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Introduccion

La Ley de Participacion Ciudadana es el instrumento mediante el cual se orientan los
diferentes esfuerzos que desde la Constitucién de 1991 se han venido desarrollando para
lograr una democracia mas incluyente, efectiva e incidente. Dentro del Estatuto, tanto
entidades del Estado como organizaciones de la sociedad civil de todas las regiones del pais
se comprometen a incentivar la Participacién Ciudadana bajo ejercicios permanentes de
difusion, promocién y garantia al derecho a participar.!

1. Objeto

Describir los espacios de interaccion, la informacion disponible y participacion que AMABLE
E.I.C.E tiene disponible y propone para los ciudadanos, entidades gubernamentales, entes
de control y demas, con el fin de generar espacios de interaccién con la ciudadania, dando
cumplimiento a lo establecido en la Constituciéon politica de Colombia y en las normas que
facultan a los ciudadanos para hacer uso de los derechos y deberes de participacion en los
distintos niveles del Estado.

LA PARTICIPACION CIUDADANA ES UN:

DERECHO
DEBER
OPORTUNIDAD
Elaboracién: propia

! Ley estatutaria de participacién ciudadana
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2. Alcance

Este Plan debe ser aplicado en toda la entidad con los funcionarios y contratistas
pertenecientes.

Esta dirigido a ciudadanos, usuarios e interesados en los servicios que presta la empresa
industrial y comercial del estado AMABLE, para que a través de los mecanismos definidos
en el documento en los que se realiza la divulgacién de la informacidn que son competencia
de la Entidad, puedan participar activamente en el proceso, asi se llevaria a cabo una
participacion efectiva.

3. Marco legal

Las normas que facultan a los ciudadanos para que hagan uso de los derechos, deberes y
ejerzan participacién en los diversos niveles del Estado:

Ley 134 de 1994 Por la cual se dictan normas sobre
mecanismos de participacién ciudadana.

Ley 324 de 1996 Reconoce la lengua manual colombiana,
como idioma propio de la comunidad sorda
del pais, establece el auspicio estatal para la
investigacion, la ensefianza y la difusién de
la lengua manual colombiana y sefiala otras
disposiciones en favor de la poblacidn
sorda.

Ley 361 de 1997 Establece mecanismos de integracién de las
personas con limitaciéon y se dictan otras
disposiciones.

Ley 489 de 1998 Regula la gestién publica y reglamenta la
organizacién y funcionamiento de |la
Administracion Publica Nacional. Crea
sistemas de calidad, control interno,
desarrollo administrativo y democratizacién
y control social de la gestidn publica.

Ley 527 de 1999 Acceso y uso de los mensajes de datos , del
comercio electrénico y de las firmas
digitales.
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Ley 594 de 2000 Ley de archivos. Establece como fin esencial
de los archivos de facilitacion de |la
participacién de la comunidad y el control
del ciudadano en las decisiones que los

afecten.

Conpes 3650 de 2010 Se establece la importancia estratégica de la
estrategia de Gobierno en linea.

Conpes 3654 de 2010 Sobre la rendicion de cuentas a la
ciudadania.

Conpes 3649 de 2010 Se establece la Politica Nacional de Servicio
al ciudadano.

Decreto 2641 de 2012 Plan anticorrupcién y de atencién al
ciudadano.

Ley estatutaria 1757 de 2015 Por la cual se dictan disposiciones para la

promocion y proteccién de la

participacién ciudadana en Colombia. Esta
Ley tiene como objeto

“promover, proteger y  garantizar
modalidades del derecho a participar en

la vida politica, administrativa, econdmica,
social y cultural, asi mismo a

controlar el poder. En esta ley se facilitan y
amplian las instancias y

mecanismos de participacidén ciudadana, la
oferta participativa estatal y los

sujetos de la participacién ciudadana.

4. Derechos y deberes de los ciudadanos tienen derecho a:

Amable E.I.C.E coordina, gestiona e implementa el Sistema Estratégico de Transporte
Publico, para la ciudad de Armenia, contribuyendo a su organizaciéon por medio de una
movilidad inteligente y moderna, comprometidos a mejorar la calidad de vida de sus
habitantes, trabajando para fortalecer la relaciéon con los ciudadanos a través de
acciones de participacidén garantizando asi sus derechos y los canales de atencién que
facilitan el cumplimiento de los deberes.
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Los ciudadanos en AMABLE E.I.C.E, tienen derecho a:

- Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos.
- Presentar peticiones ya sean verbales o escritas.

- Recibir un trato con respeto, igualdad e imparcialidad.

- Participar activamente a través de los canales de atencidén que cuenta la entidad.
- Exigir transparencia en los procesos.

- Tener confidencialidad de la informacion y de sus datos personales.

- Recibir informacidn y orientacién en forma respetuosa, sencilla y concisa.

Los ClE[HEFES de los ciudadanos en AMABLE E.I.C.E son:

- Daruntrato digno y respetuoso a los contratistas y servidores publicos de la entidad.

- Obrar conforme al principio de buena fe.

