Carta del
Trato Digno al Usuario

La carta del trato digno al usuario, expedida por mandato
legal de acuerdo a la Ley 1437 de 2011, es un compendio de
los derechos y deberes a que estdn sujetos tanto los
ciudadanos como los servidores publicos; los cuales se deben
respetar y atender conjuntamente.

A través de este mandato la Administracion Distrital de
Santiago de Cali se compromete con todos los ciudadanos a
ofrecer un trato equitativo, diligente y respetuoso; igualmente
a dar a conocer los canales de atencion dispuestos por la
Entidad.

i B8 Derechos de los ciudadanos

Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a
la dignidad de la persona humana.

@ Recibir atencion especial y preferente, si se trata de
personas con discapacidad, ninos, ninas, adolescentes,
mujeres gestantes o adultos mayores y en general personas
en estado de indefension o de debilidad manifiesta de
conformidad con el Articulo 13 de la Constitucion Politica.

Presentar peticiones en cualquier modalidad, incluso
peticiones verbalmente y/o escritas, lengua nativa, a través
de cualquier medio de comunicacion dispuesto por la
entidad, sin necesidad de apoderado, asi como a obtener
informacion y orientacion acerca de los requisitos que las
disposiciones vigentes exijan para tal efecto.

Las anteriores actuaciones podrdn ser adelantadas o
promovidas por cualquier medio tecnoldgico o electronico
disponible en la Entidad, aun por fuera de las horas de
atencion al publico.

@ Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de
cualquier actuacion o trdmite y obtener copias a su costa, de
los respectivos documentos.

@ Salvo reserva legal, obtener informacion que repose
en los registros y archivos publicos en los términos previstos
por la Constitucion y las leyes.

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

Formular alegaciones y aportar documentos u otros
elementos de prueba en cualquier actuacion administrativa
en la cual tenga interés, a que dichos documentos sean
valorados y tenidos en cuenta por las autoridades al
momento de decidir y que estas le informen al interviniente
cudl ha sido el resultado de su participacion en el
procedimiento correspondiente.

Cualqguier otro derecho que le reconozca la Constitucion
y las Leyes.

Recibir informacion y orientacion de los trdmites y
servicios de la Entidad, aplicando la estrategia de lenguaje
claro.

Correlativamente con los derechos que les asisten, las
personas tienen, en las actuaciones ante las autoridades, los
siguientes deberes:

Acatar la Constitucion y las leyes.

Obrar conforme al principio de buena fe,
absteniendose 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.

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

u Tener un trato respetuoso con los servidores publicos
y hacer buen uso de las instalaciones fisicas.

Entender que se deben respetar los turnos y la
prioridad en la atencion que tienen las personas en
condiciones particulares.

Deberes de las autoridades

Las autoridades tendrdn, frente a las personas que ante ellas
acudan y en relacion con los asuntos que tramiten, los
siguientes deberes:

Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas
las personas sin distincion.

E Garantizar atencion personal al publico, como minimo
durante cuarenta (40 horas) a la semana, las cuales se
distribuirdn en horarios que satisfagan las necesidades del
servicio; ademds de atender a todas las personas que
hubieran ingresado a sus oficinas dentro del horario normal
de atencion.

Establecer un sistema de turnos acorde con las
necesidades del servicio y las nuevas tecnologias, para la
ordenada atencion de peticiones, quejas, reclamos y
denuncias sin perjuicio de lo senalado en el Numeral 6 del
Articulo 5° de la Ley 1437 de 2011

u 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 diferentes
canales de atencion que dispone la Entidad.

B Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite y
resolucion de peticiones y permitir el uso de medios
alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

a Tramitar las peticiones que lleguen por medios
electronicos, de conformidad con lo previsto en el numeral 1
del articulo S de la Ley 1437 de 2011

Todos los demds que senalen la Constitucion, la ley y
los reglamentos.

B Habilitar puntos de atencion donde se garantice

atencion comoda y ordenada al publico, ademds de adecuar
el espacio fisico para la atencion a personas con movilidad

reducida.
@ @ @ @AlcaldiaDeCali

- r Deberes de los ciudadanos

Prohibiciones a las autoridades

Negarse a recibir las peticiones o a expedir constancia
sobre las mismas.

g Negarse a recibir los escritos, las declaraciones o
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