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ESTRATEGIA DE SERVICIO AL
CIUDANO

1. INTRODUCCION

En la Politica de Servicio al Ciudadano de la 32 dimension del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) version 4, se establece que:

dentro los fines del Estado se encuentra servir a la comunidad, razon por
la cual, la implementacion de la politica trasciende de la atencion oportuna
y con calidad de los requerimientos de los ciudadanos, su cabal
cumplimiento implica que las organizaciones publicas orienten su gestion
a la generacion de valor publico y garanticen el acceso a los derechos de
los ciudadanos y su grupo de valor'.

Teniendo en cuenta esto, la Contaduria General de la Nacion (CGN)
entiende la gestion del servicioal ciudadano, no como una tarea exclusiva
de las dependencias que interactuan directamente con los ciudadanos o
de quienes atienden sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y consultas, sino como una labor integral que requiere
articulacion entre sus dependencias, lo cual esun compromiso expreso de
la alta direccion para garantizar el ejercicio de los derechos de los
ciudadanos y su acceso real y efectivo a la oferta de los servicios vy
oroductos que brinda la CGN a los grupos de valor o partes interesadas.

Asi mismo. La CGN tiene un compromiso expreso de la alta direccion para
garantizar el gjercicio de los derechos de los ciudadanos y su acceso real y
efectivo mediante la transparencia y acceso a la informacion publica,
integridad, participacion ciudadana en la gestion publica, gobierno digital,
racionalizacion de tramites, servicio al ciudadano y lucha contra la
corrupcion en tanto que constituyen el enfoque de Estado abierto desde
una perspectiva sistémica, facilitan la relacion del Estado con la ciudadania
a través de la apertura al didlogo, que permite la confluencia de
perspectivas y opiniones para que, de forma amplia, se construyan
acuerdos de cara a la implementacion de soluciones a desafios publicos y
el goce efectivo de derechos ciudadanos a la oferta de los servicios vy
oroductos que brinda la CGN a los grupos de valor o partes interesadas.

garantizar que el servicio gue presta a los ciudadanos
1 MPGv4 —marzo de 2021 - 3.2.21 Politica de servicio al ciudadano.
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2. ASPECTOS CENERALES
2.1. Objetivo Ceneral

Definir los lineamientos generales que permitan uniformar el servicio al
ciudadano a través de los canales de atencion que tiene la Contaduria
Ceneral de la Nacion, a finde brindar un servicio de calidad, aumentar la
satisfaccion del ciudadano y fortalecer, de esta manera, la imagen
Institucional y reputacional.

2.2. Objetivo especifico

Propiciarel acercamiento del ciudadano a la Contaduria CGeneral de Nacion
a través de una atencionefectiva, eficiente y de calidad, con el fin de

responda a sus necesidades y expectativas.

2.5 Alcance

Esta estrategia compromete a todos los servidores publicos y contratistas
de la CGN en la interaccioncon sus grupos de interés en todas las etapas
del ciclo del servicio y a través de cualquiera de los canales con que cuenta
la entidad.

5. MARCO NORMATIVO

o Articulos 2° 7,13, 23 74 123, 209, 270 de la Constitucion Politica de
Colombia de 1991

e Articulos 4° 6° 14, 15, 20 v 43 del Decreto 103 de 2015 “Por el cual se
reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras
disposiciones”,

e Articulos 32y 34 de la Ley 489 de 1998.

e Articulos7° 8° 9° 12,13, 14,15, 17,20y 21 de la Ley 1712 de 2014 “Por medio
de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones’.

o Articulos 14 y 15 de la Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el
Derecho Fundamentalde Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

e Articulo 34 DEBERES del Capitulo Il de la Ley 734 de 2002 “Por la cual se
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expide el Codigo Disciplinario Unico”

e Articulos 29, 30, 31, 32 vy 33 de la Resolucion 193 de 2019 y sus
modificaciones, expedida por laContaduria General de la Nacion.

e ey 1618 de 2013 “Por medio de la cual se establecen las disposiciones
para garantizar el plenoejercicio de los derechos de las personas con
discapacidad”.

o Ley 1474 del 12 de julio de 2011 Articulo 1al 12. Dicta normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de
actos de corrupciony la efectividad del control de la gestion publica, y se
aplica especificamente frente a la interpretacion y alcance de las
iInhabilidades alll contempladas.

