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1. [bookmark: _Toc236663672]OBJETIVO
Establecer los lineamientos para la recepción, gestión, trámite y seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y demás requerimientos de la ciudadanía recibidos a través de los canales de interacción de la Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos de Bogotá (UAECOB), garantizando una atención oportuna, eficiente, eficaz y conforme con la normatividad vigente.

2. [bookmark: _Toc236663673]ALCANCE
Inicia con la radicación de la petición por parte de la ciudadanía a través de cualquiera de los canales de interacción habilitados por la UAECOB, continúa con la asignación, gestión y respuesta por parte de la dependencia competente y finaliza con la notificación de la respuesta a la persona peticionaria y el cierre del requerimiento en los sistemas de información correspondientes.

3. [bookmark: _Toc236663674]DEFINICIONES
3.1  Aclaración: Actuación administrativa mediante la cual se solicita a la persona peticionaria aclarar el contenido de la petición cuando esta resulte ambigua o carezca de la información necesaria para emitir una respuesta de fondo, de conformidad con lo establecido en el artículo 17 de la Ley 1437 de 2011 o la norma que la modifique o sustituya
3.2 Ampliación: Actuación administrativa mediante la cual se solicita a la persona peticionaria aportar información adicional que permita complementar la petición y facilitar su atención integral, conforme a lo establecido en el artículo 17 de la Ley 1437 de 2011 o la norma que la modifique o sustituya.
3.3 Asignación: Acción mediante la cual una petición es direccionada a la dependencia competente de la UAECOB para su trámite y respuesta. La única excepción que aplica a este numeral son aquellas comunicaciones en las cuales la ciudadanía no se acoge explícitamente al derecho de petición, y que se ajustan a los procedimientos internos de la entidad, ya que establecen por ley términos o tratamiento especiales.
3.4 Atributos de calidad en la respuesta: Conjunto de características que deben cumplir las respuestas emitidas por la UAECOB para garantizar una atención oportuna, clara, coherente, cálida y conforme con la normatividad vigente.
3.5 Bogotá Te Escucha: Plataforma tecnológica del Distrito Capital destinada al registro, clasificación, gestión, seguimiento y control de las peticiones ciudadanas.
3.6 Canales de Interacción: Medios presenciales, telefónicos, virtuales o escritos habilitados por la UAECOB para la atención e interacción con la ciudadanía.
3.7 Chatbot institucional: Canal virtual de atención automatizada dispuesto por la UAECOB que brinda orientación, información sobre trámites, servicios y canales de atención, y direcciona a la ciudadanía hacia el canal adecuado cuando se requiera.
3.8 Calidez: Atributo de calidad en la respuesta que hace referencia a los términos cordiales que deben contener las respuestas a la ciudadanía.
3.9 Ciudadanía: Persona natural o jurídica que interactúa con la entidad para ejercer sus derechos, cumplir sus deberes o acceder a los servicios ofrecidos por la UAECOB.
3.10 Claridad: Atributo de calidad que garantiza que la respuesta sea comprensible, precisa y de fácil entendimiento para la ciudadanía.
3.11 Coherencia: Atributo de calidad mediante el cual la respuesta guarda correspondencia con los hechos expuestos en la petición y con la decisión adoptada por la entidad.
3.12 Confiabilidad: Principio de atención mediante el cual la ciudadanía recibe información veraz, precisa, transparente, equitativa y consistente.
3.13 Concepto Técnico: Es el documento mediante el cual la UAECOB certifica el cumplimiento de las normas mínimas de seguridad humana y sistema de protección contra incendios en la instalación.
3.14 Consulta: Derecho que tiene toda persona de acudir ante las autoridades para que manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones.
3.15 Dependencia competente: Se entiende por esta, el área de la UAECOB que de acuerdo con sus funciones cuenta con la información pertinente para atender y dar respuesta a las solicitudes de la ciudadanía.
3.16 Dependencias parametrizadas: Se entiende por estas, las áreas de la UAECOB que han sido debidamente parametrizadas en el Sistema de trámite de peticiones dispuesto por la Alcaldía Mayor de Bogotá.
3.17 Derecho de Petición de Interés General: Derecho mediante el cual toda persona puede presentar peticiones relacionadas con asuntos que afectan el interés general o colectivo, y puede formularse verbalmente o por escrito, en ambos casos en forma respetuosa.
3.18 Derecho de Petición de Interés Particular: Derecho mediante el cual toda persona puede presentar peticiones relacionadas con situaciones que afectan directamente sus intereses particulares y puede formularse verbalmente o por escrito, en ambos casos en forma respetuosa.
