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ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDANO
INTRODUCCION

En la Politica de Servicio al Ciudadano de la 32 dimension del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion (MIPG) versidon 5, se establece que:

Dentro de los fines del Estado se encuentra servir a la comunidad, razén por la
cual la implementacion de la politica trasciende de la atencién oportuna y con
calidad de los requerimientos de los ciudadanos, su cabalcumplimiento implica
que las organizaciones publicas orienten su gestién a la generacidon de valor
publico y garanticen el acceso a los derechos de los ciudadanos y su grupo de
valor!,

La Unidad Administrativa Especial Contaduria General de la Nacién (CGN) como
organo rector de la contabilidad publica en Colombia con autoridad doctrinaria
en la materia, que normaliza, centraliza y consolida la contabilidad del sector
publico, entiende la gestién del servicio al 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 articulacién entre sus
dependencias, fortaleciendo la relacion del Estado con el ciudadano generando
valor publico, ofreciendo gestién financiera publica transparente e innovadora,
lo cual esun compromiso expreso de la alta direccidn para garantizar el ejercicio
de los derechos de los ciudadanos y su acceso real y efectivo a la oferta de los
servicios y productos que brinda la CGN a los grupos de valor o partes
interesadas.

El presente documento define |la Estrategia de Servicio al Ciudadano de la
Contaduria General de la Nacién, la cual se ha disenado para responder a las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, mejorando la experiencia de
atenciodn y alinedndose con principios de transparencia, eficiencia, diligencia y
accesibilidad. Esta estrategia se fundamenta en el compromiso de la CGN de
servir al ciudadano con un enfoque en la calidad del servicio, en cumplimiento
con los lineamientos normativos vigentes y en sintonia con las politicas de Estado
en materia de atencion al ciudadano y participacién ciudadana.
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Asi mismo, la estrategia de servicio al ciudadano se fundamenta en los valores
esenciales de la entidad, como la honestidad, el respeto, el compromiso, la
diligencia y la justicia. Estos valores constituyen pilares que guian cada aspecto
de la atencion al ciudadano, este enfoque no solo asegura un servicio de
calidad, sino que también fortalece la confianza de la comunidad en los
principios éticos que orientan nuestras acciones.

De igual manera la estrategia estd alineada al objetivo No. 9 del Plan
Estratégico Institucional “Optimizar el desempeno de la CGN en todos sus
procesos a través del mantenimiento y mejora del Sistema Integrado de
Gestidn Institucional (SIGI)"!.

1. OBJETIVOS

1.1. Objetivo General

Desarrollar y consolidar una estrategia de servicio al ciudadano en la Contaduria
General de la Nacidon que garantice una atencidn eficiente, transparente,
accesible y respetuosa, fortaleciendo la confianza y satisfaccion de los
ciudadanos a través de canales de atencién integrales y procesos optimizados
en cumplimiento de la normativa vigente y en concordancia con los principios
de transparencia, legalidad y ética publica.

1.2, Objetivo especifico

e Propiciar el acercamiento del ciudadano a la Contaduria General de Nacion a
través de una atencion efectiva, eficiente y de calidad, con el fin de
garantizar que el servicio que presta a los ciudadanos responda a sus
necesidades y expectativas.

e Optimizar los canales de atencidon al ciudadano para asegurar un acceso
agil, oportuno y sencillo a los servicios e informacién proporcionados por la
Contaduria General de la Nacién.

e Establecer protocolos y procedimientos claros y eficientes que permitan
mejorar la calidad en la atencién de las solicitudes, peticiones, quejas,
consultas y demas interacciones ciudadanas con la entidad.

1 MIPG V5 - marzo de 2023 -3-3-1-Politica de servicio al ciudadano.
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e Fomentar una cultura organizacional orientada al servicio y la transparencia,
promoviendo el compromiso de todos los funcionarios con los valores de
honestidad, respeto, compromiso, diligencia, justicia y transparencia en
cada interaccién con el ciudadano.

2. ALCANCE

La Contaduria General de la Nacion como 6rgano rector de la contabilidad publica
en Colombia, recibe consultas y solicitudes de una amplia variedad de usuarios,
incluyendo ciudadanos, entidades publicas, académicos y medios de
comunicacion.

