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1. INTRODUCCION

La Constitucion Politica de Colombia establece en el articulo segundo, el servicio a la
comunidad como uno de los fines esenciales del Estado. Para dar cumplimiento a este
mandato Constitucional, las entidades de la Administracién Publica Nacional deben poner a
disposicion los instrumentos, canales y recursos necesarios para interactuar con la ciudadania
y satisfacer sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias bajo principios de
racionalidad, eficiencia, eficacia, oportunidad y transparencia garantizando el goce efectivo de
sus derechos.

En cumplimiento de la constitucion, el gobierno nacional viene modernizando y fortaleciendo
la administracion publica, para poder brindar un mejor servicio y atencién a los ciudadanos,
enmarcado en los parametros de transparencia, eficacia e integridad en los servidores
publicos. En el “Plan Nacional de Desarrollo 2018 - 2022: Pacto por Colombia, pacto por la
equidad”, se constituye una propuesta de pais a través de la participacion ciudadana, alineado
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible a 2030. Al igual que la transformacion digital de
Colombia: gobierno, empresas y hogares conectados con la era del conocimiento, se incorpora
como objetivo la promocion de la digitalizacion y automatizacion de tramites, a través de la
implementacion e integracion de los servicios ciudadanos digitales, (carpeta ciudadana,
autenticacion electrénica e interoperabilidad de los sistemas del Estado), de forma paralela a
la definicién y adopcion de estandares tecnoldgicos, al marco de la articulacién y el uso de la
tecnologia. Asi mismo, en el Plan de Desarrollo “Siempre Con La Gente 2020 — 2023: en la
linea estratégica de Gobierno y Gestidon Territorial se busca asegurar y prestar un servicio de
excelencia, facilitando la garantia del ejercicio de los derechos ciudadanos, a través de la
entrega efectiva de productos, servicios e informacion.

Esta politica se implementara de forma articulada con la Politica de Racionalizacién de
Tramites, ya que pretenden garantizar una constante y fluida interaccion con la ciudadania de
manera transparente y participativa, con estandares de calidad en la prestacion de los tramites
y servicios, el uso de lenguaje claro, y la accesibilidad de los canales de atencion, a través de
la entrega efectiva de productos, servicios e informacion.
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2. MARCO LEGAL

+ Constitucion Politica de Colombia, Articulo 2: los fines esenciales del Estado, entre los que
estan servir a la comunidad, facilitar la participacion de todos en las decisiones que los afectan
y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacion.

* Articulo 209 de la Constitucion Politica, sefiala que “la funcion administrativa esta al servicio
de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad,
moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la
descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion defunciones.”

* Articulo 4 de la Ley 489 de 1998, dispone que “la funcién administrativa del Estado busca la
satisfaccion de las necesidades generales de todos los habitantes, de conformidad con los
principios, finalidades y cometidos consagrados en la Constitucién Politica. Los organismos,
entidades y personas encargadas, de manera permanente o transitoria, del ejercicio de
funciones administrativas deben ejercerlas consultando el interés general.”

* Ley 962 de 2005, donde se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos y se establece la obligacién de la observancia de los principios
rectores de la politica de racionalizacion, estandarizacién y automatizacién de tramites, a fin
de evitar exigencias injustificadas a los administrados.

» Decreto 2623 de 2009, crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano, como instancia
coordinadora para la Administracién Publica del Orden Nacional de las politicas, estrategias,
programas, metodologias, mecanismos Yy actividades encaminados a fortalecer la
Administracion al servicio del ciudadano.

» Ley 1437 de 2011, expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo y en sus articulos 7, 8 y 9 destaca los deberes de las autoridades en la atencién
al publico, el deber de informacién al publico y el deber de recibir y dar respuesta a las
peticiones respetuosas de los ciudadanos.

* Ley 1474 de 2011, establece que, en toda entidad publica, debera existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que
los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

» Decreto 2482 de 2012, se establece la adopcion del Modelo Integrado de Planeacién y
Gestion — MIPG, como instrumento de articulacion y reporte de la planeacion.

* Ley Estatutaria 1581 de 2012, desarrolla el derecho constitucional que tienen todas las
personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas
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en bases de datos o archivos; asi como el derecho a la informacion consagrado en el articulo
20 de la misma.