3.19 Designado/a: Servidor público autorizado por el jefe de la dependencia para administrar y gestionar las peticiones asignadas a través del sistema de información correspondiente.
3.20 Digno trato: Servicio imparcial e igualitario que se debe proporcionar a la ciudadanía, reconociéndoles como seres humanos en sus diferencias, intereses, necesidades y cualidades.
3.21 Efectividad: Respuesta satisfactoria a las necesidades y solicitudes de la ciudadanía, siempre que éstas se enmarquen en las normas y principios que rigen la acción de los servidores públicos.
3.22 Estado del trámite de los requerimientos: Condición en la que se encuentra una petición durante su gestión, la cual permite identificar el estado del trámite y facilitar su seguimiento.
3.22.1 Por Tramitar: Corresponde a las peticiones asignadas que se encuentran dentro del término legal establecido para emitir respuesta.
3.22.2 Por cierre: Corresponde a las peticiones que ya cuentan con respuesta de fondo y se encuentran pendientes del cierre definitivo en los sistemas de información.
3.22.3 Por clasificar: Corresponde a las peticiones que aún no han sido clasificadas ni asignadas a la dependencia competente para su trámite.
3.22.4 Vencido: Corresponde a las peticiones cuyo término legal para emitir respuesta ha expirado sin que se haya efectuado el cierre correspondiente.
3.22.5 Felicitación: Manifestación mediante la cual la ciudadanía expresa su reconocimiento o satisfacción por la calidad en la prestación de un servicio, la atención recibida o el cumplimiento de las funciones de la UAECOB.
3.22.6 Información y Orientación: Servicio mediante el cual se brinda a la ciudadanía información y orientación sobre los trámites, servicios, programas, competencias y demás asuntos relacionados con la UAECOB o con otras entidades distritales, cuando corresponda.
3.23 Informe secretarial: Documento mediante el cual se deja constancia de la publicación de la respuesta emitida a una petición presentada de manera anónima, cuando así lo establezca la normatividad vigente.
3.24 Oportunidad: Atributo de calidad que consiste en emitir las respuestas dentro de los términos establecidos por la normatividad vigente.
3.25 Persona Peticionaria: Persona natural o jurídica que presenta una petición, queja, reclamo, sugerencia, denuncia o cualquier otro requerimiento ante la UAECOB.
3.26 Portal de Servicios: Aplicativo institucional utilizado por la Subdirección de Gestión del Riesgo para la administración y gestión de las inspecciones técnicas realizadas por la UAECOB.
3.27 Queja: Manifestación mediante la cual la ciudadanía expresa su inconformidad relacionada con la prestación deficiente o la suspensión injustificada de un servicio.
3.28 Reclamo: Manifestación presentada por la ciudadanía a las autoridades sobre la suspensión injustificada o la prestación deficiente de un servicio público.
3.29 Requerimiento: Solicitud presentada por la ciudadanía ante la UAECOB que comprende las diferentes modalidades de petición, tales como petición de interés general o particular, consulta, solicitud de información, solicitud de copias, queja, reclamo, sugerencia, felicitación o denuncia por presuntos actos de corrupción.
3.30 Respuesta: Comunicación oficial mediante la cual la UAECOB atiende y resuelve el requerimiento presentado por la ciudadanía.
3.31 Respuesta parcial: Comunicación emitida cuando, por circunstancias debidamente justificadas y conforme a la normatividad vigente, no es posible emitir la respuesta de fondo dentro del término inicialmente previsto, informando a la persona peticionaria las razones y la fecha estimada para la respuesta definitiva.
3.32 Respuesta definitiva: Respuesta de fondo mediante la cual la UAECOB atiende integralmente el requerimiento presentado y permite el cierre de la petición en el sistema de gestión correspondiente.
3.33 Satisfacción: Percepción de la ciudadanía respecto del grado en que la atención recibida, la información suministrada o el servicio prestado cumplen sus expectativas y necesidades.
3.34 Seguimiento Actividad mediante la cual se verifica el avance y cumplimiento de la gestión de las peticiones, garantizando su atención dentro de los términos legales establecidos.
3.35 Solicitud de información: Derecho que tiene toda persona de solicitar y obtener acceso a la información pública que repose en la UAECOB, de conformidad con la normatividad vigente.
3.36 Solicitud de Copia: Derecho que tiene toda persona de solicitar y obtener copia de los documentos que reposan en la UAECOB, de conformidad con las disposiciones legales aplicables.
3.37 Sugerencia: Manifestación mediante la cual la ciudadanía presenta propuestas o recomendaciones orientadas al mejoramiento de los procesos, servicios o actuaciones de la UAECOB.
3.38 Traslado: Actuación administrativa mediante la cual una petición se remite a otra entidad competente para su atención, de conformidad con lo establecido en la normatividad vigente.

