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POLITICA DE ATENCION AL USUARIO
INTRODUCCION

La empresa de renovacién urbana de Manizales es una Empresa industrial y Comercial del
Estado con presencia en el area ruraly urbana del Municipio con proyeccién regional y Nacional,

.generando valor a través de la gestidn Predial, Social, Formulacién y.ejecucién de proyectos de

renovacion y desarrollo urbano promoviendo la transformacion de los territorios de manera
sostenible mejorando la calidad de vida de las comunidades.

La participacién y el servicio al ciudadano son una obligacian del Estado, consagrada en el

articulo 2 de [a Constitucién Politica de Colombial . Su consolidacién hace parte de los

fundarmentos del Buen gobierno, y es un ohjetivo nacional cansighado en el Plan Nacional de
Desarrollo 2018-2022,.en particutar en el “Pacto-por la Legalidad: seguridad efectiva y justicia
transparente para-quetodos vivamos con fibertad y en democracia” y el “Pacto por una gestion
publica: efectiva”. Pe otra parte, la Misidén de Sabios (2019) reconoce gue los. cambios
experimentados en-el pais se dan por la presién por descubrir nuevas formas de-expresion y
participacian de los ciudadanos. La ciencia, la tecnologia, las industrias creativas y culturales y la
reflexién de las -ciericias sociales pueden contribuir a que los ciudadanos desarrollen. su
capacidad de imaginar su-sociedad y su papel en ella.

Ios principios ' 3 ' asta | accion:- la t.ansparenc;a, Ia

participacion y el acceso a la informacién para !ograr el establecnmlento de una relacion de
confianzay la satisfaccion de la ciudadarida.

OBIETIVO GENERAL
Establecer los lineamientos generales, aplicables a Ja ERUM $.A.5. necesarios para proveer un

servicio al civdadano con los mi#s altos estindares de calidad, oportunid_.'a'd y efectividad; esto

con la meta de generar canales de comunicacidn y participacién eficaces, y propiciar condiciones-

de plena confianza y transparencia con la civdadania.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
& Generar una cultura de servicio al ciudadano bajo parametros de transparencia, eficacia
& integridad de 1a ERUM S.A.S. con el propdsito de medir los niveles de satisfaccion de
los cilidadanos frente a los servicios ofertados por estas entidades.

+ |dentificar las caracteristicas de los usuarios que acceden a los servicios ofertados por la
ERUM S.A.S., con el fin de garantizar un servicio al ciudadano gue responda 3 sus
necesidades y expectativas.

¢ Recibir y gestionar la respuesta de las peticiones, quejas, reclamos,. sugerencias y/o

denuricias; realizadas por los ciudadanos, que requieren acceder a los servicios da la
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ERUM SA.S., a través de los cahales de atencnon establecidos, con el fin de que se
respondan oportunamente de conformdad con Ios termmos legales vigentes.

ALCANCE

Esta polltlca se ‘aplica a todos fos clientes internos y externos de‘la ERUM S.A: S.enelprocesoy -
cumphmuento de sus funciones, tomo: colaboradores y represeritantés de la: Administracion.

Pubhca yen ‘cumplimiento dela normatwldad \ngente

MARCO NORMATIVO
Aquf se relacionan fas principales normas que constituyen el marco de desarrollo del servicio al
ciudadano, '

o'_ Constitumén Pohtica de Colombia: Art. 2, 13, 23, 47, 54,123, 209, 270, {365: La -

Constutucnon P0|Itlca establecit el marco en el cual se:debe’ desarrollar [a normatividad
colombuana ‘en materia de transparenma, ‘infegridad y-prevencién de la. corruption. Asi

. m|sm0 el texto definé que Colombia s un 'Estado Social dé Derecho, y por-ende que

prevalece el interés gerieral sobre gl particular. Las principales acciones que se han
'adelantado por parte del gobierio’ nacional durante la -Oftima- década se -han

caractertzado por apostar a los cambios y- ‘refarmas: institucionales tendientes al:

fortalecimiento de las instituciones publicas’y la promocion de la- transparencia-en.la
gestlén pubhca para lo cual el gobierno nacmnal ha impulsado una amplia produccmn
 de instrumeritos fiormativos,
. Docu ento CONPES 3649 Mediinte &l cual se establecen los lineamiéntos'generalesy
£l alcance dé |a Politica Nacional de'Servicio al Ciudadano..

. Documento CONPES 3785 Politu:a Nac;onal de ef:uencra administidtiva al:Servicio del

Ciudadano y concepto favorable @ la° Nacion para contratar un empréstito externo con
Ja_banca multilateral hasta por la suma de USD 20 millones ‘destinado a financiar el
proyecto de eficiencia al Servicio del Ciudadano.

+  Convencion sobre los Derechos de [as Personas con ‘Discapacidad: Instrumentd
mternacmnal de derechos hurnanos de las Naciones Unidas o Dereche internacional de
_ Ios Derechos Humanos destmadas a proteger los® derechos y la dlgnldad de las personas
con d;scapac:dad ' . : :

e ley 962 de 2005: Por lacudl se dictan disposiciones sobte’ racionalizacién de tramites y
procedimientos administrativos -de los organismos y entidades del Estado vy de Ios

- partu:ulares que EJercen furiciones ptiblicas o prestan servicios. publicos. '

' Lev 99 de 1993: Por I3 cual se crea’ &l Ministerio del'Medio Ambiente, sé reordena el

' Sector Plblico encargado de la gestidny conservacion.del medio ambiéritey los:recursos

naturales renovables, se organiza el Sistetha Nacional Ambiental,; SINA, v sedictan otras,

disposiciones.
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USUARIO EXTERNQ

ARTICULO PRIMERO:

Adoptar la- presente: politica de atencion al usuario interno y externo para.la Empresa de
Renovacién y Desarrollo Urbano de Manizales 5.A.5— ERUM S.A.S.

