidades del ciudadano. 
 Implementar estándares de calidad. 
 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: 
 

 Entiende sus problemas y se pone en su lugar. 
 orienta respetuosamente. 
 orienta claridad y precisión. 
 atiende con calidez y agilidad. 

 
Por el contrario, se formará una impresión negativa cuando: 
 

 Lo trata de manera altiva, desinteresada o condescendiente. 
 Lo hace esperar innecesariamente o sin ofrecer una explicación por las demoras. 
 No tiene la información o el conocimiento necesario para atender su solicitud. 

 
Lenguaje comunicación verbal y no verbal: Por medio del lenguaje los seres humanos 
expresan sus necesidades y experiencias es preciso la práctica de los siguientes ítems: 
 

 Respetuoso, claro y sencillo. 
 Mantener la cordialidad en la comunicación. En todo momento debe conservar las normas 

aceptadas de cortesía, como saludar, agradecer, despedirse. 
 Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas. 
 Evitar tutear al ciudadano al igual que utilizar términos como “Mi amor, “Corazón, etc. 
 Para dirigirse al ciudadano encabezar la frase con “Señor, o “Señora. 
 Evitar respuestas cortantes del tipo “Sí, “No”, ya que se pueden interpretar como frías y de 

afán. 
 Retroalimentar el comportamiento del ciudadano: Es necesario ofrecer mecanismos de apoyo 

ante las inquietudes de los ciudadanos clientes, así como instrucciones continuas y suficientes 
durante cada etapa del proceso. 
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Respuesta negativa a la solicitud:  
 
No siempre se puede dar al ciudadano la respuesta que él espera. Por lo anterior, cuando se 
niegue una solicitud, las cosas deben decirse claras precisas para que el ciudadano comprenda 
la razón de su respuesta negativa o como no la esperaba. 
 

 Explicar con claridad el motivo de no poder acceder a la solicitud. 
 Buscar alternativas para que el ciudadano comprenda que se buscan soluciones. 

 
Atención a personas alteradas: 
 
En ocasiones puede llegar a presentarse casos en la Entidad ciudadanos inconformes, 
ofuscados, o furiosos, a veces por desinformación o por que la respuesta no es la esperada, en 
estos casos se debe: 
 

 Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los ojos; no mostrarse agresivo 
verbalmente ni con los gestos ni con la postura corporal. 

 Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino cómo se dice. 
 Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente, no interrumpirlo ni entablar 

una discusión con él. 
 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 consciencia de 

la causa y el malestar del ciudadano. 
 Dar alternativas de solución, si es que las hay, y comprometerse sólo con lo que se pueda 

cumplir. 
 
Atención de reclamos: 
 
Cuando un servidor público recibe un reclamo, está comprometiéndose a hacer todo lo posible 
para resolver la inconformidad, 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. 
 Tener en cuenta los tiempos establecidos para responder, especialmente, en caso de que el 

usuario haya interpuesto un derecho de petición.  
 Radicar de manera inmediata la queja o reclamo en el evento de que la misma sea presentada 

en forma escrita. 
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Atención presencial: 
 
Los servidores públicos, prestadores de servicios y contratistas que atienden los requerimientos 
de los usuarios son la representación de la Alcaldía, por tanto, debe estar dispuesto con 
atuendos apropiados que den cuenta de la seriedad y responsabilidad asumida en la prestación 
del servicio a nuestros ciudadanos. 
 
La Alcaldía debe tener a disposición una ventanilla Única presencial para la atención presencial 
y preferencial. Ofrecer a los clientes y/o usuarios de la Alcaldía Municipal de Carmen de Apicalá 
un servicio eficiente y oportuno, con la dedicación, calidad y respeto que ellos y ellas se 
merecen, es el principal objetivo a lograr.  
 
Es necesario tener en cuenta para la atención presencial las siguientes actuaciones: 
 
Presentación personal: Es el mejor argumento para causar una primera buena impresión, La 
imagen de cada individuo es el reflejo de su personalidad, carácter, confianza y hasta 
ambiciones profesionales la presentación personal influye en la percepción que tendrá el 
ciudadano respecto al servidor público y a la entidad. Por eso, es importante mantener una 
buena presentación, apropiada para el rol que se desempeña y guardar adecuadamente la 
imagen institucional. La identificación siempre debe estar visible. 
 