4. [bookmark: _Toc236663675]ROLES Y RESPONSABILIDADES

	No.
	ROL
	RESPONSABILIDADES

	1
	Ciudadanía
	Presentar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, consultas y demás requerimientos a través de los canales de interacción habilitados por la UAECOB, aportando la información necesaria para su adecuada gestión y atendiendo las solicitudes de aclaración o ampliación cuando haya lugar.

	2
	Equipo de Servicio a la Ciudadanía
	Administrar los canales de interacción (a excepción de las redes sociales); brindar orientación a la ciudadanía; registrar, clasificar y direccionar las peticiones cuando corresponda; realizar seguimiento a los términos de respuesta; administrar el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas, Bogotá Te Escucha, y orientar a las dependencias en la gestión de los requerimientos.

	3
	Gestión Documental
	Recibir, radicar y distribuir las comunicaciones oficiales de conformidad con los procedimientos institucionales de gestión documental, garantizando su entrega oportuna a la dependencia competente.

	4
	Dependencias competentes
	Analizar las peticiones asignadas, determinar la competencia para su atención, gestionar el trámite correspondiente, proyectar y emitir respuestas de fondo dentro de los términos legales, realizar los registros en los sistemas de información institucionales y efectuar el cierre documental de los requerimientos.

	5
	Jefe de la Dependencia
	Designar el servidor público o contratista responsable de la atención de las peticiones; verificar que las respuestas cumplan con los atributos de calidad establecidos; garantizar el cumplimiento de los términos legales y adoptar las acciones necesarias para la adecuada gestión de los requerimientos.

	6
	Servidor público o contratista designado
	Tramitar los requerimientos asignados, elaborar los proyectos de respuesta, efectuar los registros y actualizaciones en los sistemas de información institucionales, realizar el seguimiento al trámite y apoyar el cierre de las peticiones conforme a la normatividad vigente.

	7
	Administrador de correos genéricos
	Revisar periódicamente las cuentas de correo electrónico destinadas a la atención de la ciudadanía, gestionar la radicación de las solicitudes recibidas y direccionarlas a la dependencia competente para su trámite cuando corresponda.

	8
	Equipo de prensa
	Administrar las interacciones recibidas a través de redes sociales institucionales, brindar orientación inicial a la ciudadanía y remitir las peticiones que requieran trámite al equipo de Servicio a la Ciudadanía para su registro en el sistema correspondiente.

	9
	Subdirección de Gestión del Riesgo
	Administrar el Portal de Servicios para la atención de las solicitudes relacionadas con inspecciones técnicas y conceptos técnicos de seguridad humana y sistemas de protección contra incendios, de conformidad con los procedimientos institucionales vigentes.