* Ley 1712 de 2014, crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional, regula el derecho de acceso a la informacion publica, los procedimientos
para el ejercicio y garantia del derecho y las excepciones a la publicidad de informacion.

* Ley 1755 de 2015, regula el Derecho Fundamental de Peticion por motivos de interés general
o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma, sustituyendo
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

« Decreto 1499 de 2017, modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
Sector Funcion Publica, cuyo objeto es dirigir la gestion publica al mejor desempeio
institucional y a la consecucion de resultados para la satisfaccion de las necesidades y el goce
efectivo de los derechos de los ciudadanos.

* Ley 1955 de 2019, se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022. “Pacto por Colombia,
Pacto por la Equidad”. Establece las bases de legalidad, emprendimiento y equidad que
permitan lograr la igualdad de oportunidades para todos los colombianos. Incluye un conjunto
de pactos transversales que hacen posible el logro de una mayor equidad de oportunidades
para todos.

» Decreto 2106 de 2019, se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar tramites,
procesos y procedimientos innecesarios existentes en la administracion publica.

« CONPES 3649 DE 2010 “Politica Nacional de Servicio al Ciudadano”.

« CONPES 3785 de 2013 Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio al
Ciudadano.

* Norma Técnica Colombiana -NTC 6047 de 2013 “Accesibilidad al Medio fisico. Espacio de
Servicio al Ciudadano en la Administracion Publica. « Norma Técnica Colombiana -NTC 4140
de 2012, Accesibilidad de las personas al medio fisico, edificios, pasillos, corredores”.

* Norma Técnica Colombiana -NTC 4143 de 2009, accesibilidad de las personas al medio
fisico, edificios, rampas fijas.

* Ley 2052 del 25 de agosto 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 relacién con la racionalizacion de tramites y se dictan
otras disposiciones”
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 Circular Nro. 100-010-2021 de agosto de 2021, Departamento Administrativo de Funcion
Publica “Directrices para fortalecer la implementacién de Lenguaje Claro”.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

» Servicio al Ciudadano: Derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno, eficaz,
eficiente, digno y calido a los servicios que presta el estado para satisfacer sus necesidades.

 Ciudadano: Toda persona miembro activo del Estado, titular de derechos politicos, asi como
de deberes y sujeto a las leyes del Estado. « Grupos de interés: Ciudadanos, usuarios o
interesados (personas naturales o juridicas) con los cuales interactua una entidad.

» Tramite: Conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por el estado, que deben efectuar
los usuarios para adquirir un derecho o cumplir una obligacion prevista o autorizada por la ley.

» Servicio (Otros Procedimientos Administrativos - OPA): Conjunto de actividades que
buscan proporcionar valor agregado a los usuarios, al ofrecer un beneficio o satisfacer sus
necesidades.

e Caracterizacion de ciudadanos: I|dentificacion de las particularidades, necesidades,
expectativas y preferencias de los ciudadanos o usuarios con el fin de adecuar la oferta
institucional y la estrategia de servicio al ciudadano (procesos y procedimientos, procesos de
cualificacién de servidores publicos, oferta de canales de atenciéon y de informacién) para
garantizar el efectivo ejercicio de los derechos de los ciudadanos en su interaccion con el
Estado.

 Accesibilidad a espacios fisicos: Condicion de posibilidad de acceso y salida suministrado
por edificaciones por parte de personas, con independencia de su discapacidad, edad o
geénero.

« Formulario Unico de Reporte de Avance a la Gestion FURAG: Herramienta a través de la
cual se capturan, monitorean y evaluan los avances en la implementacién de las politicas de
desarrollo administrativo de la vigencia anterior al reporte.

* Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG: Marco de referencia para dirigir, planear,
ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestion de las entidades publicas.

* Seguimiento: Conjunto de acciones que permiten comprobar en qué medida se cumplen las
acciones y metas propuestas.



. POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO
Micipio
de La Estrella

Cadigo: PR-AP-10 Version:01 Fecha de Aprobacién: 06-09-2023

* Monitoreo: Proceso continuo y sistematico que mide el progreso y los resultados de la
ejecucion de un conjunto de acciones en un periodo de tiempo, con base en indicadores
previamente determinados.

« Sistema Unico de Informacién de Tramites SUIT: Instrumento de acceso a la informacion
de los tramites y otros procedimientos administrativos-OPA del Estado colombiano, y unica
fuente valida de informacion exigible y oponible, segun lo establecido en el articulo 1 de la Ley
962 de 2005.

