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INTRODUCCIÓN 
 

De acuerdo con el artículo 2 de la Constitución Política de Colombia, uno de los 
fines esenciales del Estado es servir a la comunidad y garantizar la efectividad de 
los principios, derechos y deberes de los ciudadanos. En línea con este mandato, y 
atendiendo a las políticas nacionales de servicio al ciudadano (CONPES 3785 de 
2013), la Alcaldía de San Martín de los Llanos establece el presente manual. 

Este documento es la hoja de ruta para todos los servidores públicos y 
colaboradores de la administración municipal. Su propósito es estandarizar y 
mejorar la manera en que interactuamos con nuestros ciudadanos, asegurando que 
cada persona reciba una atención digna, cálida, eficiente y de calidad. 

El manual desarrolla el ciclo completo del servicio, desde el primer contacto hasta 
la resolución de la solicitud, y define los protocolos a seguir en cada uno de los 
canales de atención que la Alcaldía pone a disposición de la comunidad 
sanmartinera. Invitamos a todos los miembros de esta administración a apropiarse 
de estos lineamientos, convirtiéndolos en la base de nuestra cultura de servicio. 

  



 

CAPÍTULO 1. OBJETIVOS 
1.1. Objetivo General 

Establecer los protocolos de servicio al ciudadano como la herramienta 
fundamental que guíe la relación entre la Alcaldía de San Martín de los Llanos 
y la ciudadanía, garantizando el suministro de información oportuna y 
confiable, y promoviendo acciones de mejora continua en todos los procesos 
de atención. 

 

1.2. Objetivos Específicos 
• Fortalecer las habilidades y destrezas de los servidores públicos en la 

atención al ciudadano. 
• Promover una cultura de servicio enfocada en atender y valorar las 

necesidades y peticiones de la ciudadanía. 
• Divulgar los derechos y deberes de los ciudadanos, así como los canales de 

atención disponibles en el municipio. 
• Garantizar el cumplimiento de los términos legales para la gestión de 

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSDF). 

  



 

CAPÍTULO 2. CANALES DE ATENCIÓN 
 

La Alcaldía de San Martín de los Llanos dispone de los siguientes canales para que 
los ciudadanos presenten sus solicitudes y accedan a la información: 

 

2.1. Canal Presencial. 
• Sede Principal: Carrera 5 N° 4 - 75, Barrio Fundadores. 

• Horario de Atención: Lunes a viernes de 7:30 a.m. a 12:30 p.m. y de 2:00 
p.m. a 6:00 p.m. 

• Otras dependencias: 

o Oficina de Salud: Calle 7 N° 4 - 82, Barrio Fundadores. 

o Inspección de Policía: Carrera. 4 N° 6 - 67 Barrio Fundadores. 

o Oficina de Archivo: Cra 8. #11-38 Barrio  

• Buzón de Sugerencias: Ubicado de forma visible en la entrada principal del 
Palacio Municipal. 

 

2.2. Canal Telefónico 
• Línea de Contacto: (+57) 3142952746. 

 

2.3. Canal Virtual 
• Página Web Oficial: www.sanmartin-meta.gov.co  

• Correo Electrónico Institucional: contactenos@sanmartin-meta.gov.co. 
Este es el canal centralizado para la recepción de PQRSDF. 

• Redes Sociales: 

o Facebook: https://www.facebook.com/alcaldiasanmartindelosllanos  

o X: https://x.com/SanMartin_Meta  

o Instagram: https://www.instagram.com/alcaldiasanmartindelosllanos/  

http://www.sanmartin-meta.gov.co/
mailto:contactenos@sanmartin-meta.gov.co
https://www.facebook.com/alcaldiasanmartindelosllanos
https://x.com/SanMartin_Meta
https://www.instagram.com/alcaldiasanmartindelosllanos/


 

• Sistema de Atención al Ciudadano (PQRSDF): Formulario disponible en la 
sección "Atención al Ciudadano" de la página web oficial. 

CAPÍTULO 3. PROTOCOLO DE ATENCIÓN PRESENCIAL 
 

1. Presentación Personal: Mantener una buena presentación, portando 
siempre el carné de identificación en un lugar visible. 

2. Puesto de Trabajo: El espacio debe estar limpio, ordenado y libre de 
elementos personales que distraigan. 

3. Contacto Inicial: 

• Saludar al ciudadano de manera amable antes de que él lo haga. 

• Establecer contacto visual y presentarse: "Buenos días/tardes, mi nombre 
es [Su Nombre], ¿en qué puedo servirle?". 