Comportamiento: Comer en el puesto de trabajo, masticar chicle, realizar actividades como 
maquillarse o arreglarse las uñas frente al ciudadano; o hablar por celular o con sus compañeros 
si no es necesario para completar la atención solicitada, indispone al ciudadano, le hace percibir 
que sus necesidades no son importantes. 
 
La expresividad en el rostro: Pueden ser “contagiadas” al público, independientemente de la 
emoción que revele, la expresión facial es relevante mirando al interlocutor a los ojos ya se 
demuestra interés, que se tramite una confianza. 
 
El lenguaje: En particular brinde información en lenguaje claro, 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. 
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Cuidado de los documentos: Archivar los documentos lo antes posible en el archivo de 
gestión, cuando se trate de un archivo temporal. 
 
Acciones de anticipación para la atención presencial: 
 
Servidores de ventanilla: Los servidores de ventanilla, como también puede ocurrir con los 
demás servidores públicos, interactúan en diferentes momentos con el ciudadano. 
 
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 “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”. 
 
En el desarrollo del servicio: Dedicarse en forma exclusiva al ciudadano que están atendiendo 
y escucharlo con atención. Verificar que entienden la necesidad con frases como: “Entiendo 
que usted requiere…”. Responder a las preguntas. 
 
Retiro del puesto de trabajo: Si el servidor público tiene que retirarse del puesto de trabajo, 
antes debe dirigirse al ciudadano para: Explicarle por qué debe hacerlo y ofrecerle un cálculo 
aproximado del tiempo que tendrá que esperar, pedirle permiso antes de retirarse y esperar la 
respuesta, al regresar, decirle: “Gracias por esperar”. 
 
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, si es del caso, los compromisos adquiridos y hacerles seguimiento. Si 
hubo alguna dificultad para responder, informarle a su jefe inmediato para que resuelva de 
fondo. 
 
Atención preferencial: La atención preferencias es 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. 
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• Adultos mayores, discapacitados, mujeres embarazadas y veteranos de la fuerza 
pública: El servidor público debe tener en cuenta que estas personas se deben atender de 
manera preferencial; Conforme lo dispone el Decreto 0019 de 2012 articulo 13. 
 
• Atención a niños, niñas y adolescente: Los niños, niñas y adolescentes pueden presentar 
solicitudes, quejas o reclamos directamente sobre asuntos de su interés particular. Conforme lo 
dispone Decreto 0019 de 2012 artículo 12.  
 
• Personas en situación de vulnerabilidad: Son víctimas de la violencia, desplazados y 
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. 
 
• Atención a personas ciegas o con alguna discapacidad visual: Cuando se entreguen 
documentos, decirle con claridad cuáles son, si por algún motivo el servidor público debe 
retirarse de su puesto, debe informar a la persona con discapacidad visual antes de dejarla sola, 
si la persona ha de firmar puede tomar su mano y llevarle hasta el punto donde ha de firmar, 
informándole previamente el movimiento a realizar. Por lo regular Siempre la persona con 
discapacidad visual tiene su perro guía, no deben separarlos, ni distraerse 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.  
 
• Atención a personas con discapacidad auditiva, sordas o hipoacusias: Se debe hablar 
de frente a la persona, articulando las palabras (sin exagerar) en forma clara y pausada, evitar 
cubrirse la boca o voltear la cara, no gesticular exageradamente, cuidar el lenguaje corporal, no 
aparentar haber entendido, pedirle si es el caso que lo repita o lo escriba.  
 
• Atención a personas con sorda ceguera: Es preciso informar que se está presente tocando 
suavemente en el hombro o el brazo al usuario, tratar de ponerse en su campo de visión, 
vocalizar correctamente y atender las indicaciones del acompañante sobre el método de 
comunicación que prefiere. 
 
• 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. 
 
• 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. 
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• 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. 
 
• 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. 
 
•  Atención telefónica: Por este canal es posible la interacción en tiempo real entre el servidor 
público y el ciudadano a través de la red de telefonía móvil de la Alcaldía del Carmen de Apicalá 
3203472795. 
 