4. PLATAFORMA ESTRATEGICA
4.1 MISION

Impulsar el desarrollo arménico del territorio enmarcado en las demandas de progreso para
garantizar la provision de bienes y servicios de consumo colectivo esenciales para una vida
digna, permitiendo el desarrollo de sus habitantes a escala humana, social y cultural; y
promover espacios de participacion, solidaridad, honestidad, transparencia y respeto por las
diferencias en el ambito de los principios, derechos, y deberes ciudadanos.

4.2 VISION

En 2023 lograremos la transformacion digital de la ciudad, incursionando en las nuevas
economias: economia creativa , economia 4.0 , economia circular , sin dejar de lado apoyar la
economia solidaria y el empresarismo social y cultural, hacer de La Estrella una ciudad
inteligente y competitiva donde el ciudadano esté mas cercano haciendo uso de las
herramientas tecnoldégicas que hoy tenemos en el mundo global con una seguridad
restablecida que gozara de las mejores calificaciones , logrando incorporar al desarrollo
territorial , la proteccidn y conservacion del medio ambiente y el urbanismo social.
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5. OBJETIVO GENERAL

Garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad a los ciudadanos de sus derechos, en
todos los escenarios de relacionamiento con el Estado, brindando un servicio de alta calidad
por parte de la Administracion Municipal, con informacion agil y oportuna en la solicitud de
tramites y servicios; asi mismo, en la recepcion de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias- PQRSFD; bajo los principios de racionalidad, eficiencia, eficacia, oportunidad y
transparencia.

5.1 Objetivos especificos

* Fortalecer la gestidon de los procesos, procedimientos, manuales y protocolos de atencién a
la ciudadania, mediante estrategias de consolidacion, difusion y socializacion.

» Garantizar el acceso de los ciudadanos a la oferta publica del estado en condiciones de
igualdad, sin importar sus caracteristicas econdémicas, sociales, politicas, fisicas, o cualquier
otro tipo de situacion especial.

« Cualificar y capacitar al talento humano de la entidad en la vocacion de servicio, orientacion
y formacion de cara a la ciudadania.

» Generar estrategias que informen a los ciudadanos o grupos de valor, sobre los lineamientos
de la politica, que inciden en su relacidén con la entidad.

» Generar apropiacion de la Politica de Servicio al Ciudadano en los servidores publicos de
todos los niveles, e incentivar la integridad como valor comun inherente a la cultura
organizacional de la entidad.

» Establecer esquemas de seguimiento y evaluacion de la politica, que permitan medir el
avance en la implementacion y su impacto de cara a la ciudadania.

» Disefar estrategias de atencion con enfoque diferencial respecto de las poblaciones de
especial proteccion constitucional.
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6. ALCANCE

La Politica de Servicio al Ciudadano inicia desde la planeacién para la atencién a los grupos
de interés, se ejecuta en el momento en que el ciudadano recibe orientacion y es puesto en
contacto con los servidores publicos que atienden las Ventanillas Unicas, bien sea para
Recepcionar una PQRSFD o solicitar una asesoria, hasta el momento en que el ciudadano
tiene una respuesta agil, oportuna, y de fondo; en los términos estipulados por la Ley, finaliza
con la implementacion de acciones de mejora.

7. APLICABILIDAD

El area de Atencion al Ciudadano de la Secretaria General es la responsable de establecer los
manuales, guias, metodologias y lineamientos para la implementaciéon de la Politica de
Servicio al Ciudadano. Asi mismo, esta Politica, es aplicable a todas las Unidades
Administrativas de la Administracion Municipal de La Estrella. Es responsabilidad de los
servidores publicos y particulares que ejercen Funciones Publicas en el Municipio de La
Estrella llevar a cabo las directrices aqui planteadas.

8. LINEAS DE ACCION
8.1 Direccionamiento Estratégico

Tiene como objetivo, dirigir, coordinar e implementar el Modelo Integral de Atencion a la
Ciudadania. Por medio de lineamientos relacionados con la cualificacion del personal,
caracterizacion de grupos de valor, identificacion de tramites y servicios, racionalizacion,
seguimiento y control a PQRDS-F, descentralizacién administrativa de servicios, aplicacién de
protocolos de atencion, implementacion de herramientas para medir la satisfaccion ciudadana
y realizar seguimiento de cada linea de accion segun las necesidades que se presenten, la
normatividad vigente y politicas institucionales.