5. [bookmark: _Toc236663676]DOCUMENTOS INTERNOS RELACIONADOS

	CÓDIGO
	DOCUMENTO

	SC-PR02
	Trámite PQRSD de la ciudadanía

	SC-PO-01
	Política de tratamiento de datos

	SC-PR01-MN01
	Manual de Servicio a la Ciudadanía

	SC-PR04
	Procedimiento Atención a la Ciudadanía

	RD-PR03
	Emisión del concepto técnico en seguridad humana y sistemas de protección contra incendio





6. [bookmark: _Toc236663677]DOCUMENTOS EXTERNOS RELACIONADOS

	DOCUMENTO
	DESCRIPCIÓN 

	Constitución Política de Colombia
	Artículo 23. Derecho Fundamental de Petición.

	Ley 1437 de 2011
	Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA), y las normas que la modifiquen, adicionen o sustituyan.

	Ley 1755 de 2015
	Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Petición.

	Ley 1712 de 2014
	Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Información Pública Nacional.

	Decreto Distrital vigente del Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas
	Regula la gestión de las peticiones ciudadanas en las entidades del Distrito Capital.

	Manual para la Gestión de Peticiones Ciudadanas del Distrito Capital
	Lineamientos expedidos por la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá para la gestión de las peticiones ciudadanas.

	Política Distrital de Servicio a la Ciudadanía y demás lineamientos vigentes
	Instrumentos y lineamientos aplicables a la atención de la ciudadanía en el Distrito Capital.



7. [bookmark: _Toc236663678]CONTROL DE CAMBIOS

	VERSIÓN
	FECHA
	DESCRIPCIÓN DE LA MODIFICACIÓN

	01
	02/11/2021
	Creación del documento

	02
	27/06/2024
	Se crea un nuevo procedimiento dado al cambio de nombre y aspectos de forma y fondo dentro de todo el cuerpo del documento, por lo cual se deroga el procedimiento SC-PR02 tramite Requerimientos de la ciudadanía, así como los formatos asociados, por tal razón se genera la versión 01 del instructivo.

	03
	8/09/2026
	Actualización integral del instructivo mediante la revisión y ajuste del objetivo, alcance, definiciones, roles y responsabilidades, documentos relacionados y anexos; actualización de los canales de interacción y atención a la ciudadanía, incluyendo la información de contacto y directorio institucional; e incorporación de lineamientos generales, particularidades por canal y diagrama general del proceso, con el fin de fortalecer la gestión y estandarización de la atención a la ciudadanía.




8. [bookmark: _Toc236663679]CONTROL DE FIRMAS

	Elaboró

Jasbleidi Mojica Cardona

	Cargo

Líder servicio a la ciudadanía Contratista
	Firmado Original



	Revisó

Maria Antonia Tovar contreras



Vo.Bo. de Mejora Continua - OAP
Doris Liliana García



	Cargo

Profesional Contratista Subdirección de Gestión Corporativa

Profesional Contratista OAP

“Los arriba firmantes declaramos que hemos proyectado y/o revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales y/o técnicas vigentes aplicables a la Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos y por lo tanto, lo presentamos para la firma del líder del proceso”
	Firmado Original

      






	Aprobó
Fátima Verónica Quintero Nuñez
	Cargo
Subdirectora de Gestión Corporativa
	Firmado Original





[bookmark: _Toc236663680]

9. ANEXOS

9.1 Tipología de Peticiones y Términos Legales de Respuesta

	TIPOLOGIA
	TERMINO LEGAL

	Petición de interés general o particular, quejas, reclamos, sugerencias
	15 días hábiles.

	Solicitud de información o solicitud de copia
	10 días hábiles.

	Consulta
	30 días hábiles

	Requerimientos entre entidades
	10 días hábiles.

	Solicitudes, quejas o reclamos por parte de los niños, niñas y adolescentes
	10 días hábiles.