El tono de voz debe usarse un tono vivaz y enérgico que demuestre seguridad en el mensaje y 
disposición a servir, hablar con nitidez, buen vocalización, hacer sentir al usuario que se está 
atento, con un tono de voz empático de acogida, evitar tutear al usuario como sinónimo de 
respeto, tomar nota para recordar los puntos importantes, no interrumpir al usuario cuando está 
hablando, emitir sonidos o palabras de afirmación cuando el usuario hable, haciéndole hace 
sentir que se le está escuchando atentamente - realizar seguimiento de la información 
suministrada telefónicamente hasta que se le dé respuesta al usuario. 
 
Correo electrónico Institucional: La Alcaldía del Carmen de Apicalá cuenta con un correo 
institucional contatectenos@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co, cabe resaltar que cada 
dependencia cuenta con su correo institucional en el cual está plasmado en la página web  
https://alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co/ de la alcaldía por cada despacho, el servidor 
público es responsable del uso de su cuenta de correo, razón por la cual no debe permitirles 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, 
imprimir los correos electrónicos únicamente en los casos en que sea absolutamente necesario 
manipular o conservar una copia en papel, analizar si la solicitud compete a la entidad; de lo 
contrario, remitirla a la entidad encargada e informar de ello al ciudadano. 
 
Redes sociales: La Alcaldía del Carmen de Apicalá solo cuenta con el servicio red social 
Facebook https://www.facebook.com/carmen.deapicala.5 es necesario estar pendiente de los 
comentarios, preguntas, inquietudes en general los mensajes, se recomienda monitorearlos, 
gestionar a su vez comentarios de mensajes en las redes sociales Facebook. 
 
Atención por 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 quehacer de la entidad, todos estos trámites se hacen en 
ventanilla única. 
 

mailto:contatectenos@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co
https://alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co/
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Buzones de sugerencias: La Alcaldía del Carmen de Apicalá cuenta con un buzón de 
sugerencias, peticiones quejas, reclamos y sugerencias y  una encuesta de servicio al 
ciudadano, estos buzones se encuentran ubicados en cada Secretaria para ser evaluado el 
servidor público por el servicio prestado y así seguir mejorando como entidad, cada secretaria 
se encarga de Extraer los formatos diligenciados y elaborar una relación con el fin de ser 
atendida y dar respuesta  y  hacer entrega al Jefe de Oficina de Control Interno. 
 
Para Alcaldía es necesario contar con buzón de peticiones quejas, reclamos y sugerencias 
ubicado estratégicamente en la ventanilla única con el fin de direccionar y coordinar un 
tratamiento oportuno para estas solicitudes. 
 
Tiempos de Respuesta:  
 

Tipo de Requerimiento 
 

Tiempo máximo de respuesta 
 

Peticiones generales y/ 0 
derechos de petición  

Dentro de los quince (15) días hábiles  siguientes a su recepción  

Tema de Interés No requiere respuesta ni seguimiento 

Solicitud de Documentos Dentro de los diez (10) días hábiles siguientes a su recepción 

Trámites de Bienes y/o 
Servicios 

De 15 a 60 días hábiles dependiendo del proceso, con respuesta 
del estado del trámite o servicio 15 días hábiles posteriores al 
radicado. 

Solicitud Entidades 
Públicas 

Dentro de los diez (10) días hábiles siguientes a su recepción 

Solicitud Conceptos y/o 
consultas 

Dentro de los treinta (30) días hábiles siguientes a su recepción 

Recursos de Reposición 60 días calendario 

Quejas  Dentro de los quince (15) días hábiles siguientes a su recepción 

Reclamos  Dentro de los quince (15) días hábiles siguientes a su recepción 
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CARTA DE TRATO DIGNO A LA CIUDADANIA 
 
Estimados ciudadano (a)s: 
 
Un saludo especial de la Alcaldía Carmen de Apicala –Tolima.  
 
Con el fin de contar con una interacción directa con la ciudadanía y con el objetivo de garantizar 
los derechos constitucionales y legales, el municipio se compromete a vigilar y asegurar que el 
trato a todos los usuarios sea equitativo, respetuoso, sin distinción alguna, diligente y a 
garantizarle a los ciudadanos un servicio con valores, eficiente de calidad y oportuno a través 
de canales de atención. La carta de trato digno del municipio debe estar publicada en la página 
web del municipio y en espacios visibles al público.  
 