La Estrategia de Servicio al Ciudadano de la Contaduria General de la Nacién
se basa en promover una interaccion efectiva con los ciudadanos en temas
relacionados con la informacion contable y financiera publica. En este marco,
se gestionan consultas y se ofrecen orientaciones sobre contabilidad publica a
través de diversos canales de comunicacién, que incluyen atencidn presencial,
telefonica, escrita y virtual

El alcance de la presente estrategia contempla la capacitacién continua a los
diferentes grupos de valor en temas de informacidn financiera publica y la
adopcién de tecnologias para la optimizacién de la atencion. También incluye el
diseno de campanias informativas y de sensibilizaciéon para que los ciudadanos
conozcan los servicios de la CGN, con el fin de asegurar una atencién eficiente,
eficaz, inclusiva y alineada con los valores de la entidad.

Diagnostico del estado actual: la CGN ha avanzado en el desarrollo de
herramientas digitales y canales de comunicacion y/o espacios suficientes y
adecuados para interactuar con los usuarios o grupos de valor y ciudadania en
general, que buscan hacer mas accesible la informacidén y mejorar la interaccién
con los ciudadanos, para lo cual se han realizado acciones como la
implementacion de servicios en linea; la caracterizacidon de los grupos de valor
definida; adecuacién de una dependencia formal encargada de recibir, tramitar,
resolver quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen; asi
mismo se cuenta con la carta de trato digno y la estrategia de racionalizacién de
tramites.

De otro lado, la satisfaccidon del servicio al ciudadano indica una favorabilidad
del 96% vy finalmente las actividades propuestas para la vigencia 2024 como
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son: monitoreo del acceso a la informacion, seguimiento a las PQRSD,
conocimiento de la satisfaccién del ciudadano y la actualizacién del protocolo se
cumplieron al 100%.

Iniciativas actuales en proceso: actualmente, la CGN estd enfocada en
modernizar sus canales de servicio, integrando tecnologias como la APP movil,
también se trabaja en fortalecer la capacitacion del personal de atencion al
ciudadano para asegurar respuestas rapidas y precisas a las consultas
ciudadanas, la entidad continua en la actualizacion frecuentemente de la
informacién sobre la oferta Institucional en los diferentes canales de atencion,
se actualiza el protocolo de servicio al ciudadano cada vez que sea necesario.

Proyeccion Futura: Con el fin de identificar las acciones futuras en cuanto al
servicio al ciudadano la Entidad se basdé en los resultados obtenidos en la
medicién del indice de Desempefio Institucional 2023, a través del Formulario
Unico de Reporte y Avance de Gestion (FURAG), el resultado arrojado para la
CGN fue de 86,11 se pudo identificar fortalezas y puntos de mejora, en relacién
con la gestidn, el desempefio y el control institucional, por consiguiente se
tendran en cuenta las siguientes actividades.

e Inclusidn en las estrategias de relacionamiento al ciudadano las acciones con
enfoque diferencial y actividades de los distintos grupos poblacionales.

e Diversidad y accesibilidad de los canales de atencién, es necesario mejorar
su accesibilidad y la integracién de estos para garantizar que los ciudadanos
puedan acceder facilmente al servicio ofrecido por la CGN.

e Senfalizacion inclusiva, especialmente en relacion con las necesidades de las
personas con discapacidad y hablantes de diferentes lenguas.

Asi mismo la CGN, estd mejorando en la implementacidon de acciones para
garantizar una atencién accesible, contemplando las necesidades de la poblacién
con discapacidades.
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3. INCLUSION

La CGN esta fortaleciendo sus estrategias de relacionamiento con el ciudadano
con un enfoque de servicio inclusivo, garantizando el acceso equitativo a sus
servicios para todas las personas, sin importar su ubicacién geografica,
capacidades, género o condiciones socioecondmicas.

En el marco de esta vision, la CGN estad implementado la estrategia “Contando
Cuentas por Colombia,” un nodo sectorial de rendicién de cuentas que se
encargara de involucrar y coordinar los ejercicios de rendicion de cuentas
directamente con representantes de todos los sectores sociales a nivel nacional,
reconociendo sus particularidades, capacidades, deseos e intereses vy
contemplando todas las diversidades étnicas, culturales, de orientacién sexual e
identidad de género, econdmicas, regionales, sectores representantes de
comunidades en condicion de discapacidad etcétera. Esta iniciativa busca
garantizar un servicio inclusivo y equitativo, priorizando las necesidades de
quienes requieren un trato diferencial, los didlogos realizados bajo esta iniciativa
han contado con intérpretes de lengua de sefias.