4. Durante el Servicio: 

• Escuchar con atención, sin interrumpir, para comprender la necesidad del 
ciudadano. 

• Utilizar un lenguaje claro, sencillo y respetuoso. Evitar tutear y usar 
términos como "jefe", "mijo" o "vecino". Dirigirse como "señor" o "señora". 

• Si debe retirarse momentáneamente, informe al ciudadano el motivo y el 
tiempo aproximado de espera. 

5. Finalización del Servicio: 

• Verificar que la información proporcionada fue clara. Pregunte: “¿Tiene 
alguna otra inquietud?” o “¿Hay algo más en lo que pueda ayudarle?”. 

• Despedirse amablemente, llamando al ciudadano por su nombre si es 
posible. 

  



 

CAPÍTULO 4. PROTOCOLO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA 
 

1. Contestar con Prontitud: Atender la llamada antes del tercer timbre. 

2. Saludo Estandarizado: "Buenos días/tardes, Alcaldía de San Martín, habla 
[Su Nombre], ¿en qué le puedo servir?". 

3. Escucha Activa: Prestar atención, tomar notas si es necesario y no 
interrumpir. 

4. Transferencia de Llamadas: Si la solicitud no es de su competencia, informe 
al ciudadano: "Señor/a [Apellido del ciudadano], voy a transferir su llamada a 
la [Nombre de la Dependencia] con el/la funcionario/a [Nombre del 
funcionario], quien puede ayudarle con su solicitud. Por favor, permanezca 
en la línea.". Verifique que contesten antes de transferir. 

5. Finalización: Agradecer la llamada y permitir que el ciudadano cuelgue 
primero. 

CAPÍTULO 5. PROTOCOLO DE ATENCIÓN VIRTUAL 
 

1. Correo Electrónico y PQRSDF: 

• Las respuestas deben ser redactadas con buena ortografía y en un tono 
respetuoso y profesional. 

• Se debe dar respuesta dentro de los términos legales. 

• La respuesta debe ser clara, precisa y resolver de fondo la solicitud. 

• Toda respuesta debe incluir la firma institucional con nombre completo, 
cargo y dependencia. 

2. Redes Sociales: 

• Son un canal principalmente informativo. Para solicitudes formales 
(PQRSDF), se debe orientar al ciudadano para que use el correo 
institucional o el formulario de la página web. 

• Las respuestas a comentarios y mensajes deben ser respetuosas y 
oportunas.  



 

CAPÍTULO 6. DERECHOS DE PETICIÓN (Ley 1755 de 2015) 
 

6.1. Definiciones 
• Petición: Solicitud respetuosa, verbal o escrita, presentada ante la Alcaldía. 

• Queja: Manifestación de inconformidad por una conducta irregular de un 
servidor público. 

• Reclamo: Oposición o contrariedad por la prestación indebida de un servicio 
o la falta de atención a una solicitud. 

• Sugerencia: Propuesta para mejorar el servicio o la gestión de la entidad. 

• Denuncia: Puesta en conocimiento de una conducta posiblemente delictiva 
o disciplinaria 

6.2. Términos para Resolver 
Toda petición deberá resolverse dentro de los siguientes plazos: 

• Petición de interés general o particular: 15 días hábiles siguientes a su 
recepción. 

• Petición de información y/o solicitud de documentos: 10 días hábiles. 

• Peticiones de consulta a las autoridades: 30 días hábiles. 

• Peticiones entre autoridades: 10 días hábiles. 

La falta de atención a estos términos constituye una falta disciplinaria. 

6.3. Trámite Interno 
1. Toda petición que ingrese a la Alcaldía, por cualquier canal, debe ser radicada 

a través de la Ventanilla Única o el sistema que se disponga para ello. 

2. Se debe direccionar a la dependencia competente el mismo día de su 
recepción. 

3. La dependencia responsable debe proyectar la respuesta, asegurando que 
sea clara, de fondo y se emita dentro de los términos legales. 