e |eyl/55de2015"Por lacual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014-
2018, Todos por unnuevo pals”.

e ey 2052 de 2020 "por medio de la cual se establecen disposiciones,
transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los
particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en
relacion con la racionalizacion de tramites y se dictan otras
disposiciones”.

e ey 1955 de 2019 "Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo,
2018-2022, 'Pacto por
Colombia, Pacto por la Equidad

e ey 2080 de 2021. "Por medio de la cual se reforma el codigo de
orocedimiento administrativoy de lo contencioso administrativo -ley
1437 de 2011- y se dictan otras disposiciones en materiade descongestion
en los procesos que se tramitan ante la jurisdiccion”.

o |ey 2195 de 18 de enero de 2022, Por el cual de adoptan medidas en
materia transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion vy se
dictan otras disposiciones.

e Decreto 26235 de 2009, “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio
al Ciudadano.”

e Decreto 2106 de 2019 "Por el cual se dictan normas para simplificar,
suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios
existentes en la administracion publica”.

e Resolucion 1519 de 2020, expedida por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, "Por la cual se definen los estandares
y directrices para publicar la informacionsefalada en la Ley 1712 de 2014
vy se definen los requisitos materia de acceso a la informacion publica,
accesibilidad welb, seguridad digital, y datos abiertos”

e Resolucion expedida por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion
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v las Comunicaciones No 2160 de 2020, Por la cual se expide la Guia de
lineamientos de los servicios ciudadanos y digitales y la guia para
vinculacion y uso de estos.

e Resolucion expedida por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion
vy las Comunicaciones No 1519 de 2020, "Por la cual se definen los
estandares y directrices para publicar la informacionsenalada en la Ley
1712 de 2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la informacion
oUblica, accesibilidad welb, seguridad digital, y datos abiertos. Anexo 2
(Estandares de publicacion y divulgacion de informacion), Anexo 3
(Condiciones minimas técnicas y de seguridad digital. Anexo 4
(Condiciones Minimas de publicacion de datos abiertos).

e Circular No 100-10-2021. Emitida por el Departamento Administrativo de
la Funcion Publica (DAFP). Directrices para fortalecer la implementacion
de lenguaje claro.

e Documento CONPES 3785 de 2013, Politica Nacional de Eficiencia
Administrativa al Servicio del Ciudadano.

e Documento CONPES 3654 de 2010, Politica de Rendicion de Cuentas de
la rama ejecutiva a los ciudadanos.

e Numeral 3221 de la Politica de Servicio al Ciudadano, la cual se
encuentra en el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion.

4. CARTA DE TRATO DIGNO AL CIUDADANO

La Contaduria General de la Nacion es la entidad responsable de
uniformar, centralizar y consolidarla contabilidad publica, es autoridad en
materia de emision de conceptos y de absolucion de consultas
relacionadas con la interpretacion y aplicacion de las normas contables
que expide vy, es la encargada de elaborar el Balance General de la Nacion
para la toma de decisiones de la administracion publica, accion que
contribuye a la gestion de un Estado mas moderno vy transparente.

Con el proposito de garantizar los derechos constitucionales de todos los
ciudadanos y en concordancia con lo establecido en el Codigo de
Procedimiento Administrativoy de lo ContenciosoAdministrativo, Ley 1437
de 2011, el compromiso de quienes laboran en la entidad es prestar un
servicio de excelente calidad, efectivo, eficiente, respetuoso, transparente,
integro y participativo al ciudadano.
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4.

4.2,
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CONOZCA SUS DERECHOS COMO CIUDADANO

Ser tratado con respeto y dignidad.

Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades (verbal o por
escrito) a través de los medios de comunicacion que ofrezca la
entidad, sin necesidad de apoderado.

Obtener informacion y orientacion acerca de los requisitos que las
normas exijan, haciendo uso de los diferentes canales de
comunicacion de la entidad.

Conocer el estado de cualquier solicitud, a menos gue exista reserva
legal.

Obtener informacion de registros y archivos publicos de acuerdo con los
términos dispuestos por la Constitucion vy las leyes, asi como copias de
l0s respectivos documentos requeridos, los cuales  seran pagados por
cuenta del ciudadano.

Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones, segun los plazos
establecidos por la ley.

Recibir atencion especialy preferencial sise trata de personas en situacion
de discapacidad, ninos, ninas, adolescentes, mujeres gestantes o adultos
mayores.

Exigir el cumplimiento de las funciones a los servidores publicos vy a los
contratistas segun sus obligaciones contractuales.

Solicitar documentos o elementos de prueba de cualguier actuacion
administrativa en la cual tenga interés para que dichos documentos sean
valorados y tenidos en cuenta por las autoridades al momento de decidir,
asi como ser informado sobre el resultado correspondiente.

Cualquier otro gue le reconozcan la Constitucion y las leyes.

CONOZCA SUS DEBERES COMO CIUDADANO

Cumplir la Constitucion Politica y las leyes.

Obrar de acuerdo con el principio de la buena fe, dar testimonios
veridicos y entregardocumentos verdaderos.

Ejercer sus derechos con responsabilidad.

Abstenerse de hacer solicitudes de manera reiterada para evitar que
las solicitudes radicadas se conviertan en peticiones que afectan los
tiempos de los servicios y la agilidad de respuesta.
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Solicitar, en forma oportuna y respetuosa, documentos y servicios.
Tratar respetuosamente a los servidores publicos y contratistas de Ia
Contaduria General de la Nacion.

5. CANALES DE ATENCION

51. Canales de atencion de servicio al ciudadano

En la actualidad, la Unidad Administrativa Especial Contaduria Ceneral de
la Nacion (CGN) cuenta con cuatro (4) canales de atencion a través de los
cuales, la ciudadania puede obtener informacionacerca de los productos,
servicios, planes, programas, proyectos y eventos de capacitacion gue
desarrolla la entidad y sobre otros temas de interes general.

A continuacion, se presentan los canales de atencion de servicio al
ciudadano de los cuales dispone la CCN para presentar, solicitudes,
peticiones, quejas, reclamos, sugerenciasy denuncias.

511 Canal Presencial

Punto de atencion donde la ciudadania puede acceder, de manera
oresencial, a la informacion de los servicios de la Contaduria General de la
Nacion y radicar documentos. La entidad cuenta con unasede ubicada en
la ciudad de Bogota, en la Calle 26 No 69 — 76 Edificio Elemento Torre |
(Aire) Pisol5, alli se encuentra la ventanilla de correspondencia donde se
radican las comunicaciones. La Atencion al publico es de lunes a viernes
de 800 a. m. a 400 p. m. en jornada continua, tal como se indica en la
Resolucion No. 186 de 2017 expedida por la CGN.

512 Canal Telefonico

Centro de atencion y asesoria telefonica del que dispone el ciudadano
donde los asesores atiendentodas las inquietudes de los ciudadanos de
forma agil, con lenguaje claro y eficiente, e informan acerca de los
productos y servicios que ofrece la institucion.

A travées de este medio de contacto, la ciudadania puede obtener
Informacion, asesoria y apoyo técnico sobre los servicios, productos,
proyectos y eventos que desarrolla la entidad. La linea de servicio al
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ciudadano en Bogota D.C es el PBX: +57 (601) 492 64 00 para atencion al
ciudadano opcion 1, para Mesa de Servicio, opcion 2, para peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, opcion 3y para denuncias por
hechos de corrupcion opcion 4.

513 Canal Escrito

Este canal les permite a los usuarios, a traves de comunicaciones escritas
(fisicas o electronicas), solicitar servicios; y pedir informacion, orientacion o
asistencia relacionada con el quehacer de la entidad. Las comunicaciones
escritas se reciben en la Calle 26 No. 69-76, Edificio Elemento Torre 1 (Aire)
Piso 15, codigo Postal 111071 en Bogota, Colombia.

Buzon de sugerencias PQRSD

La Contaduria General de la Nacion cuenta con un buzon de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, solicitud de informacion y denuncias, el
cual esta ubicado en la recepcion de las instalaciones de la CGN las cuales
se encuentran en la Calle 26 No. 69-76, Edificio Elemento Torre 1 (Aire) Piso
15.