4. MARCO NORMATIVO

La Estrategia de Servicio al Ciudadano de la Contaduria General de la Nacién se
fundamenta en el marco normativo colombiano que regula la atencion al
ciudadano vy la transparencia en el sector publico. A continuacién, se presentan
las principales normativas que deben guiar el disefio e implementacién de esta
estrategia:

NORMA | DESCRIPCION

Constitucidén Politica | Dentro de los fines esenciales del Estado se encuentra:
de Colombia Articulo | servir a la comunidad, promover la prosperidad general
02 y garantizar la efectividad de los principios, derechos y
deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la
participacion de todos en las decisiones que los afectan
y en la vida econdmica, politica, administrativa y
cultural de la Nacion.

Decreto Ley 2150 de | Por el cual se suprimen y reforman regulaciones,

1995 procedimientos o tramites innecesarios existentes en la
administracién publica.
Ley 962 de 2005 Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizaciéon
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DESCRIPCION

de tramites y procedimientos administrativos de los

organismos y entidades del Estado y de los particulares
que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos.

Ley 1474 de 2011

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestién publica.

Ley 1581 de 2012

Establece principios y normas para la proteccion de los
datos personales que las entidades publicas manejan,
asegurando que la informacién proporcionada por los
ciudadanos sea tratada de manera confidencial y
responsable en los servicios de atencion.

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.

Ley 1755 de 2015

Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 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.

Ley 2195 2022

Por el cual de adoptan medidas en materia
transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion
y se dictan otras disposiciones.

Resolucién 1099 de

2017

Por la cual se establecen los procedimientos para
autorizacién de tramites y el seguimiento a la politica
de racionalizacién de tramites

Resolucién 225 de

2023

Por medio de la cual se reglamenta el procedimiento
para la recepcién y tramite de las peticiones misionales
y administrativas presentadas ante la Contaduria
General de la Nacién y el acceso a la informacién
publica.

Decreto 1499 de

Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de

Direccion: Calle 26 # 69 - 76 | Edificio Elemento V) (’@) (@) (@)

Torre 1 (Aire) - Piso 15

Cddigo Postal: 111071, Bogotd, Colombia

Pagina | 8

icontec icontec icontec

www.contaduria.gov.co | contactenos@contaduria.gov.co 1509001 | | 15014001 | | 15045001 | | 1SQ/IEC

PBX: +57 (601) 492 64 00

27001

SC- SA-CER OS-CER OS-CER
73281 366516 366518 660642



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=43292
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=49981
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56882
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=65334
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=140250
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=175606
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=85386
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=85386
https://www.contaduria.gov.co/documents/20127/5793072/RESOLUCI%C3%93N+No.+225+DE+2023+-+REGLAMENTA+PROCEDIMIENTO+PETICIONES.pdf/5238a3d8-9fdc-b6f3-b995-35fbf68c65f2
https://www.contaduria.gov.co/documents/20127/5793072/RESOLUCI%C3%93N+No.+225+DE+2023+-+REGLAMENTA+PROCEDIMIENTO+PETICIONES.pdf/5238a3d8-9fdc-b6f3-b995-35fbf68c65f2
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=83433

CONTADURIA

GENERAL DE LA NACION
Cuentas Claras, Estado Transparente

NORMA | DESCRIPCION

2017 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién
Plblica, en lo relacionado con el Sistema de Gestidn
establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.
Decreto 2106 de | Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y
2019 reformar tramites, procesos y procedimientos
innecesarios existentes en la administracidon publica.
Decreto 1122 de | Por el cual se reglamenta el articulo 73 de la Ley 1474
2024 de 2011, modificado por el articulo 31 de la Ley 2195
de 2022, en lo relacionado con los Programas de
Transparencia y Etica Publica.
Documento CONPES | Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio
3785 de 2013 del Ciudadano.

5. CARTA DE TRATO DIGNO AL CIUDADANO

La Contaduria General de la Nacion reconoce y reafirma su compromiso con
los ciudadanos, garantizando un servicio de atencidén caracterizado por el
respeto, la transparencia y la ética en cada interaccion. La CGN, como érgano
rector de la contabilidad publica en Colombia, se compromete a ofrecer un
servicio que respete la dignidad de cada persona y fortalezca la confianza en
la administracién publica.