4. Se debe conservar constancia del envío de la respuesta al ciudadano. 

6.4. Correos Electrónicos Institucionales 
 



 

1. Secretarías de la Administración Municipal 
 

Dependencia Correo Electrónico 
Despacho alcaldia@sanmartin-meta.gov.co  
Secretaría de 
Gobierno 

gobierno@sanmartin-meta.gov.co  

Secretaría de 
Planeación 

planeacion@sanmartin-meta.gov.co  

Secretaría Financiera tesoreria@sanmartin-meta.gov.co  
 

2. Direcciones Administrativas y Oficinas de la Administración Municipal 
 

Dependencia Correo Electrónico 
Dirección 
Administrativa 
Almacén 

almacen@sanmartin-meta.gov.co  

Ventanilla Única contactenos@sanmartin-meta.gov.co  
Oficina de Archivo archivo@sanmartin-meta.gov.co  
Oficina Comisaría de 
Familia 

comisariadefamilia@sanmartin-meta.gov.co  

Dirección 
Administrativa de 
Contratación 

contratacion@sanmartin-meta.gov.co  

Oficina de Control 
Interno 

controlinterno@sanmartin-meta.gov.co  

Oficina de Cultura cultura@sanmartin-meta.gov.co  
Oficina de Deportes deportes@sanmartin-meta.gov.co  
Oficina de 
Hidrocarburos 

hidrocarburos@sanmartin-meta.gov.co  

Dirección 
Administrativa de 
Impuestos 

impuestos@sanmartin-meta.gov.co  

Oficina Inspección de 
Policía 

inspecciondepolicia@sanmartin-meta.gov.co  

Dirección 
Administrativa de 
Obras Públicas 

obraspublicas@sanmartin-meta.gov.co  

Secretaría de 
Planeación 

planeacion@sanmartin-meta.gov.co  

mailto:alcaldia@sanmartin-meta.gov.co
mailto:gobierno@sanmartin-meta.gov.co
mailto:planeacion@sanmartin-meta.gov.co
mailto:tesoreria@sanmartin-meta.gov.co
mailto:almacen@sanmartin-meta.gov.co
mailto:contactenos@sanmartin-meta.gov.co
mailto:archivo@sanmartin-meta.gov.co
mailto:comisariadefamilia@sanmartin-meta.gov.co
mailto:contratacion@sanmartin-meta.gov.co
mailto:controlinterno@sanmartin-meta.gov.co
mailto:cultura@sanmartin-meta.gov.co
mailto:deportes@sanmartin-meta.gov.co
mailto:hidrocarburos@sanmartin-meta.gov.co
mailto:impuestos@sanmartin-meta.gov.co
mailto:inspecciondepolicia@sanmartin-meta.gov.co
mailto:obraspublicas@sanmartin-meta.gov.co
mailto:planeacion@sanmartin-meta.gov.co


 

Dirección de 
Presupuesto 

presupuesto@sanmartin-meta.gov.co  

Oficina de Programas 
Sociales 

programasociales@sanmartin-meta.gov.co  

Oficina de Salud salud@sanmartin-meta.gov.co  
Oficina de Sisbén sisben@sanmartin-meta.gov.co  
Oficina de Víctimas victimas@sanmartin-meta.gov.co  

 

3. Profesionales de Apoyo y Enlaces 
 

Dependencia Correo Electrónico 
Apoyo ambiental ambiental@sanmartin-meta.gov.co  
Apoyo Financiero analisisfinanciero@sanmartin-meta.gov.co  
Biblioteca Pública 
Municipal 

biblioteca@sanmartin-meta.gov.co  

Apoyo 
Comunicaciones 

comunicaciones@sanmartin-meta.gov.co  

Apoyo Contable contabilidad@sanmartin-meta.gov.co  
Enlace de Juntas enlacejuntas@sanmartin-meta.gov.co  
Facturación facturacion@sanmartin-meta.gov.co  
Enlace de Educación enlaceeducacion@sanmartin-meta.gov.co  
Apoyo en Turismo turismo@sanmartin-meta.gov.co  
Profesional de Apoyo 
Vivienda 

vivienda@sanmartin-meta.gov.co  

 

CAPÍTULO 7. CARTA DE TRATO DIGNO AL CIUDADANO 
 
En cumplimiento del artículo 7 de la Ley 1437 de 2011, la Alcaldía de San Martín 
de los Llanos informa a la ciudadanía sus derechos y deberes: 

Derechos de los Ciudadanos: 
1. A presentar peticiones respetuosas y a obtener respuesta oportuna y 

completa. 