La Alcaldía municipal de Carmen de Apicalá utiliza un lenguaje claro, con información completa, 
oportuna y comprensible sobre la oferta de trámites y servicios y sobre los mecanismos para 
acceder a la misma. 
 
En cumplimiento de lo establecido en la Ley 1437 de 2011, Artículos 5, 6 y 7; La Alcaldía Del 
Carmen De Apicalá expide la carta de trato digno a la ciudadanía, en la cual se especifican los 
deberes y derechos de los ciudadanos, nuestros deberes como autoridad y los diferentes 

canales de atención disponibles para la prestación del servicio al ciudadano. 
 
 

DERECHOS DE LOS CIUDADANOS ANTE LA ALCALDÍA  
 

1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por escrito, o por 
cualquier otro medio idóneo y sin necesidad de apoderado, así como a obtener información 
y orientación acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal efecto. 

2. Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuación o trámite y obtener 
copias, a su costa, de los respectivos documentos. 

3. Salvo reserva legal, obtener información que repose en los registros y archivos públicos en 
los términos previstos por la Constitución y las leyes. 

4. Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos para el 
efecto. 

5. Ser tratado con el respeto y la consideración debida a la dignidad de la persona humana. 
6. Recibir atención especial y preferente si se trata de personas en situación de discapacidad, 

niños, niñas, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en general de personas 
en estado de indefensión o de debilidad manifiesta de conformidad con el artículo 13 de la 
Constitución Política. 

7. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores públicos y de los 
particulares que cumplan funciones administrativas. 
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8. A formular alegaciones y aportar documentos u otros elementos de prueba en cualquier 
actuación administrativa en la cual tenga interés, a que dichos documentos sean valorados 
y tenidos en cuenta por las autoridades al momento de decidir y a que estas le informen al 
interviniente cuál ha sido el resultado de su participación en el procedimiento 
correspondiente. 

9. Cualquier otro que le reconozca la Constitución y las leyes. 
 

DEBERES DE LOS CIUDADANOS ANTE LA ALCALDÍA 
 

1. Acatar la Constitución y las leyes. 
2. Obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de emplear maniobras dilatorias en 

las actuaciones, y de efectuar o aportar, a sabiendas, declaraciones o documentos falsos o 
hacer afirmaciones temerarias, entre otras conductas 

3. Ejercer con responsabilidad sus derechos, y en consecuencia abstenerse de reiterar 
solicitudes evidentemente improcedentes. 

4. Observar un trato respetuoso con los servidores públicos. 
 

DEBERES DE LA ALCALDÍA EN LA ATENCIÓN AL PÚBLICO   
 

1. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distinción. 
2. Garantizar atención personal al público, como mínimo durante cuarenta (40) horas a la 

semana, las cuales se distribuirán en horarios que satisfaganla las necesidades del servicio. 
3. Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del horario normal 

de atención. 
4. 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. 

5. 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. 

6. 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. 

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

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

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

10. Todos los demás que señalen la Constitución, la ley y los reglamentos. 
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CANALES DE ATENCION   

 
Debido a la pandemia originada por el COVID 19 y mientras dure la misma, tomamos las 
medidas de suspender el servicio presencial, cabe resaltar que estamos trabajando a puerta 
cerrada y solo contamos con los canales virtuales para su atención, todo aquel que necesite 
información, se puede comunicar a las líneas telefónicas o al correo electrónico de acuerdo a 
la solicitud que necesite realizar.   
 

Palacio Municipal 

Presencial Palacion Municipal Cra 5° calle 5 barrio centro  

Celular  3203472795 

Correo  contactenos@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co  

Pagina  Web https://alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co/ 

Redes sociales https://www.facebook.com/carmen.deapicala.5 

 

Despacho Alcalde 

Teléfono: 3203472795 

Dirección: Palacio Municipal Cra. 5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo: despachoalcalde@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co 

Horario de atencion: martes y jueves 8:00 am - 11:30 pm / 2:30 - 6:00 pm 

 

Ventanilla Unica 

Teléfono:  3203472795 

Dirección: Palacio Municipal Cra. 5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo: ventanillaunica@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co 