8.2 Talento Humano

Se hace necesario vincular al talento humano de la entidad desde el momento de la planeacion,
con el objeto de que sean participes de un rol estratégico en el desempeno. La Administracion
Municipal implementara estrategias enfocadas a la formacion, capacitacion, sensibilizacién,
cualificacién, vocaciéon de servicio, gestion y orientacién continua del talento humano que
ejerce la atencion a la ciudadania.

Asi mismo, se fortaleceran las estrategias de gestion de la calidad y de auditoria interna, con
el fin de que sean atendidas todas las necesidades de la ciudadania en términos de calidad,
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eficiencia, oportunidad, transparencia justicia y equidad. Para ello se apoyara en las
herramientas suministradas tanto por el orden Departamental, como el acompafamiento
metodoldgico de la Funcion Publica y el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano.

En este mismo sentido, a continuacién, se presentan las principales acciones para la
implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano en el marco de la dimensién de Talento
Humano: Los servidores publicos que se encuentran en contacto directo con los ciudadanos,
deben:

» Conocer claramente el Manual y Protocolo de Atencion al Ciudadano, Carta de Trato Digno,
especialmente los lineamientos y protocolos de atencion, teniendo en cuenta la atencién a
poblacién diferencial o de especial proteccion constitucional.

« Contar con el perfil adecuado y el conocimiento necesario sobre la entidad, en especial sobre
sus funciones, estructura organizacional, portafolio de servicios y sus requisitos, normas que
rigen el funcionamiento de la entidad, los canales de atencion, procesos e intercambio de
informacion internos, para resolver directamente el mayor nimero de inquietudes en este nivel
de servicio.

Frente a los servidores publicos que no tienen contacto directo con los ciudadanos, deberan:

* Responder las peticiones de conformidad con los lineamientos técnicos y juridicos que rige
el quehacer institucional.

* Participar en las jornadas de capacitacion y sensibilizacidn sobre la importancia del Servicio
al Ciudadano como eje fundamental en la relacion Estado — Ciudadano y los criterios de
tiempo, modo y lugar establecidos por la entidad para dar respuesta a las PQRSFD.

» Los servidores publicos que elaboran respuestas a los ciudadanos deberan implementar
estrategias de Lenguaje Claro, respetando el rigor técnico y juridico que exige determinada
materia, asegurando que dichas respuestas sean oportunas, accesibles y de fondo.

Para la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano, resulta importante articular los
lineamientos y componentes del Codigo de Integridad, en especial se busca fortalecer la
cultura centrada en el usuario a partir de la consolidacidon de los valores del servicio publico,
para contribuir con experiencias orientadas a la satisfaccion de sus necesidades y derechos.

8.3 Lenguaje Claro

La Administracion Municipal de La Estrella, fortalece su gestion a través de servidores publicos
capacitados en lenguaje claro, de modo que puedan transmitir de forma clara y efectiva la
informacion sobre los tramites, servicios, programas y proyectos. En este sentido, se pretende
que el ciudadano obtenga informacion completa, precisa y actualizada sobre las condiciones
de tiempo, modo y lugar en que se atendera su requerimiento o se gestionara su tramite, a
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través de los diferentes canales de atencién dispuestos por la entidad para el relacionamiento
con sus partes interesadas.

En consecuencia, se tendran en cuenta los siguientes criterios para dar cumplimiento a la
estrategia de Lenguaje Claro:

v Fortalecer la apropiacion y uso del Lenguaje Claro, en el marco del Comité de Gestion y
Desempefio Institucional y en todos los funcionarios de la Administracién Municipal,
permitiendo que la informacién publica que se genere hacia el ciudadano y grupos de valor
sea facil de comprender, encontrar y usar.

v Simplificar la informacion compleja relacionada con tramites y otros procedimientos
administrativos, para que la informacidn registrada en el sistema unico de informacion y
tramites — SUIT esté actualizada y optimizada, aportando asi a la Politica de Racionalizacion
de Tramites.

v Elaboracion, divulgacion y socializacion de Guia de Lenguaje Claro con los servidores
publicos y personal de apoyo donde queden claros los lineamientos planteados por el DNP
para dar respuestas a las solicitudes de los ciudadanos.

v Incorporar practicas de Lenguaje Claro en los diferentes canales (presencial, virtual y
telefénico) y escenarios de relacionamiento, contribuyendo a la cultura de la simplicidad para
facilitar el acceso de los usuarios en relacion con la entidad.

v Realizar laboratorios de simplicidad propuestos por el DNP, donde se evaluen las diferentes
respuestas de los servidores publicos a los ciudadanos, dando seguimiento a esta actividad.