- Entregar oportunamente la informacion para facilitar la realizacién de su tramite o
solicitud.

- Abstenerse de reiterar solicitudes improcedentes para evitar reiteraciones que
afecten los tiempos de los tramites y la agilidad de respuesta de los mismos.

- Entregar oportunamente la informacién para facilitar la realizaciéon de su peticidn.

- Efectuar o aportar, a sabiendas, declaraciones o documentos falsos hacer
afirmaciones temerarias, entre otras conductas.

- Abstenerse de utilizar maniobras dilatorias en las actuaciones.

5. Articulacion con la Planeacion y gestidn institucional

El plan de participacion ciudadana de AMABLE E.I.C.E adelanta los lineamientos del
Modelo integrado de Planeacién y gestién -MIPG en lo que prevalece las dimensiones
operativas tales como: la Gestidn con Valores para Resultados en donde se involucra la
Relacion Estado — Ciudadano, Direccionamiento Estratégico y Planeacion asi como la
Politica de Gestidn y Desempefio Institucional con la Participacion Ciudadana, segun la
cual cada entidad deberd disefiar, mantener y mejorar espacios que garanticen la
participacién ciudadana en todo el ciclo de la gestidn publica.
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Construir la estrategia de Participacion ciudadana
en la gestidn, articulada a la planeacién y gestién

institucional.

Identificar si las
actividades
contemplan
involucrar las
instancias de
participacion
legalmente
establecidas.

ﬁdentificar en conjunto corx

las dependencias misionales
y de apoyo a la gestiodn, las
actividades en las cuales
han programado involucrar
a sus grupos de valor e
identificar cudles de ellas
corresponden a
participacién en el ciclo de
la gestidn y clasificarlas en

Verificar que
todos los grupos
de valor estén
contemplados en
al menos una de
las actividades
identificadas.

K cada una de las fases. /

6. Mecanismos legales de participacion ciudadana

Se describiran los diferentes mecanismos de participacion ciudadana estipulados en la
Ley y que AMABLE E.I.C.E, pone a disposicidon sus grupos de interés, buscando que se
conviertan en una herramienta agil que permita la comunicacién con la entidad y el
ejercicio de sus derechos legales.
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Audiencias publicas

Accion de

cumplimiento

Accion de tutela

Consultas verbales o
escritas

Peticidon

Su finalidad es otorgarle a toda
persona, natural o juridica, e incluso a
los servidores publicos, la posibilidad

de acudir ante la autoridad judicial
para exigir la realizacion o el
cumplimiento del deber que surge de

la ley o del acto administrativo y que es
omitido por la autoridad, o el particular
cuando asume este caracter. De esta
manera, la referida accién se encamina
a procurar la vigencia y efectividad
material de las leyes y de los actos
administrativos.?

Mecanismo mediante el cual toda
persona puede reclamar ante los

jueces la proteccidon inmediata de sus
derechos
fundamentales, cuando estos resultan

constitucionales

vulnerados o amenazados por la

accion o

la omisién de cualquier

autoridad publica o de los particulares
en los casos establecidos en la ley3

Peticidén que se presenta a las

persona

2 Sentencia C-157/98

3 Articulo 86 Constitucién Politica de Colombia y Decreto 2591 de 1991
4 MinTic — Atencidn al publico, glosario
5> Departamento Administrativo de la funcién publica- DAFP

Es aquel

autoridades para que manifiesten su
parecer sobre materias relacionadas
con sus atribuciones y competencias.

Cuando se pone en conocimiento de la
entidad una conducta presuntamente
irregular para que se adelante la
correspondiente investigacion. >

derecho que tiene toda

presentar  peticiones

respetuosas a las autoridades, en los
términos sefialados, por motivos de
interés general o particular, y a obtener
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Denuncia

Reclamo

6 Articulo 13, Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se

pronta resoluciéon completa y de fondo
sobre la misma. Toda actuacidon que
inicie cualquier persona ante las
autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticién consagrado en el
articulo 23 de la Constitucion Politica,
sin que sea necesario invocarlo®

Cuando se formula una manifestacion de
protesta, censura, descontento o
inconformidad en relacién con una
conducta que considera irregular de uno
o varios servidores publicos o
contratistas, en desarrollo de sus
funciones durante la prestacion de sus
servicios. ’

Cuando se exige, reivindica o demanda
ante la entidad una solucién, ya sea por
motivo de interés general o particular,
referente a la indebida prestacién de un
servicio o falta de atencion de una
solicitud. &

Cualquier expresion verbal, escrita o en medio
digital, de insatisfaccion referida a la
prestacion de un servicio o la deficiente
atencién de una autoridad publica, es decir, es
una declaracién formal por el incumplimiento
de un derecho que ha sido

perjudicado o amenazado, ocasionado por la
deficiente prestacién o suspensién
injustificada del servicio. (Los reclamos deben
ser resueltos, atendidos o contestados dentro
de los quince dias siguientes a la fecha de su
presentacién.’

regula el Derecho Fundamental de Peticion y se

sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
7 Departamento Administrativo de la funcién publica- DAFP
8 Departamento Administrativo de la funcién publica- DAFP

% Ibidem
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Rendiciéon de
cuentas

Sugerencias

Tramite

Veeduria ciudadana

El deber que tienen las autoridades de la
administracion publica de responder
publicamente, ante las exigencias que haga la
ciudadania, por el manejo de los

recursos, las decisiones y la gestion realizada
en el ejercicio del poder que les

ha sido delegado®®

Es una proposicién, insinuacién, indicacién o
propuesta que un ciudadano presenta con el
objetivo de plantear una accidn para adecuar
o0 mejorar algun servicio, producto o proceso
de la Entidad.™!