514 Canalvirtual

Este canal permite al ciudadano consultar informacion publica ubicado en
la pagina web http//www.contaduria.gov.co el cual promueven y facilitan
la participacion ciudadana de forma iddénea y accesible, alll se encuentra
ubicado el boton participa, donde el ciudadano puede ingresar y hacer
parte de la construccion, solucion y evaluacion, de las estrategias, planes,
proyectos, programas, politicas entre otros.

La Contaduria General de la Nacion, dando cumplimiento a lo establecido
en la Resolucion 385 de 2020, expedida por el Ministerio de Salud vy
Proteccion Social, por mediode la cual se declaraba la emergencia sanitaria
causa del coronavirus COVID-19, adoptd medidas de prevencion,
autoproteccion y cuidado con el fin de minimizar el riesgo de contagio.

Por esta razon, mediante publicacion en el banner de la web institucional,
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se invitd a nuestrosusuarios a utilizar los siguientes correos electronicos
como medio de contacto:

Subcontaduria CGeneral y de Investigacion

o Rocio Pérez Sotelo (rperez@contaduria.gov.co)
e Ana Maria Trujillo Nieto (atrujillo@contaduria.gov.co)

Subcontaduria de Centralizacion de la Informacion

o« Conelcodigo de laentidad consulte su analista responsable
o SIIF (cgnsiif@contaduria.gov.co)
o SGPR (cgnspgr@contaduria.gov.co)

Subcontaduria de Consolidacion de la Informacion

o José |l eonardo Buitrago (jbuitrago@contaduria.gov.co)

Secretaria General

e LuzMary Murillo Franco (Imurillo@contaduria.gov.co)
e lauraCarolina Bernal Correa (lcbernal@contaduria.gov.co)
e Wilson Alberto Restrepo Vélez (wrestrepo@contaduria.gov.co)

Servicio al ciudadano
(servicioalciudadano@contaduria.gov.co). Mesa

de Servicio
(Mmesadeservicio@contaduria.gov.co).

Cestion documental: gestiondocumental@contaduria.gov.co;
contactenos@contaduria.gov.co. Gestion luridica:
canjuridica@contaduria.gov.co;
notificacionjudidicial@contaduria.gov.co.

Despacho:
notificacionactosadministrativos@contaduria.gov.co.
POQRSD: www.contaduria.gov.co;

contactecnos@contauria.gov.co

Las actividades como asesorias, acompahamientos y mesas de trabajo,
entre otras, se realizaron mediante Google Meet, Facebook Live, YouTulbe,
correo electronico e I3 pagina web institucional
11
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http//www.contaduria.gov.co

La entidad cuenta con un CHAT para atender al ciudadano o parte
interesada, a traves del cual puedecomunicarse con un asesor en el horario
establecido o dejar un mensaje el cual es contestado a lamayor brevedad
posible.

Q.CONTADUREA

GENERAL DE LA NACION
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El horario de atencion al publico es de lunes a viernes de 8:00 a. m. a 4:00 p.
M. en jornada continua, tal como se indica en la Resolucion No. 186 de 2017
expedida por la CCN. El ultimo dia habil de corte del reporte CGN en el
sistema CHIP, el cual esta establecido en el articulo 16 de la Resolucion 706
de 2016 expedida por la CGCN, la Mesa de Servicio funciona en horario
extendido de 8:00 a. m. a 6:00 p. m. en jornada continua.

Con el fin de identificar oportunidades de mejora, la Contaduria General
de la Nacion ofrece al ciudadano una encuesta para conocer el grado de

satisfaccion con nuestros servicios y productos en el siguiente enlace:
https://www.contaduria.gov.co/resultados-de-las-encuestas

52 FUNCIONES GENERALES

El grupo de servicio al ciudadano y los canales de atencion de la Contaduria
Ceneral de la Naciontienen las siguientes funciones:

521 Atender alos Ciudadanos
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Cuando presenten peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
consultas y solicitudes de informacion, entre otras.

5272 Orientar alos usuarios

Cuando requieran informacion de consulta, soporte técnico, funcional u
operativo de los servicios que ofrece la entidad.

5.2.3. Recibiry analizar las sugerencias

Para mejorar el funcionamiento de los canales de atencion o la calidad de
los servicios que presta laentidad.