	Traslado por competencia
	5 días hábiles

	Denuncias por actos de corrupción
	15 días hábiles



9.2 Canales de Interacción Ciudadana

	CANAL
	MEDIO
	RESPONSABLE DE RECEPCIÓN
	REGISTRO INICIAL

	Presencial
	Atención personalizada en sede principal y puntos de atención autorizados
	Equipo de Servicio a la Ciudadanía
	Bogotá Te Escucha / Sistema de Correspondencia

	Escrito
	Correspondencia física
	Gestión Documental
	Sistema de Correspondencia

	Telefónico
	Líneas institucionales y Línea Distrital 195
	Gestión del Servicio a la Ciudadanía
	Bogotá Te Escucha

	Correo electrónico
	Correo institucional
	Administrador del correo institucional
	Bogotá Te Escucha

	Portal de Servicios
	Inspecciones técnicas y conceptos técnicos
	Subdirección de Gestión del Riesgo
	Portal de Servicios

	Bogotá Te Escucha
	Portal Distrital SDQS
	Gestión del Servicio a la Ciudadanía
	Bogotá Te Escucha

	WhatsApp
	Canal institucional
	Gestión del Servicio a la Ciudadanía
	Bogotá Te Escucha cuando la interacción constituya una PQRSD

	Redes sociales
	Facebook, X, Instagram u otros medios institucionales
	Oficina Asesora de Comunicaciones
	Bogotá Te Escucha cuando la interacción constituya una PQRSD

	Chatbot institucional Cobito
	Chatbot disponible en el portal web institucional
	Gestión del Servicio a la Ciudadanía
	Direccionamiento al canal oficial correspondiente. Se orientará su radicación a través de Bogotá Te Escucha o del canal oficial competente.



9.3 Directorio de Canales Atención a la Ciudadanía

	CANAL
	MEDIO DE ATENCIÓN
	INFORMACIÓN DEL CANAL
	HORARIO DE ATENCIÓN 

	Presencial
	Atención escrita
	Punto de Gestión de Radicación y Correspondencia.
Dirección: Calle 20 No. 68A-06, Bogotá D.C
	Lunes a viernes (días hábiles), de 7:30 a.m. a 4:30 p.m.

	
	Atención verbal
	Punto Principal de Atención a la Ciudadanía.
Dirección: Calle 20 No. 68A-06, Bogotá D.C.
	Lunes a viernes (días hábiles), de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.

	
	Red CADE
	Atención en los puntos de la Red CADE habilitados para la UAECOB:

CAD Carrera 30: Carrera 30 No 25 – 90
Suba: Avenida Calle 145 No. 103B – 90
Américas:  Carrera 86 No. 43-55 sur
	
Horario de Atención: Días hábiles de lunes a viernes 7:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 4:30 p.m. - sábados de 8:00 a.m. a 12:00 m

	
	Buzón de sugerencias
	Ubicado en el Punto Principal de Atención a la Ciudadanía (Calle 20 No. 68A-06). Administrado por Gestión del Servicio a la Ciudadanía.
	Disponible durante el horario de atención presencial.

	Telefónico
	PBX institucional
	PBX (601) 3822500
Opción 0: Recepción
Opción 1: Servicio a la Ciudadanía
Opción 2: Denuncias y Defensoría de la Ciudadanía
	Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m y de 1:00 p.m. a 4:00 p.m.

	
	Celular institucional
	316 473 9599
	Lunes a viernes (días hábiles), de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.

	
	Línea Distrital 195
	Centro de Contacto Distrital.
Línea 195
	Conforme a la disponibilidad del servicio distrital.

	Virtual
	Bogotá Te Escucha
	Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas (SDQS).
	Disponible las 24 horas del día.

	
	Formulario institucional SDQS
	Acceso desde el portal institucional de la UAECOB.
	Disponible las 24 horas del día.

	
	Correo electrónico
	correspondencia@bomberosbogota.gov.co 

denuncias@bomberosbogota.gov.co 

defensordelciudadano@bomberosbogota.gov.co 
	Recepción permanente. Los mensajes se gestionan en días hábiles conforme a los términos legales.

	
	Portal de Servicios
	Portal para la gestión de inspecciones técnicas y conceptos técnicos de seguridad humana y sistemas de protección contra incendios.
	Disponible las 24 horas del día.

	
	WhatsApp institucional
	317 450 3539
	Atención 24 horas, 7 días a la semana. Atención personalizada con asesor: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.

	
	Redes sociales
	Instagram: @BomberosBogota

Facebook: BomberosBogota

TikTok: @bomberosbogota

Canal de WhatsApp: Bomberos Bogotá

Youtube: @UEACOB
	Disponibles permanentemente. La orientación personalizada se brinda en horario de atención.