8.4 Ventanilla hacia adentro

Comprende todas las acciones y estrategias, que se generan en la Administracion Municipal
para la prestacion de un servicio de calidad, agil, oportuno, transparente, eficiente y eficaz, la
cual abarca elementos como la estructura administrativa, el direccionamiento estratégico,
talento humano, canales de atencién, lo normativo y lo procedimental.

8.5 Ventanilla hacia afuera

Se entiende por ésta, el momento en que todo el proceso de la ventanilla hacia adentro entra
en contacto y en relacion con la ciudadania. Comprende todo lo relacionado con la atencion
directa a los requerimientos y necesidades de los grupos de interés, cobertura de tramites y
servicios, condiciones bajo las que se presta el servicio y la satisfaccién de la ciudadania con
la atencidn.
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8.6 Lineamientos de servicio al ciudadano en la simplificacion de tramites

La Administracién Municipal de La Estrella se enfoca también en planear, dirigir y controlar las
actividades relacionadas con la atencion de los tramites y procedimientos administrativos, asi
como su racionalizacién por parte de las dependencias responsables.

Para fortalecer la articulacion de la Politica de Servicio al Ciudadano y Racionalizacion de
Tramites se tiene en cuenta la identificacion y mejora del portafolio de oferta institucional, dado
que se constituye en uno de los elementos mas importantes para el relacionamiento con los
ciudadanos. Es alli, donde se definen claramente los bienes y servicios que entrega la entidad
en cumplimiento de su objeto misional y a los cuales el ciudadano tiene acceso para el goce
efectivo de sus derechos y el ejercicio de sus deberes. Por lo anterior, se revisan los productos
que surgen de los procesos misionales para los ciudadanos, asi como el analisis de las normas
de creacion, funciones de la entidad y en general el marco normativo.

Todos aquellos productos que entregue la entidad en cumplimiento de una disposicion con
fuerza de ley daran lugar a un tramite que los ciudadanos deben adelantar para acceder a un
derecho, obligacion o ejercer una actividad. De igual manera, los bienes y servicios que son
producto de programas o estrategias cuya creacion, adopcién e implementacion es potestativa
de la entidad, se enmarcaran como otro procedimiento administrativo (OPA) para acceder a
ellos.

8.7 Administracién y fortalecimiento de los canales de atencion

Garantizar la prestacion del servicio en los canales de atencion: presencial, virtual y telefénico,
conforme a la implementacion de estrategias de servicio incluyentes y la asignacion de los
recursos para satisfacer la demanda de atencion a la ciudadania, de acuerdo con la
caracterizacion de la poblacién, de los tramites y servicios brindados a la ciudadania y la
presentacion de PQRSFD.

8.8 Gestion eficiente de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias por actos de
Corrupcion - PQRSFD

Es de suma importancia para la Administracion Municipal, gestionar las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Denuncias por actos de corrupcion en corresponsabilidad con la dependencia
competente; disponiendo los medios necesarios que garanticen la defensa de los intereses de
la ciudadania en la atencién y prestacion del servicio, para generar la satisfaccién de la
comunidad. Ademas, se realiza seguimiento y control a la gestion de las PQRSFD que ingresan
a la entidad para la verificacion de su estado y disefio de planes de mejoramiento con cada
una de las dependencias.
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8.9. Informacién y Comunicacion

El servicio al ciudadano tiene como base la informacién y comunicacion entre las instituciones
que conforman el Estado con sus ciudadanos y los diferentes grupos de valor; para ello, se
tiene presente lo dispuesto por la Ley 1712 de 2014, asi como la apertura de la informacion
estadistica, la disposicion y manejo de los archivos y la gestion documental como mecanismos
para el fortalecimiento de la Politica Publica de Servicio al Ciudadano.