5.2.4. Recibir, responder o trasladar quejas y reclamos y solicitudes de
informacion

Para garantizar que los ciudadanos puedan expresar sus solicitudes vy
qguejas a la autoridad competente y promover la transparencia en la
gestion.

5.2.5 Realizar encuestas de percepcion y mediciones

e Para identificar las caracteristicas de los usuarios, necesidades vy
expectativas.

e Paraanalizaryevaluar la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios
de la entidad y

e Para retroalimentar la gestion de la entidad, mejorar los niveles de
satisfaccion y plantearacciones de mejora.

6. LINEAMIENTOS GENERALES PARA LOS CANALES DE ATENCION

Las acciones que se adelanten para el servicio al ciudadano, a traves de 1os
diferentes canales de atencion de la CGN, deberan mantener las
Indicaciones que se presentan a continuacion para garantizar el facil
accesoy la adecuada comunicacion de los ciudadanos con la entidad.

cComo se interpone una PQRSD en la Contaduria General de la Nacion?

El usuario puede ingresar a través de alguno de los canales de atencion
orevistos por la entidad para realizar su respectiva peticion, gueja, reclamo,
sugerencia, o denuncia.
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e Paginaweb
A traves del enlace
nttps.//orfeoc.contaduria.gov.co/formularioWebSecr/ ruta:
nttps//www.contaduria.gov.co/servicios-en-linea-y-

pqarsd

e Comunicacion escrita

Enviando un correo electronico a la direccion pard@contaduria.gov.co
con la informacion necesaria para dar respuesta y los documentos
anexos si se requieren.

e [Documento fisico

Entregando el documento fisico en el area de correspondencia de Ia
entidad, ubicada en lacalle 20 # ©9-76 Torre 1, piso 15, alli podra, hacer
uso del buzon de sugerencias.

e Canaldirecto o Presencial

La atencion al publico es de lunes a viernes de 800 a. m. a 400 p.m. en
jornada continua, en la Calle 26 No. 69- 76 Edificio Elemento, Torre 1 - Riso
15, tal como se indica en la Resolucion 186 de 2017. La recepcion de
correspondencia es de 800 a. m. a 400 p. m. en jornada continua.

e Telefonico

PBX + 57(601)4926400, opcion 3 o, si desea realizar una denuncia por hechos
de corrupcion, opcion 4. La persona encargada diligencia la PQRSD en el
formulario de Orfeo dispuesto en la pagina web de la entidad,

Una vez quede radicada la PQRSD, el sistema envia correo electronico al
peticionario, siempre y cuando este o solicite y deje la informacion de su
correo electronico, indicandole el numero de radicado para realizar
seguimiento a la PQRSD. Si el peticionario requiere adjuntar archivos,
puede hacerlo utilizando cualquiera de los canales anteriormente
descritos.
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Torre 1 (Aire) - Piso 15

Si el peticionario requiere interponer su PQRSD en su lengua nativa
(diferente del espafnol), solo podra realizar su solicitud de forma verbal,
teniendo en cuenta el articulo 2.2.3.12.9 del Decreto l1o6 de 2016.

Los datos personales de los peticionarios se trataran conforme a la Politica
de Privacidad y Proteccion de Datos Personales, la cual se encuentra en el
siguiente enlace: https//www.contaduria.gov.co/manual-y-politicas-del-
sistema-integrado-de-gestion-institucional,

¢cComMo hace el usuario para hacer seguimiento a una PQRSD?

Si el peticionario requiere hacer seguimiento a su peticion, puede ingresar
al  siguiente enlace: http//orfeo.contaduria.gov.co/consultaWeb vy
diligenciar el numero de radicado que fue enviado a sucorreo electronico.
Ruta: Nttps//www.contaduria.gov.co/peticiones-quejas-reclamaos-
sugerencias-y-denuncias.

{-_cowmnunin

GENERAL DE LA NACION

£l emprersimients
= n':?pm;- e gs s,

Sefior Ciudadano al diigenciar el formulario, tenga en cuenta lo siguiente:

Solo podra consultar el estado de su solicitud conociendo el nimero de radicado que se genera al crear la solicitud.