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 

 

Secretaria de Gobierno 

Teléfono: 3203472795 

Dirección: Palacio Municipal Cra. 5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo: gobierno@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co 

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 

 

Secretaria de Educación, Deporte y Cultura 

Teléfono: 3115976435 

Dirección:  Palacio Municipal Cra. 5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo: educacion@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co 

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm / viernes 7:30 
am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 

 

https://alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co/
mailto:despachoalcalde@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co
mailto:ventanillaunica@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co
mailto:gobierno@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co
mailto:educacion@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co
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Secretaria de Hacienda y Tesorería 

Teléfono: 3166371236 

Dirección: Palacio Municipal Cra. 5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo: haciendaalcaldiacarmen@gmail.com 

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 

 

Secretaria de Salud 

Teléfono: 3184905728 -3057904799 

Dirección: Palacio Municipal Cra. 5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo: saludcarmendeapicala@gmail.com 

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 

 

Sisben 

Teléfono: 3213813031 

Dirección: Barrio Centro Cra. 4 N° 4-37 

Correo: sisben@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co 

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 

 

Secretaria  de Desarrollo y Bienestar Social 

Teléfono: 3112717592 -3222907768 

Dirección: Palacio Municipal Cra. 5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo:  desarrollosocial@alcaldiacarmendapicala-tolima.gov.co 

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 

 

Jovenes en Accion e Ingreso Solidario 

Teléfono: 3134997683 

Dirección: Palacio Municipal Cra. 5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo: juventudesenaccion@alcaldiacarmendapicala-tolima.gov.co 

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 

 

Adulto Mayor 

Teléfono: 3118211541 

Dirección: Palacio Municipal Cra. 5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo: adultomayor@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co    

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 11:30 pm / 2:00 - 5:30 pm 

 

Familias en Accion 

Teléfono: 3147664238 

Dirección: Palacio Municipal Cra. 5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo: familiasenaccion@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co 

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 11:30 pm / 2:00 - 5:30 pm 

mailto:haciendaalcaldiacarmen@gmail.com
mailto:saludcarmendeapicala@gmail.com
mailto:sisben@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co
mailto:desarrollosocial@alcaldiacarmendapicala-tolima.gov.co
mailto:juventudesenaccion@alcaldiacarmendapicala-tolima.gov.co
mailto:adultomayor@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co
mailto:familiasenaccion@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co
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Enlace Municipal de Victimas 

Teléfono: 3115597925 

Dirección: Palacio Municipal Cra.  5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo: victimas@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co 

Horario de atencion: lunes a viernes 8:00 am -11:00 am  / 2:00 pm – 5:00 pm 

 

Secretaria De Planeación, Infraestructura Y Tic’s 

Teléfono: 3115753488 

Dirección: Palacio Municipal Cra. 5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo: planeacion@alcaldiacarmendapicala-tolima.gov.co 

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 11:30 pm / 2:00 - 5:30 pm 

 

Licencias 

Teléfono: 3115753488 

Dirección: Palacio Municipal Carerra 5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo: planeacion@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co 

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 11:30 pm / 2:00 - 5:30 pm 

 

Control Interno 

Teléfono: 3002670768 

Dirección: Palacio Municipal Cra. 5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo: controlinternocarmen@gmail.com 

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 

 

MIPG 

Teléfono: 3203472795 

Dirección: Palacio Municipal Carerra 5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo: mipg@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co 

Horario de atencion:  lunes a viernes  8:00 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 

 

Inspección De Policía 

Teléfono: 3166372170 

Dirección: Barrio Centro Calle 4ª con Cra. 5ª  

Correo: inspeccionpoliciacarmen@gmail.com  

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 

 

Comisaría De Familia 

Teléfono: 3015718290 

Dirección: Barrio Centro Calle 4ª con Cra. 5ª  

Correo:  comisariacarmen@gmail.com 

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 

mailto:victimas@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co
mailto:planeacion@alcaldiacarmendapicala-tolima.gov.co
mailto:planeacion@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co
mailto:controlinternocarmen@gmail.com
mailto:mipg@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co
mailto:inspeccionpoliciacarmen@gmail.com
mailto:comisariacarmen@gmail.com
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Archivo 