Por lo anterior, se tendran en cuenta los siguientes criterios:

* Fortalecimiento de los canales de acceso a la informacién y oferta publica institucional, de
manera que las personas interesadas en establecer alguna solicitud o peticion a la entidad lo
hagan de la manera mas expedita y facil posible.

* Incorporar dentro de los canales de atencion medidas técnicas, tecnoldgicas y administrativas
necesarias para el acceso a la oferta institucional por parte de los grupos poblacionales
vulnerables o de especial proteccion constitucional.

+ Se tendran en cuenta los servicios ciudadanos digitales como un conjunto de soluciones
tecnoldgicas y procedimientos, que brindan al estado la capacidad para su transformacion
digital y lograr una adecuada interaccion con el ciudadano, garantizando el derecho a la
utilizacion de medios electrénicos ante la administracion publica.

» Se continuara fortaleciendo la sede electrénica institucional, la cual permite soportar la
gestion de la informacién, teniendo en cuenta lo dispuesto en la guia técnica de integracion de
sedes electronicas al portal unico del estado colombiano — gov.co.

La comunicacioén y difusién es una linea transversal dentro de la Politica, que la acompana
holistica y sistémicamente. La comunicacion esta enfocada en garantizar la calidad de la
informacion en términos de tramites y servicios e interaccion entre Estado - Ciudadania. Con
el propésito de propiciar una efectiva atencion, oportunidad y capacidad de respuesta, el
proceso de comunicacion de la politica permea la estructuracion y el fortalecimiento de canales
telefénico, virtual y presencial, para con ellos atender la demanda de la ciudadania en tramites,
servicios, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones PQRSFD.

Especificamente, la comunicacién participa en la interaccion entre la Administraciéon y la
Ciudadania durante todo el proceso de atencidn, es decir, iniciando desde la ventanilla hacia
adentro y terminando en la ventanilla hacia afuera, buscando siempre la satisfaccion de la
ciudadania.
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8.10 Servicio al Ciudadano en la Gestion Documental

Los lineamientos de servicio al ciudadano estan articulados también con la Politica de Gestion
Documental enmarcando los siguientes criterios:

» Garantizar que la informacién que se provee al ciudadano y grupos de valor esta sustentada
en documentos que cumplan con los lineamientos de seguridad de la informacion y de
integridad durante los procesos de produccion, analisis, transmision, publicacion y
conservacion.

 Establecer mecanismos y procedimientos para un adecuado intercambio de informacién
interna para el servicio al ciudadano, de manera que esta cumpla con los criterios de calidad y
oportunidad, en respuesta a las demandas de informacion publica por parte de los grupos de
valor.

» Garantizar la disponibilidad de la informacién producida por la entidad, con criterios de
inmediatez, integridad, confiabilidad, veracidad y seguridad de forma que permita la respuesta
oportuna y confiable ante las solicitudes de informacion.

» Generar, procesar y transmitir informacion soportada en el uso de las TIC de manera segura
y homogénea, garantizando su disponibilidad, integridad y veracidad.

8.11 Gestion del conocimiento y la innovacién

La gestion del conocimiento y la innovacion en el Servicio al Ciudadano contribuye a generar
una oferta institucional adecuada a las necesidades de los ciudadanos, a partir de los cuatro
ejes propuestos en el MIPG para esta dimensién:

» Generacion y produccion de conocimiento: incentivar a los servidores a la creacion y el
desarrollo de practicas innovadoras de cara a la prestacién del servicio al ciudadano.

* Herramientas de uso y apropiacion: Establecer lineamientos claros para la gestién de la
informacion producida en el marco del proceso de Servicio al Ciudadano y promover su
conocimiento y apropiacion por parte de todos los funcionarios de la entidad.

* Analitica institucional: Analizar la informacién que se recoge sobre el desempeno de la
entidad, el cumplimiento de la planeacion institucional, la efectividad de los procesos
misionales, la oportunidad en su entrega y la eficiencia en el proceso. Asi mismo, la informacion
sobre la percepcion de los grupos de valor y la experiencia del servicio.

» Cultura del compartir y difundir: Revisar experiencias que permitan innovar en la adopcion de
mecanismos que faciliten la atencién al ciudadano y la innovacion en el uso de canales de
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acceso a la informacion y servicio, ampliando la cobertura promoviendo el acercamiento con
la ciudadania, la transparencia en la gestion y la integridad de los servidores publicos.