Con el propédsito de garantizar los derechos constitucionales de todos los
ciudadanos y en concordancia con lo establecido en el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, 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.

5.1. Conozca sus derechos como ciudadano

e Ser tratado con respeto y dignidad.

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

e Obtener informacién y orientacion acerca de los requisitos que las
normas exijan, haciendo uso de los diferentes canales de comunicacion

Direccion: Calle 26 # 69 - 76 | Edificio Elemento @) @) @) e, P
Torre 1 (Aire) - Piso 15 (Q) (Q) (g) Pagma | 9
Cddigo Postal: 111071, Bogotd, Colombia

www.contaduria.gov.co | contactenos@contaduria.gov.co 1505001 | | 1501001 | | 15045001 | | SO/ IEC

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

icontec icontec icontec



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=83433
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=103352
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=103352
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=250176
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=250176
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Normograma/CONPES%203785%20de%202013.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Normograma/CONPES%203785%20de%202013.pdf

CONTADURIA

GENERAL DE LA NACION
Cuentas Claras, Estado Transparente

de la entidad.
e Conocer el estado de cualquier solicitud, a menos que exista reserva legal.
e Obtener informacion de registros y archivos publicos de acuerdo con los
términos dispuestos por la Constitucion y las leyes, asi como copias de los
respectivos documentos requeridos, los cudles seran pagados por cuenta
del ciudadano.

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

e Recibir atencion especial y preferencial si se trata de personas en situacion
de discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos
mayores.

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

e Solicitar documentos o elementos de prueba de cualquier actuacidn
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.

e Cualquier otro que le reconozcan la Constitucion y las leyes.

5.2. Conozca sus deberes como ciudadano

e Cumplir la Constitucion Politica y las leyes.

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

e Ejercer sus derechos con responsabilidad.

e 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.

e Solicitar, en forma oportuna y respetuosa, documentos y servicios.

e Tratar respetuosamente a los servidores publicos y contratistas de la
Contaduria General de la Nacion.

6. CANALES DE ATENCION Y LINEAMIENTOS GENERALES

En la actualidad, la CGN cuenta con cuatro (4) canales de atencion a través
de los cuales, la ciudadania puede obtener informacion acerca de los
productos, servicios, planes, programas, proyectos y eventos de
capacitacidon que desarrolla la entidad y sobre otros temas de interés general.
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A continuacion, se presentan los canales de atencion de servicio al ciudadano
de los cuales disponela CGN para presentar, solicitudes, peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias.

e Canal Presencial

Punto de atencidon donde la ciudadania puede acceder, de manera presencial,
a la informacién de los servicios de la Contaduria General de la Nacién y
radicar documentos. La entidad cuenta con unasede ubicada en la ciudad de
Bogotd, en la Calle 26 No 69 - 76 Edificio Elemento Torre 1 (Aire) Piso 15,
alli se encuentra la ventanilla de correspondencia donde se radican las
comunicaciones. La Atencién 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 Resolucién No.
186 de 2017 expedida por la CGN.

e Canal Telefonico

Centro de atencidn 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 través 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
ciudadano en Bogota D.C es el PBX: +57 (601) 492 64 00 para atencion al
ciudadano opcion 1, para Mesa de Servicio, opcidn 2, para peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias, opcion 3 y para denuncias por
hechos de corrupcién opcion 4.

e Canal Escrito

Este canal les permite a los usuarios, a través de comunicaciones escritas,
solicitar servicios, y pedir informacién, 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, cédigo Postal
111071 en Bogota, Colombia.

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

e Canal virtual

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

Asi mismo, la CGN cuenta con los siguientes correos electronicos donde el
ciudadano puede solicitar alguna informacion adicional.

Servicio al ciudadano: servicioalciudadano@contaduria.gov.co

Mesa de Servicios CGN: mesadeservicio@contaduria.gov.co

Gestion Documental: gestiondocumental@contaduria.gov.co

Gestion Juridica: cgnjuridica@contaduria.gov.co

Despacho: notificacionactosadministrativos@contaduria.gov.co

PQRSD: pgrd@contaduria.gov.co
Lineamientos generales para los canales de atencion

>
>
>
>
>
>

Las acciones que se adelanten para el servicio al ciudadano a través de los
diferentes canales de atencién de la CGN, deberan mantener las indicaciones
gue se presentan a continuacién para garantizar el facil acceso y la adecuada
comunicacién de los ciudadanos con la entidad.