Conjunto o serie de pasos o acciones
reguladas por el Estado, que deben efectuar
los usuarios para adquirir un derecho o
cumplir con una obligacién prevista o
autorizada por la ley. El trdmite se inicia
cuando ese particular activa el aparato publico
a través de una peticién o solicitud expresa 'y
termina (como tramite) cuando la
administracién publica se pronuncia sobre
éste, aceptando o denegando la solicitud®?

Mecanismo democratico de representacion
que le permite a los ciudadanos o a las
diferentes organizaciones comunitarias,
ejercer vigilancia sobre la gestidon publica,
respecto a las autoridades, administrativas,
politicas, judiciales, electorales, legislativas y
drganos de control, asi como de las entidades
publicas o privadas, organizaciones no
gubernamentales de cardcter nacional o
internacional que operen en el pais,
encargadas de la ejecucidn de un programa,
proyecto, contrato o de la prestacion de un
servicio publico®

10 DAFP — ESAP Cartilla de administracidn publica, Audiencias publicas en la ruta de |a rendicién de cuentas a
la ciudadania de la administracion publica Nacional. Bogota 2008, P 9

11 Sena- PQRS
12 Gobierno en linea- Glosario

13 Ley 850 de 2020. Por el cual se reglamentan las veedurias ciudadanas.
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7. Canales de atencion

Los canales de atencidn estan disponibles para que todas las personas puedan
interponer peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, son las siguientes:

e CANAL PRESENCIAL
Carrera 17 # 16-00, Centro Administrativo Municipal CAM
Piso 5 Armenia, Quindio - Colombia

Localizacion

e CANAL WEB

\AAVA LS

N

Pag web correo electrénico, ventanilla tinica
virtual y redes sociales

http://www.armeniaamable.gov.co/ amable@armenia.gov.co

notificacionesjudiciales@armeniaamable.gov.co

e CANAL TELEFONICO

Teléfono: (+57)6 7417100 Extension 123

7.1 Atencidn presencial

Sede fisica se encuentra ubicada en la Carrera 17 # 16-00, Centro Administrativo
Municipal CAM Piso 5 en la ciudad de Armenia, Quindio — Colombia, a través de la
ventanilla de recepcidn se reciben los documentos dirigidos a AMABLE E.I.C.E, en

donde son destinados al profesional competente para dar su respuesta pertinente en
el tiempo requerido.
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7.2 Atencion virtual

AMABLE E.I.C.E, cuenta con la pagina web http://www.armeniaamable.gov.co/,
mediante la cual publica la informacidon de la institucidn, noticias recientes,
servicios y productos, planes y proyectos, normatividad, glosario entre otras.

A través de la pagina web, en el item de atencidn ciudadania en la ventanilla
Unica tiene acceso a enviar peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, preguntas
frecuentes, glosario y encuestas virtuales.

Correo electréonico: amable@armenia.gov.co, es otro medio dispuesto para el
servicio del ciudadano para requerir informaciéon general y presentar las
peticiones, quejas, reclamos y solicitudes.

Correo electrénico: notificacionesjudiciales@armeniaamable.gov.co, este es de
uso exclusivo para notificaciones por parte de los juzgados y entidades que asi
lo requieran.

Redes sociales: AMABLE E.|.C.E viene fortaleciendo sus redes sociales, a través
de la generacion de continuo contenido con lenguaje claro sencillo e incluyente,
generando una interaccién con los usuarios internos y externos y los diferentes
grupos de interés.

Las redes sociales se convierten en uno de los medios mas concurridos y de facil
acceso para la ciudadania en lo que la entidad ademas de informar también
recoge inquietudes de los usuarios como insumo para el mejoramiento continuo
de AMABLE E.I.C.E.

7.3 Atencion telefénica

A través de la linea del conmutador 6 7417100 y la Extensién 123 se accede a la
comunicacidn con la extensidn de la recepcién de la entidad en horario de atencién
lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m.
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Version

Fecha Descripcién de cambios
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20/12/2019 Revision y ajustes del documento

Participaron en la elaboracién:

Daniela Gomez Cubillos- Administradora de empresas,
Especialista en Gerencia del talento humano -Contratista.

Actualizacion:

Revisado por:

contratista

Johan Mauricio Castafieda Morales
Profesional Administrador de Empresas

Area Administrativa

Aprobado por:

Jesus Antonio Nifio Sanchez
Gerente Amable E.I.C.E

Comité Institucional de gestion y desempefio
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