9. INSTRUMENTOS QUE CONTRIBUYEN A LA IMPLEMENTACION DE LA POLITICA DE
SERVICIO AL CIUDADANO.

Con el fin de mejorar el servicio brindado, se implementan estrategias para la atencion a los
diferentes grupos de interés, de esta manera se facilita la labor de los funcionarios que
interactuan con los ciudadanos.

Asi mismo, se busca garantizar un servicio de excelencia en la entidad caracterizado por la
veracidad, claridad, oportunidad, amabilidad y respeto. Esta unificacion de criterios se soporta
en los siguientes instrumentos, los cuales son transversales a la entidad y de aplicacion por
parte de todos los funcionarios:

* Procedimiento para la Atencion al Ciudadano detallado para suministrar informacion, sobre
los servicios y tramites institucionales a través de los canales establecidos por la entidad.

 Carta de Trato Digno, documento en el que se especifican los derechos y deberes de los
ciudadanos, asi como los diferentes canales de atencién disponibles para la prestaciéon del
servicio.

» Manual y Protocolo de Atencién al Ciudadano, tiene los lineamientos sobre los atributos
generales del buen servicio, que contempla entre otros temas, la actitud que debe adoptar el
funcionario en contacto con el ciudadano, el lenguaje verbal y no verbal, los protocolos de
atencion para los diferentes grupos poblacionales como la atencion que se debe brindar a
personas en condicién de discapacidad, ademas las directrices para garantizar y asegurar el
ejercicio efectivo de los derechos de los usuarios que acceden a la entidad.

» Procedimiento para la atencion de peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias —
PQRSFD, documento detallado sobre la forma de atencion a las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias, sugerencias y consultas, presentadas por los ciudadanos a la entidad de
conformidad con la normatividad vigente. La Administracion Municipal de La Estrella llevara a
cabo acciones y actividades que fortalezcan la construccién, difusién y socializacién de las
normas, procesos, procedimientos, guias, manuales y protocolos que hacen parte del Modelo
de Atencion al Ciudadano, que cumpla con condiciones basicas para operar, esto es, la
recepcion, gestion, mejora de tramites, servicios, PQRSFD, protocolos de atenciéon, manuales,
procedimientos, tratamiento de la informacion, formatos, actualizacion normativa,
racionalizacion de tramites, descentralizacion y los que se consideren necesarios.
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10. MONITOREO
10.1 Mejoramiento del ciclo del servicio

En la medicién de la Politica de Servicio al Ciudadano, se busca conocer permanentemente
los avances en la consecucion de los resultados previstos en la planeacion, y definir los efectos
de la gestion institucional, satisfaccion de necesidades y resolucion de los problemas de los
grupos de valor.

Incluye la implementacion de indicadores a través de encuestas de satisfaccion del servicio,
para realizar seguimiento a los avances y el cumplimiento en la implementacién de la politica,
asi como reconocer la percepcion de la ciudadania respecto a la prestacion del servicio en los
canales de atencion dispuestos por la entidad, con el propdsito de diseiar planes para
fortalecer las diferentes lineas de accion de acuerdo con los lineamientos establecidos en la
normatividad vigente.

Se tendran en cuenta varios puntos al momento de realizar la medicion, debe efectuarse
seguimiento y analisis a la efectividad de los procesos misionales relacionados directamente
con la entrega de bienes y servicios a los grupos de valor y al cumplimiento del objeto misional.

Comprende también, el analisis de la respuesta de la entidad a las peticiones que efectuan los
ciudadanos, revisando la oportunidad o cumplimiento de términos legales establecidos para
responder y la claridad de la informacién que se entrega a los usuarios.

Esta evaluacién debe ser insumo para identificar necesidades de readecuacion, simplificacién
de procesos internos y de tramites, apertura de nuevos canales de atencion, reorganizacion
de equipos de trabajo y asignacién de recursos, entre otros. Este nivel de medicién esta
orientado hacia la entrega de resultados y generacién de valor publico.

11. REVISION Y ACTUALIZACION

Es responsabilidad de la Secretaria General, la revision de esta Politica por lo menos una vez
cada afo, asi como su actualizacion siempre que la Entidad lo requiera, de acuerdo con los
cambios administrativos, de sedes, canales de atencion, cambios normativos o directrices a
nivel Nacional.
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