éComo se interpone una PQRSD en la Contaduria General de la Nacion?
El usuario puede ingresar a través de los canales de atencion previstos por la

entidad para realizar su respectiva peticion, queja, reclamo, sugerencia, o
denuncia.
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e Pagina web

A través del siguiente enlace
https://orfeo.contaduria.gov.co/formularioWebSecr

e Comunicacion escrita

Enviando un correo electrénico a la direccion: pgrd@contaduria.gov.co
con la informaciéon necesaria para dar respuesta y los documentos
anexos si se requieren.

e Documento fisico

Entregando el documento fisico en el area de correspondencia de la
entidad, ubicada en lacalle 26 # 69-76 Torre 1, piso 15, alli podra, hacer
uso del buzén de sugerencias.

e Canal directo o Presencial

La atencién al publico es de lunes a viernes de 8:00 a. m. a 4:00 p.m. en
jornada continua, en la Calle 26 No. 69- 76 Edificio Elemento, Torre 1 - Piso
15, tal como se indica en la Resolucién 186 de 2017. La recepcién de
correspondencia es de 8:00 a. m. a 4:00 p. m. en jornada continua.

e Telefdénico

PBX + 57(601)4926400, si desea realizar una denuncia por hechos de
corrupcién, opcién 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 electrénico al
peticionario, siempre y cuando este lo solicite y deje la informacion de su
correo electrénico, 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.

Si el peticionario requiere interponer su PQRSD en su lengua nativa
(diferente del espafol), podra realizar su solicitud de formaverbal, teniendo
en cuenta el articulo 2.2.3.12.9 del Decreto 1166 de 2016.
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Los datos personales de los peticionarios se trataran conforme a la Politica
de Privacidad y Protecciéon de Datos Personales, la cual se encuentra en el
siguiente enlace:
https://www.contaduria.gov.co/documents/20127/127443/P124-
POLO1.pdf/509c0e79-e52e-eb5f-98b0-b4c2094bcef9

&¢Como 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 nimero de radicado que fue enviado a sucorreo electrénico.
Ruta: https://www.contaduria.gov.co/peticiones-quejas-reclamos-
sugerencias-y-denuncias
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Safior Cludadano a diigenciar ef formularis, tenga en cuenta lo siguiente:

Solo podrd consultar of sstado de su soliofud conocenda ¢l mdmeno de radicado que ¢ genera al crear by solicRud

SEGUIMIENTO A SOLICITUDES ¥ PORSD

Mumsens de Radicado (s6bo nidmeros] *

m i

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

7. SERVICIOS EN LINEA

Los servicios que presta la Contaduria General de la Nacion estan publicados
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en la pagina web de laentidad www.contaduria.gov.co y el ciudadano los
puede consultar en el enlace: https://www.contaduria.gov.co/servicios-en-
linea-y-pqgrsd

Los servicios en linea que presta la Contaduria General de la Nacién son
gratuitos para los ciudadanos y los usuarios, por tal motivo, el acceso a estos
no genera ningun costo, a continuacidn, se presentan los servicios en linea
con que cuenta la CGN:

Asistencia y apoyo técnico Centralizacion de laInformacion

Informacion contable vy financiera
reportada

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

la Contaduria General de la Nacién
(CGN)

Consulta Boletin de Deudores Morosos
del

Estado (BDME)

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

Consulta sobre normativa contable
publica

Para la vigencia 2025 se contara con un nuevo servicio en linea denominado
“Capacitacion presencial con esfuerzos conjuntos” el fin de este servicio es
que la entidad publica que esté interesada en aunar esfuerzos con la Contaduria
General de la Nacion se postule para la realizacion de un evento presencial de
capacitacidon aplicada sobre la regulacién contable publica. Esta capacitacion
beneficiara a las entidades publicas incidiendo positivamente en la preparacion,
presentacién, y reporte de informacion financiera de estas.
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8. ACTIVIDADES DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LA CGN

A fin de brindar un buen servicio, aumentar la satisfaccién del ciudadano y
fortalecer, la imagen Institucional, la CGN realizard las siguientes
actividades:

Componente Actividad Meta o producto Responsabl Fecha de
e entrega
Diligenciar el | Autodiagnostico de
formulario de | Servicio ciudadano
autodiagnostico de | diligenciado.
Servicio ciudadano
. GIT de
dispuesto por la , .
. - Planeacion I Trimestre
Funcién Publica como
insumo para la
planeacién de Ia
Estrategia de
relacionamiento 2025.
Conocer los grupos de | Socializar los
valor grupos de valor de GIT de
Planeacion la CGN a través de Planeacién I Trimestre
estrategica del los diferentes
sgr(\jnc&o al canales.
ciudadano. — -
Sensibilizar y | Estrategia de
socializar la estrategia | Servicio al
estrateg | GIT de
de servicio al | Ciudadano -, .
) . . . Planeacion I Trimestre
ciudadano al interior | actualizada,
de la CGN. publicada y
socializada.
Fomentar la | Lista de asistencia .
. L , . . I Trimestre
participacion a través |a las audiencias GIT de
L) . s IIT Semestre
del dialogo. publicas de Planeacion
rendicion de
cuentas.
Con el fin de orientar | Piezas graficas GIT de
sobre los productos y | publicadas a Planeacién
servicios que cuenta la | través de los Permanentemente
entidad se realizardan | canales de Procesos
sensibilizaciones comunicacion de la misionales
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Componente Actividad Meta o producto Responsabl Fecha de
e entrega
mediante piezas | CGN.
graficas.
Incluir en el PIC |Programa

tematicas relacionadas

institucional del

con servicio al | Capacitacion GIT de
ciudadano. (PIC), cuente con Talento .
I Trimestre
programas o] Humano
formacion en
2. Fortalecimiento materia de servicio
del talento al ciudadano.
humano al Garantizar en las | Presentacion
. ) . . GIT de
servicio del jornadas de induccion | Programa de
. . -, . ., Talento .
ciudadano. y reinduccion temas |induccion o} I Trimestre
. . s Humano
sobre servicio al | reinduccion.
ciudadano.
Difundir y fortalecer la | Test de percepcion
cultura en torno al |de integridad
Cddigo de Integridad 2024.
Identificar el nivel de IT Trimestre
apropiacién del cédigo
de integridad en Ia
CGN.
Actualizacién y | Publicacién del
difusion del protocolo | protocolo de
. | .. |
d.e servicio a sgrvmlo Ia GIT de
ciudadano asegurando | ciudadano a través .,
. Planeacion
que los servicios | de los canales de .
.. IT Trimestre
cumplan con enfoque | comunicacion
diferencial. interno y externos
de la CGN.
Seguimiento a las | Informes de
peticiones, quejas | Peticiones,
reclamos, sugerencias | Quejas, Reclamos, ,
. ) Secretaria .
3. Oferta y denuncias. Sugerencias y Trimestralmente
o . General
Institucional. Denuncias
publicado en la
pagina web.
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Actividad

Responsabl

Fecha de

Con el fin de mejorar el
funcionamiento de los
canales de atencion o la
calidad se realizard
monitoreo del acceso a la
informacion.

Meta o producto

Informe acceso a
la informacion
pagina web.

e
GIT de apoyo
Informatico

entrega

Trimestralmente

Brindar asistencia vy
apoyo técnico a
entidades de la

administracion publica.

Soportes de |la
asistencia o apoyo
técnico.

Procesos
Misionales

GIT de apoyo
Informatico

Trimestralmente

de nuestros servicios y
productos, la CGN
realizara la encuesta
de satisfacciéon  al
ciudadano.

Actualizar las | Actualizacién en el
estadisticas de los | Sistema Unico de Procesos
servicios en linea de la | Informacién de Misionales
CGN. Tramites - SUIT Trimestralmente
las estadisticas de
los servicios en GIT de
linea. Planeacidén
Aplicacién de la | Socializacién
encuesta medicién | informe de la GIT de
satisfaccion del | encuesta de Planeacion III Trimestre
4. Evaluaciéon de | ciudadano. satisfaccion del
gestion del ciudadano.
servicio y |Con el animo de |Acciones de
medicién de la | identificar mejora la encuesta
experiencia. oportunidades de | de satisfaccion al
mejora, y conocer el | ciudadano.
grado de satisfaccion Procesos
Misionales IIT Trimestre
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