2. A ser tratado con respeto y la consideración debida a la dignidad humana. 

3. A conocer, salvo reserva legal, el estado de cualquier trámite en el que 
tenga interés. 

mailto:presupuesto@sanmartin-meta.gov.co
mailto:programasociales@sanmartin-meta.gov.co
mailto:salud@sanmartin-meta.gov.co
mailto:sisben@sanmartin-meta.gov.co
mailto:victimas@sanmartin-meta.gov.co
mailto:ambiental@sanmartin-meta.gov.co
mailto:analisisfinanciero@sanmartin-meta.gov.co
mailto:biblioteca@sanmartin-meta.gov.co
mailto:comunicaciones@sanmartin-meta.gov.co
mailto:contabilidad@sanmartin-meta.gov.co
mailto:enlacejuntas@sanmartin-meta.gov.co
mailto:facturacion@sanmartin-meta.gov.co
mailto:enlaceeducacion@sanmartin-meta.gov.co
mailto:turismo@sanmartin-meta.gov.co
mailto:vivienda@sanmartin-meta.gov.co


 

4. A recibir atención especial y preferente si se trata de personas en situación 
de discapacidad, niños, niñas, adolescentes, mujeres gestantes o adultos 
mayores. 

5. A exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores 
públicos. 

Deberes de los Ciudadanos: 
1. Obrar conforme al principio de buena fe y abstenerse de realizar 

declaraciones o aportar documentos falsos. 

2. Acatar la Constitución y las leyes. 

3. Observar un trato respetuoso con los servidores públicos. 

4. Ejercer con responsabilidad sus derechos, evitando reiterar solicitudes 
improcedentes. 

CAPÍTULO 8. SEGUIMIENTO Y MEJORA 
La Oficina de Control Interno, o quien haga sus veces, realizará un seguimiento 
semestral al cumplimiento de este manual a través de: 

• Encuestas de Satisfacción: Se aplicarán de forma aleatoria a través de 
los diferentes canales. 

• Ciudadano Incógnito: Se realizarán visitas o llamadas de prueba para 
evaluar la calidad del servicio en condiciones reales. 

• Revisión de PQRSDF: Se analizarán los tiempos y la calidad de las 
respuestas a las peticiones ciudadanas. 

Los resultados serán presentados al Comité Institucional de Gestión y Desempeño 
para definir planes de mejora. 

  



 

GLOSARIO 
Atributos de 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". 

Canales de Atención: Son los medios y espacios de 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. 

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. 

Canal Telefónico: Medio que permite la interacción en tiempo real entre el 
servidor público y el ciudadano por medio de la redes de telefonía fija o móvil. 

Centro De Relevo: Es un servicio de comunicación telefónica que permite poner 
en contacto a personas sordas con personas oyentes, o con las entidades o 
servicios que deseen. 

Discapacidad: Es un término general que abarca las deficiencias, limitaciones de 
la actividad y restricciones de una persona para participar. 

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

• 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. 

• Sensorial: 

o Visual: Pérdida o disminución de la visión. 

o Auditiva: Pérdida o disminución en audición. 

Escalamiento: Para el caso del servicio, está definido como la presentación de la 
solicitud o requerimiento de un ciudadano a un área o instancia de mayor jerarquía 
que pueda tomar acciones para su solución. 

Preguntas Frecuentes: Conjunto de preguntas y respuestas resultado de los 
cuestionamientos usuales de los usuarios, dentro de un determinado contexto y 
para un tema en particular. 

Protocolo de Servicio: Guía o manual que contiene orientaciones básicas 
fundamentales para facilitar la gestión del servidor público frente a los ciudadanos, 
con el fin de lograr un mejor manejo y una mayor efectividad en el uso de un canal 
específico. 

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

SAC: Sistema de Atención al Ciudadano, herramienta tecnológica que les permite 
a los ciudadanos registrar sus PQRSFD y hacer seguimiento a los mismos. 

Derechos: Son garantías que las constituciones de todos los países aseguran a 
sus habitantes por el hecho de ser hombres y vivir en sociedad. 

Deberes: Son las responsabilidades de un individuo frente a otro, aunque este 
otro puede ser una persona física (un par) o una persona jurídica (empresa, 
organización), incluso el mismo Estado. 

Servidor Público: Persona con una vinculación laboral al Estado, que ejerce 
funciones públicas que están al servicio del estado y de la comunidad. 

Conducta: El condicionamiento operante define la conducta como cualquier 
actuación de un individuo que puede ser observada objetivamente. Puede consistir 



 

en movimientos del cuerpo, lenguaje hablado o escrito, gestos o respuestas 
fisiológicas. 

  



 

MARCO NORMATIVO 
 

• Constitución Política de Colombia de 1991. 

• Ley 1437 de 2011 (Código de Procedimiento Administrativo y de lo 
Contencioso Administrativo). 

• Ley 1755 de 2015 (Regula el Derecho Fundamental de Petición). 

• Decreto 1166 de 2016 (Sobre peticiones verbales). 

• Documento CONPES 3785 de 2013 (Política Nacional de Servicio al 
Ciudadano). 
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