ARTICULO SEGUNDO:

Espacio de atencidn al Usuario: Cada drea determinara conforme a sus competencias y recursos.

‘el lugar adecuado para la a_tenr_:i'én de .usuarios, para tal efecto expedird una circular interna
donde se determine el lugar.

ARTICULO TERCERO:

Adoptar como forrhato de ‘atencion al usuario para todas las dreas que prestan Servicios:

misionales.

ARTICULO CUA

ncién inicial y
cianario gue

La funciona
diligenciar la-
le correspond

ARTICULO QUINTO:

Para ello-cada drea de la empresa debe suministrar a la ventanilla Gnica, una base de- datos.

donde se pueda consultar los usuarios de la entidad, adicionalmente debe realizar una induccidn

'y capacitacién de los procesos y las actividades gue se desarrollan en cada drea con lgs

funcionarios & eargo de las mismas.

ARTICULO SEXTO:

El formateo de atencién al usuario deberd ser-objeto de analisis anual por parte de la secretaria
general para sus actualizaciones.

ARTICULO SEPTIMO:

El formato de atencion al usuario deberd incluir en su contenido 1a'autorizacion para el manejo
de la informacién, la firma del usuaric y la firma del funcionario que orienta la atencidn.

ARTICULO OCTAVO:
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El funcionario encargado de diligenciar en primera medida el formato de atencidn al usuario

serd la ventanilla Gnica; funcionario que deberd direccionar al drea correspondiente, al usuario

para ser atendido.

ARTICULO NOVENO:

El funcionario eéncargado de orientar fa. solicitud de consulta continua con-el diligenciamiento de
gsta a través del software de almateriamiento de archivo, Admiarchi y al culminar la aténcidn.

Femitird de nuevo el formato de atencion a la ventanilla Gnica, para el respectivo: archivo y
manejo..

ARTICULO BECIVIO:

La Secretaria General serd la encargada de la-t‘razabilid'ad, tabulacién y entrega. de i_nf_o_rm_E.
trimestral de seguimiente de los derechos de peticion a [a gerencia de la entidad.

ARTICULO UNDECIVIO:

La secretaria general de [a entidad estard a cargo de actualizar conforme-a'la normatlwdad
vigente, los requisitos de-autorizacion de tratamiento de datos personales verif:cacmn gue se
hara-anual.

USUARIO INTERNO
Para los contratos dé prestacidn de servicio prdfe‘sio nal y de apoyo:
ARTICULO PRIMERO:.

‘Cada. dlrector de drea debe tener Ios documentos de 1a lista de chequeo gue el érea de
contratacidn suministra para quesea entregada a'los contratistas, qmenes realizan I3 dlllgenma
de conseguir y organizar ia documientacién solicitada para la contratacnon

ARTICULO SEGUNDO:.

El funcu)nano que tenga la necesidad de contratauén es quuen dehe Ievantar los estudlos
previos conforme a los lineamientos de) drea de contratacion de la entidad. ;

ARTICULO TERCERO:

El funcionario que levanta y presenta los estiidios prévios, ésel encargado de recepcionar toda
la docurnentacion necesaria para la contratacién; a su vez revisa la lista de chequeo para
proceder a entregaria completa al drea de co ntratacion.
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ARTICULO CUARTO:

El drea de contratacién expide el contrato en €l orden que sean radicados los estudios previos,

en.gse mismo orden, el intéresado serd el encargado de tramitar la solicitud de-expedicion del

CDP ante la Subgerencia Administrativa y Financiera.

ARTICULO QUINTO:

Paralelo a la actividad 4, se hace entrega de los estudios previos y los documentos anexos a la

subgerencia financiera. Del orden de radicacidn depende del orden de realizacion del contrato.

Paragrafo: En caso que la documentacidn relaciohada.en los articulos 4 y 5 esté incompleta sera
devuelta con el-objeto que sea subsanada v nuevamente radicada.

ARTICULO.SEXTO:

al funcidnari
contratista.,

Paragrafo: Su
y féchado.

ARTICULO SEPTIMO:

El supervisor radica el contrato firmado en el drea financiera; en el orden de radicacién, se
emitiran los registros presupuestales con un-término de hasta un dia. habil.

Pardgrafo: Contrato original debe ser entregado al drea de contratacién.

ARTICULO OCTAVO:

Una vez firmado, numerado, fechado y con el respectivo registro presupuestal serd entregado

con sus anexos a la direccién de. gestion humana para la afiliacidn de Ia ARL.

Pardgrafor La afiliacidn debera realizarse de manera inmediata, con el objeto de suscribir Ia
correspondiente acta de'inicio.

ARTICULO NOVENO:

El supervisor estard encargado de realizar la entrega en el drea de contratacion de fas estampillas
y pdlizas del contrato.
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Paragrafo: Del orden de radicacion en el area de contratacion de la documentacion se expedird
la aprobacion de los mismos.

ARTICULO DECIMO:

Finalizado el proceso anterior se suscribira la correspondiente acta de inicio del contrato.
Paragrafo: El supervisor es el encargado de tener la relacion directa con el contratista.

ARTICULO DECIMO PRIMERO: Para efectos fiscales La presente Resolucién rige a partir de la
fecha de su expedicion.

Dado en Manizales a los 18 dias del mes de mayo de 2022.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE
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