Teléfono: 3203472795 

Dirección: Barrio Centro frente a Fovisorca  

Correo: archivo@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co 

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 

 

Umata 

Teléfono: 315536568 

Dirección: calle 4 N° 4-49  Barrio Centro 

Correo:  umata@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co 

Horario de atencion:  lunes a Jueves   7:30 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm / viernes 7:30 
am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 

 

Almacen 

Teléfono: 3112703310 

Dirección: calle 4 N° 4-49  Barrio Centro 

Correo: almacen@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co 

Horario de atencion: lunes a Jueves   7:30 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm / viernes 7:30 
am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 

 

Gestion del Riesgo 

Teléfono: 3115753488 

Dirección: Palacio Municipal Cra. 5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo: gestiondelriesgo@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co 

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 

 

Banco de Proyectos 

Teléfono: 3183940085 

Dirección: Palacio Municipal Cra. 5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo: bancodeproyectos@alcaldiacarmendeapicala-tolima.gov.co 

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 

 

Personeria  Municipal 

Teléfono: 3208037267 

Dirección: Palacio Municipal Cra 5° Calle 5 Barrio Centro 

Correo: personeriadelcarmen@gmail.com 

Horario de atencion: lunes a viernes  8:00 am - 12:00 pm / 2:00 - 6:00 pm 
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RECUERDE 

 
 Las peticiones y requerimientos se pueden hacer a través de los diferentes canales de 

atención  
 Los trámites y servicios de la Alcaldía De Carmen De Apicalá son gratuitos y no requieren 

de intermediarios. 
 Su derecho de petición debe contar con la siguiente información: 
 

 Nombre de la autoridad a la que se dirigen. 

 Escribir el objeto de la petición de manera clara y concreta. 

 Describir las razones en que se apoya su solicitud. 

 Los nombres y apellidos completos del solicitante, recuerde incluir el número y tipo de 
documento de identidad.   

 Datos de contacto como dirección, teléfono, ciudad y departamento de residencia. Para 
mayor agilidad en el proceso puede adjuntar la dirección de su correo electrónico para 
dar respuesta a su petición. 

 La relación de documentos que acompañan su petición, revise que estén completos 

 La firma del peticionario, cuando sea necesario (salvo que no sepa firmar se acepta 
huella). 

 Debido a la pandemia Nacional Originada por el COVID 19 la carta de petición debe ser 
escaneada y dirigida al correo electrónico: contactenos@alcaldiacarmendeapicala-
tolima.gov.co 

 
 
Conclusiones:  
 

 La implementación de la Política de Servicio al Ciudadano permite emprender acciones 
dirigidas a incrementar la confianza de los ciudadanos hacia a Alcaldía, los servidores públicos 
y generar valor de lo público.  
 

 Los desarrollos de las estrategias permiten a la entidad generar una cultura de servicio al 
ciudadano que opere bajo parámetros de transparencia, eficacia e integridad en los servidores 
públicos.  
 

 El autodiagnóstico realizado a la política de Servicio al Ciudadano, evidencia que es necesario 
orientar las acciones hacia la mejora continua de sus procesos internos, la entrega de productos 
y servicios que cumplan con los requisitos y expectativas de los ciudadanos, la calidez, 
conocimiento y orientación de los servidores públicos y la optimización de los recursos, con el 
fin garantizar la excelencia en el servicio al ciudadano. 
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Recomendaciones:  
 

 Implementar la política de Servicio al ciudadano con el fin busca emprender acciones dirigidas 
a incrementar la confianza de los ciudadanos por la Alcaldía Municipal, los servidores públicos 
y generar valor de público.  
 

 Es necesario que todos los funcionarios de la Alcaldía Municipal orienten sus esfuerzos a la 
satisfacción de las necesidades de los ciudadanos, buscando apoyar la participación ciudadana 
en las decisiones de impacto de la institución en la búsqueda constante del cumplimiento de las 
prácticas de buen gobierno.  
 

 Se requiere retroalimentación constante y mejoramiento continuo para rediseñar las 
estrategias de la política de Servicio al Ciudadano y hacer evaluación periódica de su avance 
para determinar los problemas que registren el desarrollo de su aplicación, para de manera 
oportuna tomar acciones o medidas correctivas. 