	
	Chatbot Cobito
	Orientación sobre trámites, servicios, conceptos técnicos y direccionamiento a los canales de atención correspondientes.
	24 horas al día, 7 días a la semana 




9.4 Lineamientos generales para la atención de requerimientos
        
 Aplicable a todos los canales de interacción.



Nota: Si imprime este documento, se considera una copia no controlada. Antes de utilizarlo, verifique la versión vigente en el sitio oficial del Sistema Integrado de Gestión de los documentos 
Toda petición, queja, reclamo, sugerencia, denuncia, consulta o solicitud de información recibida por la UAECOB deberá gestionarse conforme a los siguientes lineamientos:


	No.
	DESCRIPCIÓN

	1
	Recibir el requerimiento a través del canal de interacción correspondiente, verificando la información suministrada y la firma de la persona peticionaria cuando aplique.

	2
	Registrar o radicar la solicitud en el sistema de información que aplique.

	3
	Verificar que la información suministrada sea suficiente para su trámite

	
4
	Solicitar aclaración o ampliación cuando la información resulte insuficiente, de conformidad con la normatividad vigente.

	
5
	Clasificar el tipo de requerimiento.

	
6
	Determinar la competencia de la UAECOB para su atención.

	
7
	Asignar la petición a la dependencia competente o efectuar el traslado a la entidad competente cuando corresponda.

	8
	Elaborar la respuesta de fondo garantizando los atributos de calidad establecidos.

	
9
	Emitir respuesta parcial cuando legalmente proceda.

	10
	Notificar o comunicar la respuesta a la ciudadanía por el medio correspondiente.

	11
	Registrar la actuación y efectuar el cierre del requerimiento en los sistemas institucionales













9.5 Particularidades por Canal

	CANAL DE INTERACCIÓN
	PARTICULARIDADES

	Atención presencial
	• Aplica para solicitudes verbales y escritas presentadas directamente en los puntos de atención
• Las solicitudes verbales que constituyan una PQRSD deberán registrarse en el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas, Bogotá Te Escucha
• Las solicitudes escritas se radicarán a través del sistema de correspondencia institucional para su posterior trámite.

	Correspondencia física
	• Toda comunicación recibida será radicada por Gestión Documental.
• Posteriormente será distribuida a la dependencia competente para su atención, conforme a los procedimientos institucionales vigentes.

	Correo electrónico
	• Las solicitudes recibidas en los correos institucionales serán revisadas y gestionadas conforme a los procedimientos establecidos.
• Cuando constituyan una PQRSD, deberán registrarse en el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas, Bogotá Te Escucha.

	Bogotá Te Escucha
	• Las solicitudes ingresan directamente al Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas.
• Serán asignadas a la dependencia competente para su trámite y respuesta.

	Portal de Servicios
	• Canal dispuesto exclusivamente para solicitudes relacionadas con inspecciones técnicas y conceptos técnicos de seguridad humana y sistemas de protección contra incendios.
• Su gestión se realizará conforme al procedimiento RD-PR03 – Emisión del Concepto Técnico en Seguridad Humana y Sistemas de Protección contra Incendio.

	Canal telefónico
	• Se brinda orientación e información a la ciudadanía.
• Cuando la interacción constituya una PQRSD, esta deberá registrarse en el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas, Bogotá Te Escucha.

	Redes sociales institucionales
	• Se brinda información general, orientación y difusión institucional.
• Cuando la interacción constituya una PQRSD, la ciudadanía será orientada para radicarla a través de los canales oficiales o, cuando corresponda, será registrada por el responsable autorizado en el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas.

	WhatsApp institucional

Chatbot institucional Cobito
	• Brinda orientación e información automatizada sobre los trámites, servicios y canales de atención de la UAECOB.
• Direcciona a la ciudadanía hacia el canal competente cuando la interacción requiera atención personalizada.
• Cuando la interacción constituya una PQRSD, se orientará a la ciudadanía para su radicación a través de los canales oficiales establecidos.



Nota: Si imprime este documento, se considera una copia no controlada. Antes de utilizarlo, verifique la versión vigente en el sitio oficial del Sistema Integrado de Gestión de los documentos 
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