SEGUIMIENTO A SOLICTTUDES Y PQRSD

Himero de Radicado (sélo nimeros) *

Cancelar

Los servidores publicos o contratistas qgue intervengan CoOMo
interlocutores directos con la ciudadania en el servicio al ciudadano a
través de los diferentes canales de atencion deben tener en cuenta los
protocolos de servicio al ciudadano que se encuentra en la pagina web
institucional en lapestana de servicio al ciudadano /canales de atencion.

7. SERVICIOS EN LINEA
Los servicios que presta la Contaduria Ceneral de la Nacion estan

oublicados en la pagina web de laentidad www.contaduria.gov.co y el
ciudadano los puede consultar en el enlace:
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https://www.contaduria.gov.co/servicios-en-linea-y-pgrsd
SERVICIOS EN LINEA - PROCESOS RESPONSABLES

Los servicios en linea que presta la Contaduria General de la Nacion son
gratuitos para los ciudadanos y los usuarios, por tal motivo, el acceso a estos
No genera Ningun costo, a continuacion, se presentan los servicios en linea
con gue cuenta la CGN:

Centralizacion de la
Informacion

Asistencia y apoyo técnico

Informacion contabley financiera
reportada

por las entidades a la CGN
Certificaciones de Reporte de
Informacion a

la  Contaduria GCeneral de la
Nacion (CGN)

Consulta Boletin de Deudores
Morosos del

Estado (BDME)

Solicitud de asignacion de Codigo
Institucional en el Sistema CHIP
Emision de conceptos y solucion
de

consultas

Consulta sobre normativa
contable puUblica

8. FICHAS DE CARACTERIZACION DE CIUDADANOS, USUARIOS Y
CRUPQOS DE INTERES

El primer paso para el adecuado diseffio e implementacion de una
intervencion estatal consiste en reconocer e identificar las caracteristicas,
necesidades, intereses, expectativas y preferencias de la poblacion
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objetivo. Este gjercicio permite ajustar la oferta institucional y presentar
ofertas de servicios focalizadas para responder satisfactoriamente al
Mmayor numero de requerimientos, asi cormo obtener retroalimentacion y
lograr la participacion de la ciudadania para el logro de los objetivos de las
entidades y para garantizar los derechos de los ciudadanos?

La Contaduria Generalde la Nacion cuenta con 9 (nueve) caracterizaciones
para clasificar a los ciudadanos, usuarios y grupos de interés, con los cuales
cumple sumision institucionaly cumple la Politica de Servicio al Ciudadano
olanteada por el Gobierno nacional a travées del Manual Operativo del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

FICHAS DE CARACTERIZACION DE CIUDADANOS, USUARIOS E

Proveed ’o"res’y

Contratistas Servidores Publicos

Organismos Multilaterales

Para mas Iinformacion sobre este tema se puede ingresar a
WWW.contaduria.gov.co y seguir la ruta:Atencion y Servicio a la Ciudadania
> canales de atencion al ciudadano > Fichas de Caracterizacion — Grupos
de Valor.

9. MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CIUDADANO

Con el animo de generar acciones de mejoramiento en la calidad de la
orestacion de los servicios v productos ofrecidos por la Contaduria Ceneral

2gufla de caracterizacion de ciudadanos, usuariosy grupos de interes-DAFP.
sep. 2022

17

Direccion: Calle 26 # 69 -76 | Edificio Elemento

Torre 1 (Aire) - Piso 15

Codigo Postal: 111071, Bogota, Colombia
www.contaduria.gov.co | contactenos@contaduria.gov.co

PBX: +57 (601) 492 64 00 sc- SA-CER OS-CER  OS-CER
7328-1 366516 366518 660642

@ | @

-
@)
icontec

icontec = icontec icontec

15014001 150/ EC



http://www.contaduria.gov.co/

4= MINISTERIO DE HACIENDA Y

CONTADURIA

CREDITO PUBLICO GENERAL DE LA NACION

Cuentas Claras, Estado Transparente

Caodigo Postal: 111071, Bogota, Colombia
www.contaduriagov.co | contactenos@contaduria.gov.co

de la Nacion, se implemento la encuesta “ Medicionde satisfaccion del

cliente” mediante el Procedimiento PI-PRCI5 como herramienta para
evaluar lapercepcion de satisfaccion de los ciudadanos o usuarios acerca
de los servicios y productos que esta ofrece.

Los resultados de la encuesta se pueden observar en la pagina web de la
CCN, en la ruta Atencion vy Servicio a la Ciudadanfa > resultados de las
encuestas > Satisfaccion Servicios y Productos.

El servicio al ciudadano tiene gran relevancia en la CCGN y debido a esto el
Comité Institucional de Gestion y Desempeno, mediante el articulo 29 de
la Resolucion 193 de 2019, cred el "Equipo de Trabajo de Participacion
Ciudadana y Rendicion de Cuentas, y Servicio al Ciudadano - Partes
interesadas y/o Grupos de Valor.” con el fin de facilitar la toma de
decisiones y el desarrollo de iniciativas de mejora.

El objetivo principal de este equipo es generar las directrices pertinentes
para garantizar la calidady eficiencia del servicio al ciudadano y realizar su
respectivo acompahamiento y control a partir delciclo PHVA (Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar).

9.1. ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

El servicio al ciudadano cuenta con un procedimiento documentado vy
formalizado en el Sistema deGestion y Desempefio y en la herramienta
Sistema Integrado de Cestion Institucional (SIGI), o que permite
estandarizar la atencion ofrecida por la entidad y cumplir con los
lineamientos normativos vigentes sobre el tema. De igual forma, el servicio
al ciudadano cuenta con un procedimiento actualizado para Peticiones,
Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias (PQRSD), y otro para Servicio al
Ciudadano.

9.2. FORMACION DE SERVIDORES PUBLICOS Y CONTRATISTAS EN
COMPETENCIAS PARA EL SERVICIO TENIENDO EN CUENTA LA
ATENCION PREFERENCIAL E INCLUYENTE

La CCGN le apunta al analisis, reflexion e identificacion de las necesidades
de las poblaciones sujeto de atencion diferencial para el acceso a diversos
escenarios de participacion, dado que la toma de decisiones en la gestion
publica es un asunto de todos los grupos poblacionales, étnicos y diversos
de la sociedad. Por ello la CCGN, desde el enfoque de derechos y diferencial
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e incluyente, se propone el compromiso de posibilitar la inclusion social
activa y participativa, mediante los canales, espacios, mecanismos v
medios (presenciales vy virtuales) con los que cuenta la CCN, a fin de
oromover vy facilitar la participacion ciudadana de forma idonea vy
accesible.

Asl mismo, los servidores publicos constituyen el componente mas
Importante para la gestion y el mejoramiento del servicio al ciudadano,
oues son quienes facilitan a los ciudadanos el acceso a susderechos dando
oportuna respuesta a sus solicitudes y requerimientos. A fin de lograr esto,
la CCN se propone realizar jornadas de capacitacion para los servidores
oUblicos que permitan la cualificacion e introduccion de las competencias
necesarias para el servicio.

Dentro de la formacion para los servidores pUblicos y contratistas, en la
vigencia 2020, se elabord un programa de cualificacion en atencion
oreferencial e incluyente, el cual se llevo a cabo en la vigencia 2021, para
fortalecer las capacidades del personal encargado de atender a los
ciudadanos o grupos de valor. Para el ano 2023 se espera volver hacer el
mismo ejercicio a fin de continuar con la mejora continua en la prestacion
de los servicios a los grupos de valor o partes interesadas.

Cualquier ciudadano puede ejercer control social de las cuentas publicas
del Estado colombianoy para ello, la Contaduria General de la Nacion pone
a disposicion de la ciudadania toda la informacion reportada por las
entidades del sector publico en su pagina web www.contaduria.gov.co. En
esta pagina las personas pueden acceder al Geoportal Sistema de
Informacion Geografico y al Geoportal Boletin de Deudores Morosos del
Estado en donde pueden consultar el detalle de la informacion contable
de los municipios, departamentos y cualguier otra entidad publica del
Estado colombianoy asi conocer cOmo estan las cuentas de la Nacion, esto
es, Cuantos recursos economicos tiene el pals, cuanto debe, y queé nos
queda.

Elaboro: Ruth Cosmelia Gonzalez Pacheco
Reviso: German Lopez Jiménez
Aprobo: Comite Institucional de Gestion Desempeno

Noviembre 22 de 2022
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